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INTRODUCCION

La Auditoria tradicionalmente se ha orientado hacia aspectos financieros,
concentrandose en la correccion de los registros contables y en lo adecuado de las
actividades especificadas en dichos registros. Con el crecimiento de las empresas,
la administracion se hizo mas complicada cobrando mayor importancia la
comprobacion y contro! interno, debido a una mas amplia delegacién de autoridad
y responsabilidad a los funcionarios. De aqui que los administradores sintieran la
necesidad de llevar a cabo modificaciones en sus métodos. Aqui es en donde la
Auditoria toma su importancia y verdadera razén para la adecuada direccién y
control de la empresa. El no verificar las actividades que debe realizar el
departamento administrativo, trae como consecuencia que no se tenga seguridad
sobre que tan bien se estan logrando los objetivos, las politicas, los sistemas, los
controles, la aplicacion de los recursos y en general el proceso administrativo de la
empresa.

En la presente investigacion se hablara de la aplicacién de una Auditoria
Administrativa a una empresa hotelera; para ello, se llevarda a cabo una
investigacion documental y también una investigacién de campo. Se describird en
qué forma se encuentra estructurado el proceso administrativo y se explicaran
cada una de sus fases, todo ello para identificar la importancia y beneficios que
representa el establecimiento de un proceso administrativo en una empresa.



De igual forma se definird qué es la Auditoria, asi como las clases de
auditorias que existen, agrupandolas de acuerdo a sus funciones, para asi obtener
un concepto mas claro de lo que es la Auditoria Administrativa y de donde surge.

A través de la investigacion de campo se conocerd cudl es el alcance de la
Auditoria Administrativa, asi como el proceso que debera llevarse a cabo para
aplicarla y de esa manera poder evaluar el proceso administrativo de la empresa
hotelera a estudiar.

Es importante mencionar que al finalizar la investigacion de campo, se
presentarda un informe de auditoria administrativa donde se enunciaran las
recomendaciones surgidas a través de la realizacion de la Auditoria.

Asi mismo, es necesario tener bien identificado el proceso administrativo
dentro de una empresa y las etapas que abarca dicho proceso, por tal razon se
menciona en que consiste la planeacion, la organizacion, la direccion y el control;
asi como los elementos y principios por los cuales estan conformadas.

La Auditoria Administrativa es una parte de la Auditoria General, ésta se
especializa en lo que es la revision al proceso administrativo, por tal razén se
mencionaran las clasificaciones de la Auditoria para poder entender con mayor
claridad que es una Auditoria y que tipos de Auditoria se pueden llevar acabo y asi
de igual forma comprender de donde surge la Auditoria Administrativa.

Como toda Auditoria, la Auditoria Administrativa tiene una metodologia a
seguir, la cual debe ser planeada y bien estructurada.

Asi, como todo profesionista requerido para un puesto, el Auditor
Administrativo también tiene algunos requisitos que debe cumplir, para poder
llevar a cabo mejor su trabajo, los cuales son mencionados a grandes rasgos.



Ya que dicho trabajo se refiere a una empresa hotelera, en él se menciona
qué es un hotel, como se clasifican, qué servicios pueden o deben proporcionar,
que servicios prestan las asociaciones de hoteles a dichas empresas, asi como las
areas por las cuales puede estar estructurado un hotel.

Se mencionaran también algunos antecedentes de la empresa hotelera de la
cual se habla en este trabajo, asi como la situacion en la que se encuentra,
ademas de mencionar las técnicas a ocupar para allegarse de informacion y asi
poder determinar a que conclusiones se llegaron con la obtencién de dicha
informacion.

Por Gltimo se mencionaran las conclusiones y recomendaciones a las cuales
se llego con este trabajo.
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cAPiTULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En la actualidad, gracias a las acciones que aplica el estado con el fin de
fomentar el crecimiento o desarrollo del sector servicios en los aspectos
productivos, de empleos, tecnoldgicos, de financiamiento, en fin, de apoyo en
general, el nivel competitivo en este sector ha incrementado considerablemente,
por lo que las empresas, en particular en el ramo hotelero, tienen que ser cada
vez mas competitivas prestando un mejor servicio con calidad. Para poder hacer
esto, deben de iniciar su estrategia desde el establecimiento sdlido de su proceso
administrativo, sus principios y el planteamiento de sus metas, si no lo hacen de
esta manera no podran proyectarse en forma eficiente con éxito hacia el mercado
que desean abarcar.

El no verificar las actividades que debe realizar el departamento
administrativo, trae como consecuencia que no se tenga seguridad sobre que tan
bien se estan logrando los objetivos, las politicas, los sistemas, los controles, la
aplicacion de los recursos y en generai el proceso administrativo de la empresa.
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Existen empresas preocupadas por prestar un mejor servicio con calidad, asi
que solicitan los servicios de un Contador Publico independiente para llevar a cabo
en su organizacion una Auditoria Administrativa a un departamento en particular o
a toda la organizacion y asi poder verificar como se encuentra dicho
departamento, o en si, la organizacion en general, informarse si se estan
aprovechando al maximo los recursos humanos, materiales y tecnoldgicos,
determinar si se estan llevando a cabo correctamente las actividades realizadas por
cada departamento, entre otras cosas, e identificar las fallas que surgen o pueden
surgir, para luego corregirlas o en su caso, prevenirlas.

Debido a la importancia que tiene el proceso administrativo en una empresa
hotelera; como en cualquier otra empresa de cualquier sector, es importante tener

Rars ,bién_ identificado este proceso, ya que si no estd debidamente estructurado, esto

puede afectar a largo plazo a toda la empresa, como se menciona al principio. El
proceso administrativo de una empresa es la base para que esta crezca o se
debilite.

Todavia existen empresas en el puerto de Veracruz que no le dan la
importancia que merece a este proceso, por consiguiente, no se puede decir que
lleven un buen control sobre ésta; lo cual lleva también a pensar que no se estan
aprovechando al maximo sus recursos.

La empresa hotelera en la cual se basara esta investigacion no cuenta con
la debida organizacion que se requiere en el departamento administrativo, esto se
refiere en una parte, a lo que es la recepcion de documentos importantes, y la
organizacion de los mismos para ser presentados al despacho contable
independiente que lleva la contabilidad y asi poder registrarlos debidamente; ya
que dicha empresa no cuenta con un departamento contable dentro de su
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organizacion, por consiguiente, dicha desorganizacién de la empresa afecta al
despacho independiente por no presentar la documentacion a tiempo o
presentaria incompleta.

El no contar con un departamento administrativo eficiente que haya sido
estructurado en forma minuciosa de acuerdo con las cuatro etapas del proceso
administrativo, como son la planeacion, organizacion, direccion y control y que no
tenga una debida coordinacién con los demas departamentos, ocasiona un bajo
rendimiento en la productividad de la empresa y una mala realizacion de las
actividades en cada puesto o departamento, por este motivo; entre otros muchos,
es importante llevar a acabo una Auditoria Administrativa en dicho departamento
y asi poder corregir problemas existentes, dando soluciones; o prevenir problemas
antes de que se materialicen.

éCuales son las ventajas de la realizacion de una Auditoria Administrativa al
departamento administrativo de una empresa hotelera?

1.2 JUSTIFICACION.

Debido a que la eficiencia, la calidad y la productividad, entre otros aspectos
importantes, son motivo de preocupacion de los prestadores de servicios, que cada
vez son mas; actualmente las empresas deben ir a fa vanguardia en cuanto a las
demandas que surgen por parte de los consumidores del servicio que éstas
prestan.

Por lo tanto, es importante que tengan un adecuado cuidado en el servicio
y la calidad que se ofrecen y para poder lograr esto, se debe tener un especial
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cuidado en todas las operaciones que realizan, sobre todo, las del proceso
administrativo; ya que son estas las que determinan el curso a seguir y la manera
en que los consumidores del servicio van a responder a los beneficios que se les
ofrecen; por esta causa es de vital importancia descubrir cualquier falla que
aparezca en el proceso administrativo por minima que sea, tan pronto como se
presente.

Normalmente las empresas se preocupan mas por realizar una Auditoria
Financiera al departamento contable o financiero de su organizacion, si es que se
cuenta con éste, dejando de lado el departamento administrativo, que es la
estructura de toda empresa y del cual surgen problemas de importancia que
afectan tanto a la contabilidad como a cualquier otro departamento de su
organizacion, dichos problemas solos pueden ser identificados por la Auditoria
Administrativa, por lo cual es necesario tener presente que a través de ésta
practica se logra incrementar la eficiencia y el buen funcionamiento tanto del
proceso administrativo como de la organizacién en general.

. Por esté SitUacién, la cultura en las organizaciones ha ido cambiando poco a
poco,:: pues Ios empresarios se van dando cuenta que ya no es importante solo
prestar un servicno y ganar utilidades, si no, prestar un servicio que sea eficiente y
de calidad y establecerse con bases sdlidas en el mercado competitivo, por tal
motivo cada vez son mas las empresas que deciden llevar a cabo en su
departamento administrativo o en la organizacion en general una Auditoria
Administrativa, que les permita detectar y prevenir situaciones que afecten el
desarrollo de la organizacion y asi poder sacarle el mayor provecho posible a la
empresa brindando un mejor servicio con calidad y eficiencia que sea del gusto de
los consumidores y de acuerdo con las exigencias del mercado.




La Auditoria Administrativa aplicada a! departamento administrativo, es una
herramienta de control eficaz, orientada hacia el futuro, que sirve para detectar
problemas administrativos antes de que se presenten, esto mediante los controles
preventivos, o corregir los que ya existen; pues es un examen objetivo, minucioso,
profundo y bien fundamentado de los objetivos, politicas, procedimientos,
sistemas, metas, controles, la aplicacion adecuada de todos los recursos y la
estructura general de la organizacion. Toma en cuenta para su estudio, tanto
normas de auditoria, como técnicas administrativas.

Al efectuar una Auditoria Administrativa en el departamento administrativo
de una empresa hotelera, se obtendrian beneficios trascendentales de importancia
que beneficiarian sin duda alguna a la empresa, como lo son: el economizar
tiempo, recursos econémicos, recursos humanos, esfuerzos, funciones, maximizar
la eficiencia en el servicio, la calidad, utilidades, el nivel competitivo, la agilidad en
la informacion, entre otros aspectos y asi poder llevar a cabo una mejor toma de
decisiones que permitan a la empresa crecer y consolidarse en el mercado
competitivo que hoy en dia se establece muy exigente.

La Auditoria Administrativa realizada al departamento administrativo de una
empresa hotelera, al culminar su estudio, muestra como resuitado en su
informacion, las deficiencias y debilidades que se encontraron en el departamento
o proceso administrativo que se auditd y hace mencién a las recomendaciones que
se podrian aplicar a dichas irreguiaridades que se encontraron o a situaciones que
beneficiarian al departamento administrativo; pero este aspecto no quiere decir,
que el Auditor independiente que lleve a cabo la Auditoria, deba corregir dichas
irregularidades que vayan surgiendo durante la aplicacion de sus pruebas o el
desarrollo de su Auditoria.




Es importante mencionar que el Contador PUblico independiente es
contratado solo para realizar una Auditoria y emitir al termino de ésta, una opinion
sobre su estudio realizado.

Por Gltimo cabe mencionar que la Auditoria Administrativa es un aspecto
importante al cual se le debe de dar la importancia que merece, por los resultados
y beneficios que ésta presenta, como a la Auditoria Financiera.

1.3 OBJETIVOS.

1.3.1 OBJETIVO GENERAL.

Identificar la importancia y beneficios que representan la aplicacion de una
Auditoria Administrativa al departamento administrativo de una empresa hotelera.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

v Determinar la importancia del proceso administrativo.

v Describir el proceso para la aplicacion de una Auditoria Administrativa
(metodologia).

v Evaluar el proceso administrativo de una empresa hotelera.

v Proponer recomendaciones a los problemas detectados dentro del
departamento administrativo de una empresa hotelera.



1.4 HIPOTESIS.

La aplicacién de una Auditoria Administrativa traera como consecuencia una

mayor confianza y eficiencia en el proceso administrativo de una empresa hotelera.

1.5 VARIABLES.

1.5.1 VARIABLE INDEPENDIENTE:

La aplicacion de una Auditoria Administrativa.

1.5.2 VARIABLE DEPENDIENTE:

Una mayor confianza y eficiencia en el proceso administrativo de una

empresa hotelera.

1.6 DEFINICION DE VARIABLES.

1.6.1 VARIABLE CONCEPTUAL:

v Auditoria Administrativa.- “Es aquella que se practica con el fin de
determinar la eficiencia con que trabaja una empresa. Implica la revision de




los cuatro elementos del sistema administrativo: planeacién, Organizacion,
direccién y control”.!

v Confianza.- “Sentimiento de seguridad firme que se tiene de que suceda

una cosa”.?

v Eficiencia.- “La capacidad para reducir al minimo los recursps Usados para

alcanzar los objetivos de la organizacion”.?

v Proceso Administrativo.- “Conjunto de fases o etapas sucesjvas a través de
las cuales se efectiia la administracion, mismas que sé€ interrelacionan y
constituyen un proceso integral”.*

v Empresa Hotelera.- “Son entidades que brindan servicios de hgspedaje,

alimentacion, recreacion y confort a sus diversos clientes”.®

1.6.2 VARIABLE OPERACIONAL:

Variable Independiente.- La aplicacion de una Auditoria Administrativa
consiste en llevar a acabo el proceso de Auditoria Administrativa en una entidad,
con el fin de examinar el proceso administrativo de la misma.

! piAzZ, Eduardo M. Francisco. "DICCIONARIO DE CONTABILIDAD". Ed. Siglo Nuevo Editores S.A.; 62. Edicién.
México 1999.

2 GARCIA - PELAYO Y GROSS, Ramoén. "DICCIONARIO ENCICLOPEDICO”, Ed. Larousse; 52. Edicién. México,
1999.

3 STONER, A. F. James; FREEMAN R., Eduard; GILBERT, Daniel R Jr. "ADMINISTRACION", Ed. Prentice-Hall
Hispanoamericana S.A.; 8* Edicidén. México 2000. )

* MUCH GALINDO, Lourdes; GARCIA MARTINEZ, José.” FUNDAMENTOS DE ADMINISTRACION". Eg, Trillas; 72,
Edicién. México 2001. X

S SILVESTRE MENDEZ, José, "PROBLEMAS ECONOMICOS DE MEXICO”, Ed. Mc Graw Hill, 5. Edicion 1999.
México.



Variable Dependiente.- Una mayor confianza y eficiencia en el proceso
administrativo de una empresa hotelera consiste en tener un grado de seguridad
alto en lo referente a la planeacion, organizacion, direccion y control de una
empresa hotelera, utilizando el minimo de los recursos posibles.

1.7 TIPO DE ESTUDIO.

ESTUDIO DESCRIPTIVO: Este tipo de estudio se llevara a cabo a través de
investigacion documental basada en:

v Libros de Texto.

v Revistas.

v Articulos Especializados.
v Diccionarios.

ESTUDIO DE CAMPO: Este tipo de estudio se llevara a cabo a través de:

v La Observacion Directa, la cual consistira en asistir a la empresa hotelera y
simplemente observar como se estan llevando a cabo todos los
procedimientos que comprende el departamento administrativo de la

misma.

v La aplicacion de algunos Cuestionarios Especificos, los cuales se aplicaran a
determinados ejecutivos o personal del departamento administrativo que se
relacione con el aspecto a tratar en este trabajo de investigacion.



1.8 RECOPILACION DE DATOS.

Para recolectar la informacién necesaria y alcanzar los objetivos deseados
del presente estudio, se llevara a cabo:

¥ Una Investigacion extensa sobre bibliografia relacionada con el tema de este
trabajo.

v Consulta en revistas y articulos especializados referentes al tema de esta
investigacion.

v Una observacion directa para comprobar la informacion que se obtuvo.

1.9 PROCEDIMIENTO.

v El consentimiento de la empresa para llevar a cabo este estudio fue
obtenido gracias a que existe un trato directo de mucho tiempo atras con el
gerente administrativo de dicha empresa hotelera y esta situacion a la vez
trae como consecuencia que facilite la realizacion de la investigacion ya que
se puede contar con toda la informacion necesaria del departamento
administrativo y asi realizar el trabajo de investigacion en el momento en
que sea necesario.

v Para establecer la teoria indispensable y realizar esta investigacidn, seran
necesarios diversos tipos de bibliografia como 1o son los libros de texto en
las diferentes areas a tratar en este trabajo, revistas, articulos
especializados, diccionarios donde se encontraran términos especificos y en
fin lo basico para llevar a cabo una investigacion documental a fondo que




permita dejar en claro en qué consiste la Auditoria Administrativa al
departamento administrativo de una empresa hotelera.

v La comprobacion de lo que se determind en la teoria con lo que realmente
ocurre en una empresa hotelera, sera necesaria la obtencién de informacién
de la empresa a tratar en este trabajo de investigacion y asf, de esta
manera, comparar la teoria con la practica. Esta situacidn solo podra
determinarse, asistiendo directamente a la empresa y observando como
esta integrada y cémo trabaja su proceso administrativo.

v En la determinacidon de la situacidn del proceso administrativo de una
empresa hotelera, también es basico asistir a la empresa y revisar toda la
informacion necesaria sobre la forma en que se formo el proceso
administrativo y a la vez, observar la forma en como es llevado a cabo este

'\ proceso.

1.10 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO.

En la actualidad esta area ha sido muy descuidada, ya que los empresarios
dejan de lado la importancia que representa el proceso administrativo y solo le
dan interés a la obtencidn de utilidades; prefieren aplicar en su empresa una
auditoria financiera que represente términos monetarios o cuantitativos olvidando
que sin un proceso administrativo adecuado y actualizado de acuerdo a las
demandas de la empresa, ésta puede llegar a derrumbarse y fracasar.

Es importante mencionar que la revision del proceso administrativo en la
. actualidad estda un poco descuidada, ya que los empresarios se preocupan mas



por aspectos contables, fiscales, financieros, econdmicos, entre muchos otros y
pasan por alto que ninguno de esos aspectos va a aparecer en la empresa si ésta
no es puesta en marcha, y para dar marcha a a empresa, es precisa la estructura
del proceso administrativo, pues no existe una sola empresa, de cualquier tipo,
que no cuente con un proceso administrativo, por muy pequefo que este sea.

Esta bien mencionar que todo lo anterior es la causa de que México no
cuenta con una cultura de revisar periédicamente el proceso administrativo de las
organizaciones.

1.11 LIMITACIONES DEL ESTUDIO.

El desarrollo del presente trabajo de investigacion no contempla ninguna
limitacion en cuanto a la bibliografia a utilizar, ya que se cuenta con los libros de
texto necesarios, revistas y articulos referentes al tema a tratar en este trabajo, asi
mismo, existe el interés personal para realizar este trabajo de tesis y también es
importante mencionar que se cuenta con la cooperacidn de la empresa hotelera.
En base a los puntos mencionados con anterioridad, se determina que no hay
limitacién alguna para poder llevar a cabo el trabajo de investigacion.
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CAPiTULO 11

LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

2.1 PROCESO ADMINISTRATIVO.

2.1.1 DEFINICION.

“Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la administracion en
términos de cuatro funciones especificas de los gerentes: la planificacion, la
organizacion, la direccion y el control. Aunque este marco ha sido sujeto a cierto
escrutinio, en términos generales sigue siendo el aceptado”.!

“Conjunto de fases o etapas sucesivas a través de ks cuales se efectia la
administracién, mismas que se interrelacionan y constituyen un proceso integral”.?

Por lo tanto, la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades de los integrantes de una empresa y el empleo de los

'STONER, A. F. James; FREEMAN R., Edward; GILBERT, Daniel R. Jr. "ADMINISTRACION". Ed. Prentice-Hall
Hispanoamericana S.A.; 8° Edicion, México, 2000.

2 MUOCH GALINDO, Lourdes; GARCIA MARTINEZ, José. "FUNDAMENTOS DE ADMINISTRACION”. Ed. Trillas; 7*
Edicién. México, 2001.
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demas recursos con que cuenta la misma, con el proposito de alcanzar las metas
establecidas para la organizacion. Un proceso es una forma sistematica de hacer
las cosas o de manejar las actividades.

El proceso administrativo se dice que es la administracién en accién, en
otras palabras, poner en practica las etapas del proceso administrativo, las cuales
pueden ser de manera estructural o de manera operativa (la teoria y la practica).
En términos generales este proceso sirve para mejorar la situacion socioecondmica
de la poblacidn, a evitar el tipo de competencia desleal, permite la creacion de
fuentes de trabajo, a optimizar la integracién y coordinacion de todos los recursos,
a obtener una mayor eficiencia en los métodos, sistemas y procedimientos,
maximizar la obtencién de las utilidades, al manejo adecuado de los recursos
financieros y por Gitimo al desarrollo economico del grupo social.

2.1.2 IMPORTANCIA.

“Es mas facil entender un proceso tan complejo como la administracién si se
descompone en partes y si se identifican las relaciones basicas entre cada una de
ellas. Este tipo de descripciones, llamadas modelos, han sido usadas por
estudiantes y practicantes de la aqministracién desde hace muchas décadas. Un
modelo es una descripcion usada para representar relaciones complejas en
términos faciles de entender. De hecho, se usd un modelo cuando se dijo que las
actividades centrales de la administracion son planificar, organizar, dirigir y

controlar”.?

3 Op. Cit. STONER.
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Es importante mencionar que un proceso administrativo es necesario para
llevar a cabo todas las actividades de la organizacion en forma eficiente y que
mejor forma de hacerlo, si este proceso se encuentra bien especificado y divido en
cuatro etapas basicas que ayudan a entender mejor la administracion de una
empresa.

Una organizacion es un grupo estructurado de personas que trabajan en
comin en el cumplimiento de ciertas metas que dichas personas no podrian
alcanzar solas y para llevar correctamente un buen control sobre toda esa
organizacién y el cumplimiento de esas metas, es necesario o indispensable
apoyarse en el proceso administrativo que divide de manera clara y mas especifica
todas las actividades administrativas que sean realizadas en una organizacion y asi
de esa manera facilitar el manejo de la misma y a la vez, lograr en forma ordenada
todas las actividades administrativas de la organizacion.

2.1.3 ETAPAS,

El administrador de éxito desempefia habilmente cuatro funciones
administrativas basicas, que tal vez cambien en cuanto a su nombre, pero que al
fin de cuentas significan lo mismo y son con las que toda organizacion cuenta, por
muy pequefia que ésta sea:

Planeacion.

v
v Organizacion.
v Direccion.

v

Control.
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La mayoria de los administradores practican estas funciones en forma mas o
menos simultanea para cumplir las metas de la compaiia, no en un orden
preestablecido; es decir, que pueden manejar dos de estas funciones a la vez, de
acuerdo con las caracteristicas o necesidades de una empresa.

2.1.3.1 PLANEACION.

2.1.3.1.1 DEFINICION.

“Implica que los administradores plensan con antelacion en sus metas y
acciones, y que basan sus actos en algin método o I6gica, y no en corazonadas.
Los planes presentan los objetivos de la organizacion y establecen los
procedimientos idoneos para alcanzarlos. Ademas, son la guia para que (1) la
organizacion obtenga y comprometa los recursos que se requieren para alcanzar
sus objetivos; (2) los miembros de la organizacion desempefien actividades
congruentes con los objetivos y los procedimientos elegidos, y (3) el avance hacia
los objetivos pueda ser controlado y medido de tal manera que, cuando no sea

satisfactorio, se puedan tomar medidas correctivas”.*

“La planeacion es el proceso de determinar objetivos y definir la mejor
manera de alcanzarlos. Se ocupa, pues, de los medios (como se debe hacer) y de
los fines (qué es lo que se tiene que hacer). La planeacion establece el esfuerzo
coordinado. Da direccion tanto a los administradores como a los no
administradores. Es una manera de reducir la incertidumbre a través de la

* STONER, A. F. James; FREEMAN R., Edward; GILBERT, Daniel R. Jr. “ADMINISTRACION", Ed. Prentice-Hall
Hispanoamericana S.A.; 8* Edicién, México, 2000,
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previsién del cambio. Establece los objetivos o estandares que deben usarse para
facilitar el control”.®

“La planeacion es el proceso formal de 1) seleccionar la misién y las metas
generales de una organizacion tanto a corto como a largo plazo, 2) determinar
metas divisionales, departamentales e incluso individuales basadas en las metas
organizacionales, 3) elegir estrategias y tacticas para el cumplimiento de esas
metas y 4) asignar recursos (personas, dinero, equipo e instalaciones) para el

cumplimiento de dichas metas, estrategias y procedimientos”.®

Consiste en el curso concreto de accion que se habra de seguir, fijando los
principios que lo sustentan y orientan, asi como las operaciones necesarias para
alcanzarlo. Es la funcion administrativa basica, ya que al realizarla de manera
adecuada, da la pauta para las funciones de organizacion, direccidon y control y a la
vez, da los cimientos para alcanzar un buen proceso administrativo. Si es realizada
adecuadamente la planeacion, contribuira a:

a) Identificar oportunidades futuras de éxito.

b) Prever y prevenir problemas futuros que podrian causar dafios
minimos o hasta irreparables en la organizacion.

c) El desarrollo de cursos de accidn, lo que son las estrategias y
procedimientos.

Asi, de este modo, la organizacion tendra mas posibilidades de alcanzar sus metas
generales y perseguir sus objetivos establecidos. En si, la mejor planeacion crea
aprendizaje en toda la organizacion y fija con precision lo que va a hacerse,
ademas de determinar el adecuado funcionamiento de cualquier grupo social ya

% STEPHEN P., Robbins. “"ADMINISTRACION: TEORIA Y PRACTICA". Ed. Prentice-Hall Hispanoamericana S.A.;
$* Edicién, México, 2000.
& HELLRIEGEL, Don; SLOCUM, John W. "ADMINISTRACION“. Ed. Thomson; 9* Edicién, México, 2001.
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que maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos y a la vez se encarga
de promover la eficiencia al eliminar la improvision, ya que las decisiones se toman
en base a hechos y no a emociones.

La planeacion requiere que la gerencia piense a fondo lo que quiere hacer
tanto como lo va a hacer, la administracion que hace un buen trabajo de ella
tendrda como consecuencia direccion y propdsito, también es probable que
minimice la desviacidn de energia gastada en vano, que puede ser aprovechada en
otras situaciones. Se ocupa del impacto que provocan las decisiones actuales en
eventos futuros, es decir que mantiene una mentalidad futurista, no puede
eliminar el cambio, este ocurrira sin importar lo que realice la administracion.

Ella solo prevé los cambios, obtiene las mejores respuestas para los
mismos; no es solo un hecho con un principio o un final, es un proceso continuo
que refleja las variaciones del ambiente en consecuencia a cada organizacion
adaptandose a ellos; permite establecer objetivos, politicas, procedimientos para
definir un problema.

Es importante por que si administrar es hacer a través de otros, se necesita
primero hacer planes sobre la forma como la administracion habra de coordinarse.
Todo control es imposible si no se compara con algo previo, sin ello, se trabaja a
ciegas. Sera cada vez mas confiable en tanto que pueda ser cuantificada en
tiempo, dinero, cantidades y especificaciones tales como porcentajes, volumen,
unidades, etc.

Para ejemplificar la planeacién y pueda quedar mas claro este concepto, se
podria decir que es como una locomotora que arrastra el tren de las actividades de
la organizacion, la direccion y el control, o podria ser también un tronco
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fundamental de un roble imponente, dei cual crecen las ramas de la organizacion,

la direccion y el control.

La planeacién esta inclinada hacia la continuidad de la empresa y se centra

en €l futuro.

2.1.3.1.2 PRINCIPIOS.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Los principios con los que cuenta la planeacion, por mencionar algunos y

que no necesariamente son los Unicos, se enlistan a continuacion:

a)

b)

Principio de la Precision o también llamado de Objetividad y
Cuantificacion, consiste en el término de que los planes no se deben
hacer de acuerdo a afirmaciones vagas y genéricas sin fundamentos,
al contrario, con el mayor cuidado posible, ya que van a regir
acciones concretas. Al no contarse con planes precisos un negocio no
es ello, si no un juego de azar. Dichos planes deben hacerse sobre la
base de estudios, calculos, modelos y datos para asi reducir al
minimo los riesgos.

Principio de la Flexibilidad, consiste en que la planeacion debe dejar

" un margen para los cambios que surjan en la misma, en razon de la

parte imprevisible y de las circunstancias que hayan variado después
de la prevision, es decir, permitir amoldarse a cambios accidentales
que surjan de manera imprevista. La planeacion debe aceptar hacer
cambios que se puedan ajustar facilmente a las condiciones.
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c) Principio de la Unidad, consiste en que debe existir un solo plan para
cada funcion y que todos los aplicados en {a empresa dehen estar
coordinados e integrados de tal manera que exista un plan general
que pueda dirigirse al logro de los propdsitos y objetivos generales
establecidos por la organizacion.

d) Del cambio de estrategias, este principio se refiere al caso en que un
plan se extiende con relacion al tiempo (lo que se conoce como un
plan a largo plazo), requiere la organizacion en éste caso, modificar
las estrategias, politicas, programas, procedimientos y presupuestos
para lograr los propdsitos.

2.1.3.1.3 ELEMENTOS.

Los elementos basicos necesarios para poder llevar a acabo una buena
planeacion son los siguientes:

v Objetivos: Ser de conocimiento general, dados a conocer en toda la
empresa. Dificiles de alcanzar, pero no imposibles de lograrlos. De
acuerdo a las condiciones imperantes, los objetivos pueden
replanearse. Se estableceran objetivos especificos o particulares que
abarcan un area de la empresa y nunca iran en contra del objetivo
general.

v Politicas: Son las normas generales que sefalan el camino a seguir
para lograr los objetivos, estas politicas son flexibles, marcan los
limites dentro de los cuales se encuentra el campo de accion.
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v Reglas: Son las normas especificas que sefialan las decisiones y
acciones que deben adoptarse ante situaciones determinadas;
establecen lo que se debe hacer y no hacer, sin desviacion permitida.
Las reglas no dejan margen de decisién.

v Procedimientos: Son los planes que describen detalladamente la
secuencia de pasos que deben seguirse para llevar a cabo ciertas
actividades de la manera mas eficiente. Representan rutinas sobre la
mejor manera de hacer las cosas.

v Programas: Son planes que agrupan diversas actividades que han de
seguirse para obtener un fin concreto. Los programas tienen que ver
con el factor tiempo y pueden contener objetivos, politicas, reglas,
procedimientos, recursos humanos, materiales, etc. Son mas
complejos que un procedimiento, deben ser por escritos; pueden ser
generales, particulares, a corto o mediano plazo o al area de la
empresa; persiguen un fin especifico.

v Presupuestos: Son los planes expresados cuantitativamente o en
términos numéricos, deben ser por escrito, estar aprobados
formalmente para que sean validos y ser dados a conocer.
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2.1.3.2 ORGANIZACION. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

2.1.3.2.1 DEFINICION.

“Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y
los recursos entre los miembros de una organizacion, de tal manera que éstos

puedan alcanzar las metas de la organizacién”.’

“Organizar es una de las funciones de la administracion la que se ocupa de
escoger qué tareas deben realizarse, quién las tiene que hacer, cémo deben
agruparse, quién se reporta a quién y donde deben tomarse las decisiones.

En la funcién de planeacién fijamos objetivos y después formulamos una
estrategia y un conjunto de planes para alcanzar estos objetivos. Pero se requiere
de gente para lograrlos. Se necesita asignar tareas a las personas y estas tareas

deben coordinarse”.®

La organizacion es un proceso para comprometer a dos o mas personas
para que trabajen juntas de manera coordinada, es decir, asignacién de tareas
entre los miembros, con el propdsito de alcanzar una meta o un conjunto de metas
especificas. Es la estructuracion técnica de las relaciones que existen entre las
jerarquias (fijar autoridad y responsabilidad a cada nivel), funciones (como
dividirse las grandes actividades especializadas) y obligaciones individuales
(obligaciones de cada unidad de trabajo desempefiada por una persona)
necesarias en un organismo para obtener una mayor eficiencia, en términos
generales lo que seria en una organizacién el organigrama y las relaciones que

7 Op. Cit. STONER. .
8 STEPHEN P., Robbins, "ADMINISTRACION: TEORIA Y PRACTICA”, Ed. Prentice-Hall Hispanoamericana S.A.;
5* Edicién. México, 2000.
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existen entre cada departamento del mismo. Permite coordinar las actividades de
todos los individuos que forman parte de una empresa con el propdsito de obtener
el mayor aprovechamiento de todos los elementos, materiales técnicos y humanos,
en la ejecucion de los fines que la propia empresa persigue.

Una buena organizacion conlleva al establecimiento del marco fundamental
en el que habra de operar un grupo social, la forma en que deben coordinarse
racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia, asi como también
establecer métodos mas sencillos para realizar el trabajo de manera eficaz. Permite
lograr de la mejor forma los objetivos del grupo social evitando que las actividades
sean lentas e ineficientes y reduciendo costos y duplicidad de esfuerzos.

Por ultimo se puede decir que la organizacidon es la forma en que se
delimitan las funciones y responsabilidades mediante la estructuracion de
representaciones graficas de la estructura de una organizacion llamadas
organigramas y que van a depender del tamario de la organizacién.

2.1.3.2.2 PRINCIPIOS.

“Los principios clasicos del disefio de la organizacion fueron formulados en
esencia por los tedricos de la administracion. Ellos postulaban que habia una serie
de principios aplicables a todos los tipos y tamafios de organizacion que los
administradores deben seguir en el disefic de la organizacion. Si bien ya no vemos
estas recomendaciones como principios universales, son importantes para
entender el desarrollo del disefio de la organizacién y como llegamos a donde
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estamos hoy. Tales principios son: Unidad de mando, tramo de control, division del

trabajo y departamentalizacion”.

”9

Entre otros principios, se mencionan a continuacion los siguientes:

a)

b)

o

d)

e)

Del objetivo, este principio se refiere a que todas las actividades que
se lleven a cabo en la organizacion deben estar relacionadas con los
objetivos y propdsitos establecidos en la organizacién.

Especializacion, consiste en determinar que el trabajo se debe dividir
en actividades relacionadas y delimitadas; mientras mas especifico
sea el trabajo que realice un individuo, mayor serd su eficiencia y
destreza.

Jerarquia, este principio se refiere a que deben haber centros de
autoridad de los cuales surjan la comunicacion necesaria para lograr
los planes y hacer que la autoridad y responsabilidad fluyan en linea,
desde el nivel mas alto (altos ejecutivos), hasta el nivel mas bajo.

Paridad de autoridad y responsabilidad, este principio menciona que
a cada grado de autoridad que tenga un individuo le corresponde el
mismo grado de responsabilidad, pues no es justo darle a una
persona una responsabilidad muy alta si no tiene la autoridad
necesaria para llevar a cabo dicha responsabilidad.

Unidad de mando, consiste en que los subordinados solo deben tener
un jefe y reportarle solo a él los acontecimientos, ya que no es

9 Idem.
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correcto tener a dos o mas jefes y que reciban ordenes de cada uno
de ellos, pues se creara confusion e ineficiencia entre los
subordinados.

Difusién, este principio menciona que las obligaciones de cada puesto
que tienen a su cargo responsabilidad y autoridad, deben publicarse
y elaborarse por escrito para que estén a disposicion de todos los
miembros de la empresa que estén relacionados con dichas
obligaciones, esto no quiere decir que se haga detalladamente.

Amplitud o Tramo de control, menciona que un gerente de tener un
limite en cuanto al numero de subordinados que debe estar a su
cargo, para asi poder realizar todas sus funciones de manera
eficiente.

De la coordinacion, este principio menciona que para que una
empresa funcione con eficiencia, necesita que todas sus partes, a su
vez, funcionen correctamente; de modo que exista un adecuado
equilibrio en todas las funciones de la empresa, es decir, que haya
una adecuada sincronizacion de todos los recursos que integran la
empresa para cumplir con los objetivos generales.

Continuidad, consiste en que una vez que se haya establecido la
estructura organizacional de la empresa, ésta requiere de
mantenimiento, mejora y ajuste a las condiciones del medio
ambiente, ya que en un futuro la organizacion de la empresa puede
que ya no sea apropiada y requiera de cambios.



2.1.3.2.3 ELEMENTOS.

Los elementos clave para poder lograr una buena organizacion son:

v Departamentalizacion: Consiste en el proceso de agrupar actividades
y personas en unidades organizadas, en base a una buena division
del trabajo, con el fin de facilitar el alcanzar los objetivos de la
empresa.

v Niveles jerarquicos: Los niveles jerarquicos constituyen una escala de
posiciones de mando, dispuestos en orden de importancia segun sea
el grado de autoridad, responsabilidad y toma de decisiones dentro
de la empresa.

v Tramo de control: Es el nimero de subordinados que dependen

directamente de un jefe.
v Centralizacion: Se caracteriza por agrupar en una sola persona o en
un pequefio grupo de personas la toma de decisiones y la

responsabilidad dentro de la empresa.

v Descentralizacion: Es el conjunto de delegaciones formales

perfectamente estructuradas dentro de una empresa transmitiendo
responsabilidad, autoridad y la capacidad de tomar decisiones a
niveles mas bajos. Este elemento es de manera permanente.
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v Delegacion: Consiste en transmitir autoridad de un nivel superior a

un nivel inferior, pero el que delega seguira conservando el control y
la responsabilidad. Este elemento es de manera temporal.

v Estructuras de Autoridad: La autoridad lineal es la que tiene cualquier
jefe sobre sus subordinados para dirigirlos teniendo la
responsabilidad directa. La autoridad funcional es la que tiene una
persona o departamento para intervenir en las actividades de otro
departamento distinto al propio con la libertad de tomar decisiones
dentro del marco de su actividad funcional. La autoridad staff surge
cuando en una empresa existe la necesidad de contar con
especialistas en diversas areas, estableciendo que determinadas
personas o departamentos en base a sus conocimientos brinden
consejos o asesoria al funcionario de linea.

v Organigrama: Es la representacion grafica de la estructura de una
empresa donde se muestran los departamentos, niveles jerarquicos,
tramos de control y la estructura de autoridad lineal.

2.1.3.3 DIRECCION.
2.1.3.3.1 DEFINICION.

“Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen
tareas esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las

actividades de la direccién. De hecho, la direccion llega al fondo de las relaciones
de los gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes
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dirigen tratando de convencer a los demas de que se les unan para lograr el futuro
que surge de los pasos de la planificacion y la organizacion. Los gerentes, al
establecer el ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su mejor

esfuerzo”.!?

La direccion es impulsar, coordinar el esfuerzo comun de los subordinados y
vigilar las acciones de cada miembro y grupo de un organismo social, con el fin de
que el conjunto de todos esos elementos realice en forma mas eficaz los planes
sefialados. Es la guia y supervision de los esfuerzos de todos los subordinados,
para alcanzar las metas de la organizacion y asi obtener altos niveles de
productividad mediante la motivacion y la supervision.

Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante las etapas de
planeacion y organizacion, logrando las formas de conducta mas deseables en los
miembros de la estructura organizacional. A través de ella se establece la
comunicacion necesaria para que la organizacion funcione, su calidad se refleja en
el logro de los objetivos, la implementacidon de métodos de organizacién, y en la
eficacia de los sistemas de control.

Una de las caracteristicas de la direccion es que no puede ser contemplada
como una etapa aislada, ya que es al dirigir donde la unidad temporal se
manifiesta en pleno. Es la parte mas practica y real porque trata directamente con
las personas.

10 GTONER, A. F. James; FREEMAN R., Edward; GILBERT, Daniel R, Jr. "ADMINISTRACION®. Ed. Prentice-Hall
Hispanoamericana S.A.; 8* Edicion. México, 2000.
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2.1.3.3.2 PRINCIPIOS.

Unos de los principios importantes para poder ejercer una buena direccion

son:

a)

b)

)

d

De la armonia del objetivo o coordinacidn de intereses, establece que
los objetivos de todos los departamentos y secciones de la empresa
deberan relacionarse armoniosamente para lograr el objetivo general
de la misma.

Impersonalidad de mando, menciona que tanto los subordinados
como los jefes deben estar concientes que la autoridad que proviene
de los dirigentes surge como un requerimiento para lograr los
objetivos y no de su voluntad personal. No se deben involucrar
situaciones personales ni abusar de la autoridad, ya que esto puede
ocasionar conflictos.

De la supervision directa, menciona el apoyo y comunicacién que
debe brindar el gerente a sus subordinados durante la ejecucién de
los planes que se estén llevando a cabo, para que asi dichos planes
se realicen con mayor facilidad.

De la via jerarquica, consiste en que los canales de distribucién
deben estar bien establecidos por la organizacion para asi transmitir
las ordenes a través de los niveles jerarquicos correspondientes y
evitar conflictos, fugas de responsabilidades y perdidas de tiempo.
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e) De la resolucion del conflicto, consiste en resolver los problemas en el
momento en que éstos surjan, ya que si se van dejando, pueden
ocasionar un problema mayor.

f) Aprovechamiento del conflicto, menciona que los conflictos obligan al
administrador a pensar en soluciones para los mismos, permitiendo
visualizar nuevas estrategias y emprender diversas alternativas.

2.1.3.3.3 ELEMENTOS.

Algunos de los elementos con los que cuenta el proceso de direccion son:

v Autoridad: La autoridad formal es aquella que implica el derecho
de mandar y el poder de exigir obediencia a quien recibe las
ordenes; debe estar intimamente relacionada con la
responsabilidad y basarse en los puestos. La autoridad informal es
aquella que poseen ciertas personas por su caracter, carisma,
personalidad, lo cual les facilita atraer y el influir la voluntad de
los demas en forma espontanea; esta obediencia es voluntaria. La
autoridad profesional se obtiene por el conjunto de
conocimientos, habilidades que capacitan a una persona para
guiar o asegura a otras sobre asuntos relacionados con su
especialidad.

v Motivacion: La motivacion es influir en las personas para que
aporten sus esfuerzos de forma voluntaria.
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v Comunicacion: Es el intercambio de informacion y puede darse de
manera formal que consiste en la comunicacion que se da entre
los miembros de la organizacion en razén a los puestos que
ocupan y a las actividades que desarrollan y de manera informal
que surge entre los integrantes de una empresa por una relacién
independiente de los puestos que ocupan.

v Toma de decisiones: Racional, en ella se analizan las alternativas

4
1
§

y se elige la mejor. Irracional, en esta se decide por sentimientos,
estados de animo, etc.

v Coordinacién: Es armonizar los esfuerzos individuales para

alcanzar los objetivos.

2.1.3.4 CONTROL.

2.1.3.4.1 DEFINICION.

“Es el proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan a las

actividades planificadas”.!!

“El control se refiere a los mecanismos utilizados para garantizar que

conductas y desempefio se cumplen en las reglas y procedimientos de una

organizacién”.!?

‘! 1dem,
12 HELLRIEGEL, Don; SLOCUM, John W, “ADMINISTRACION". Ed. Thomson; 9* Edicidn. México, 2001.
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“El proceso de monitores de las actividades para asegurar que se cumpian
como fue planeado y de correccién de cualquier desviacion significativa”®

Consiste en establecer sistemas que nos permitan medir los resultados
actuales y pasados en relacion con los esperados, con el fin de saber si se ha
obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y formular nuevos planes. Permite
establecer normas de desempeiio con objetivos de planificacion, para disefiar
sistemas de retroinformacion, para comparar los resultados reales con las normas
previamente establecidas y determinar si existen desviaciones para medir su
importancia.

Aunque una empresa cuente con unos planes bien constituidos, una
estructura organizacional adecuada y una direccion eficiente, no se podra verificar
la situacién real de la organizacion si no existe un mecanismo que se asegure e
informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.

Consiste en verificar si los hechos que ocurren en la empresa estan de
acuerdo con el plan adoptado, con las instrucciones emitidas y con los principios
establecidos, ésta situacién implica la medicién de lo logrado con el estandar vy la
correccion de las desviaciones. Corrige las realizaciones de los subordinados con el
fin de asegurarse que tanto los objetivos de la empresa como los planes para
alcanzarlos se cumplan eficaz y econdmicamente.

Determina y analiza rapidamente las causas que pueden originar
desviaciones, para que no se vuelvan a presentar en el futuro, de manera que
reduce costos y ahorra tiempo. El control es aplicado a las cosas, personas y a los
actos, permite localizar a los sectores responsables de la administracion

3 STEPHEN P., Robbins. "ADMINISTRACION: TEORIA Y PRACTICA". Ed. Prentice-Hall Hispanoamericana
S.A.; 5* Edicién. México, 2000.
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proporcionando informacion a cerca de la situacion de la ejecucion de los planes.
Sirve como fundamento al reiniciarse el proceso de planeacion.

El hecho de que el control sea fa Ultima etapa del proceso administrativo no
significa que en la practica suceda de la misma manera, ya que la planeacion y el
control estan relacionados, de manera que en muchas ocasiones del administrador
dificilmente puede determinar si se esta planeando o controlando.

Los controles son Utiles para todos los miembros de las organizaciones,
existen controles preventivos que son los destinados a reducir errores y minimizar
la necesidad de acciones correctivas y los correctivos que son los dirigidos a
reducir o eliminar conductas indeseables y por lo tanto, a conseguir el
cumplimiento de los reglamentos y normas de la organizacion.

El control es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el
desempeiio para asegurar que los planes sean ejecutados de la mejor manera
posible. La tarea del control es verificar si todo se hace de conformidad con lo
planeado y organizado de acuerdo con las ordenes dadas, para identificar los
errores o desviaciones, con el fin de corregirlos y evitar su repeticion.

2.1.3.4.2 PRINCIPIOS.

A continuacion se explican algunos principios que requieren el control para
poder ser ejercidos de manera adecuada:

a) Equilibrio. Al delegar autoridad se necesitan establecer los
mecanismos suficientes para cerciorarse de que se esta cumpliendo



b)

)

d

e)
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con la responsabilidad conferida, y que la autoridad delegada esta
siendo debidamente ejercida.

Objetivos. El control es un medio para alcanzar los objetivos
preestablecidos y debe estar fundamentado con los mismos.

Oportunidad. El control debe ser aplicado antes de que ocurra el
error para asi poder tomar medidas correctivas anticipadamente. Si el
control no es oportuno, carece de validez y reduce ia consecuencia
de los objetivos al minimo.

Desviaciones. Todas las desviaciones o variaciones que se presenten
en relacidén con los planes deben ser analizadas para conocer las
causas que las originaron y asi, tomando las medidas necesarias,
poder evitarlas en el futuro.

Costeabilidad. Este principio esta relacionado con el costo y dinero
que requiera un sistema de control. Un control solo debera
implantarse si sus costos se justifican ante los resultados que se
esperan de él, no servird establecer un sistema de control si los
beneficios resultan menores que el costo y el tiempo que implica su
implantacion.

Excepcidn. El control debe aplicarse a las actividades excepcionales o
representativas para reducir costos y tiempo, delimitando
adecuadamente cuadles son las funciones estratégicas que requieren
de control, es apoyado de métodos probabilisticos, estadisticos o
aleatorios.
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g) Funcion controlada. La persona o la funcién que realiza el control no
debe estar involucrada con la actividad a controlar ya que pierde
efectividad el control, deben ser diferentes personas o funciones las
que realicen la funcion a controlar.

2.1.3.4.3 ELEMENTOS.

Estos son algunos de los elementos que requiere el control para poder ser
llevado a cabo:

v Relacién con lo planeado: Menciona que el control siempre existe
para verificar el logro de los objetivos que se establecen en la
planeacion.

v Medicién: Indica que para poder levar un adecuado método de
control es indispensable medir y cuantificar los resultados obtenidos.

v Detectar desviaciones: Consiste en descubrir las diferencias que se
presentan entre la ejecucion y la planeacion.

v Establecer medidas correctivas: Menciona que el objeto del control
consiste en prever y corregir los errores.

TESIS CON
FALLA DE CRIGEN




42

2.2 AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

2.2.1 AUDITORIA.

2.2.1.1 DEFINICION. TESIS CoN
| FALLA DB Ogicn |

La Auditoria puede definirse como:

“Verificar que la informacién financiera, operacional y administrativa que se
presenta es confiable, veraz y oportuna. Es revisar que los hechos, fenomenos y
operaciones se den en la forma como fueron planeados; que fas politicas y
lineamientos establecidos han sido observados y respetados; que se cumple con
obligaciones fiscales, juridicas y reglamentarias en general. Es evaluar la forma
como se administra y opera teniendo al maximo el aprovechamiento de los

recursos”.}*

“Es la actividad por la cual se verifica la correccion contable de las cifras de
los estados financieros; es la revision misma de los registros y fuentes de
contabilidad para determinar la razonabilidad de las cifras que muestran los

estados financieros emanados de ellos”.'®

La Auditoria consiste en la revision mediante procedimientos adecuados, de
la situacion en que se encuentra la organizacion y evaluar la forma en que ésta
maneja todos sus recursos; que los hechos, fendmenos y operaciones se den en la
forma como fueron planeados; que las politicas y lineamientos establecidos hayan
sido observados y respetados; que se cumpla con obligaciones fiscales, juridicas y

4 SANTILLANA GONZALEZ, Juan Ramén. "AUDITORIA 1", £d. Ecasa; 7* Edicidn. México, 2000.
'S MENDIVIL ESCALANTE, Victor Manuel. “ELEMENTOS DE AUDITORIA", Ed. Ecafsa; 6* Edicién 2000.



43

reglamentarias en general. Es valuar la forma como se administra y opera la
empresa teniendo al maximo de aprovechamiento de los recursos.

La Auditoria es la actividad consistente en la emisién de una opinion
profesional en forma de certificacion sobre el objeto sometido a analisis, presenta
adecuadamente la realidad que pretende reflejar y permite determinar si se
cumplen las condiciones que le han sido prescritas.

2.2.1.2 OBJETIVOS.

v Verificar que la informacion financiera, operacional y administrativa que se
presenta es confiable, veraz y oportuna.

¥ Revisar que los hechos, fenémenos y operaciones se den en la forma como
fueron planeados.

v Determinar que las politicas y lineamientos establecidos han sido
observados y respetados.

v Verificar que se cumple con obligaciones fiscales, juridicas y reglamentarias.

v Expresar opinidn sobre los documentos suministrados.

2.2.1.3 CLASIFICACION.

v Auditoria Interna. Es aquelia que es realizada por empleados de la empresa
(profesionistas 0 no) los cuales se encargan de revisar algunos aspectos

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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(administrativos, operacionales, contables, etc.) que realiza la empresa, una
vez que terminan su trabajo plasman el resultado del mismo en un informe
interno. El objetivo de la Auditoria Interna consiste en apoyar a los
miembros de la organizacion en el desempeiio de sus actividades, para ello
la  Auditoria Interna les proporciona  analisis, evaluaciones,
recomendaciones, asesoria e informacién concerniente con las actividades
revisadas.

Auditoria Externa. Es realizada por profesionistas que no dependen
econdémicamente ni bajo cualquier otro concepto de la empresa, y a los
cuales se les reconoce un juicio imparcial merecedor de la confianza de
terceros. Son realizadas por un Contador Pulblico o por un Licenciado en
Contaduria Publica titulado y registrado ante la Direccion General de
Auditoria Fiscal Federal (DGAFF).

Auditoria Continua. El Auditor va poniendo su trabajo al corriente en
intervalos constantes de tiempo; estos intervalos pueden ser en forma
semanal, quincenal 0 mensual.

Auditoria Periédica. El Auditor es llamado a realizar su trabajo en forma
semestral o anual.

Auditoria Administrativa. Es el examen detallado de la administracion de un
organismo social realizado con el fin de evaluar la eficiencia de sus
resultados, sus metas fijadas con base en la organizacion, sus recursos
humanos, financieros, materiales, métodos y controles, y su forma de
operar.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Es un examen detallado, metdédico y completo practicado sobre la gestion
de un organismo social. Consistiendo en la aplicacion de diversos
procedimientos, con el fin de evaluar:

a) La eficiencia de sus resuitados en relacidon con las metas fijadas.
b) Los recursos humanos, financieros y materiales empleados.

¢) La organizacion, utilizacién y coordinacion de dichos recursos.
d) Los métodos y controles establecidos y su forma de operar.

Es la técnica que se encarga de revisar de una manera completa y constructiva la
estructura organizacional de una empresa o entidad gubernamental para lograr la
eficiencia del proceso administrativo. El objetivo de la Auditoria Administrativa
consiste en proporcionar un panorama administrativo general de la empresa que
se audita, sefalando el grado de efectividad con que opera cada una de las
- funciones (ventas, recursos humanos, compras, etc.) que la integran. O sea,
asegura mejores resultados, ayudando a la direccion a lograr una administracién

-eficaz y eficiente y mejorar la posicion de la empresa.

v Auditoria Operacional. Es una técnica de control que proporciona a la
gerencia, un meétodo para evaluar la efectividad de los procedimientos
operativos, de una funcion o unidad con referencia a normas de la empresa,
utilizando personal especializado en el area de estudio. El objetivo

fundamental de la auditoria operacional es el de proveer a la administracion
de la empresa, de informacion que le ayude en el mejor manejo de las
operaciones del negocio.

v Auditorfa Financiera. Representa el examen de los estados financieros de
una entidad, con objeto de que el Contador Publico independiente emita

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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una opinién profesional respecto a si dichos estados presentan la situacién
financiera, los resultados de las operaciones, las variaciones en el capital
contable y los cambios en la situacién financiera de una empresa, de
acuerdo con los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados y las
Normas y Procedimientos de Auditoria Generalmente Aceptadas. El objetivo
de la Auditoria Financiera consiste en expresar una opinion sobre la
autenticidad en que se encuentran la situacion financiera actual y los
resultados de operaciones.

Auditoria. Es practicada por un organismo descentralizado del gobierno con
el Unico propdsito de verificar el adecuado cumplimiento de las
disposiciones fiscales vigentes; las cuales son practicadas por la Secretaria
de Hacienda y Crédito Pdblico (S.H.C.P.) y el Unico fin que persigue es el
determinar posibles omisiones de contribuciones (Impuestos, Derechos,
Contribuciones de mejoras, Aportaciones de Seguridad Social). E! objetivo
de la Auditoria Fiscal consiste en verificar el correcto pago de los diferentes
impuestos y obligaciones fiscales de los contribuyentes desde el punto de
vista de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Auditoria Privada. Es la revision que efectiia un Contador Publico a una
entidad privada de tipo comercial, industrial o de servicios con el objetivo de
emitir una opinién sobre lo encomendado a revisar (estados financieros,
control interno, proceso administrativo, sistemas, etc.).

Auditoria Gubernamental. Es la revision que efecttia un Contador Publico a
una entidad publica o gubernamental, con el objetivo de emitir una opinion
sobre los estados financieros, control interno, proceso administrativo, etc.
Dicha revision también puede ser llevada a cabo no por Contador Publico,
sino por la Secretaria de la Contraloria General de la Federacion y las
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Contadurias Mayores de Hacienda a las operaciones de diferente naturaleza
(financiera, administrativa, operacional), que realizan las dependencias y
entidades de la Administracion Publica Federal, Estatal y Municipal en
cumplimiento de sus facultades. E! objetivo de la Auditoria Gubernamental
es la revision de aspectos financieros operacionales y administrativos a las
dependencias y entidades puUblicas, asi como el cumplimiento de
disposiciones que enmarcan responsabilidad funcional.

v Auditoria Parcial. Se refiere a la revision que efectia el Contador Piblico a
una parte, seccion, departamentos, sucursales o porcion de lo que esta
revisando, como son los estados financieros, proceso administrativo, control
interno, etc..de una entidad.

v Auditoria Integral. Es la evaluacién multidisciplinaria, independiente y con
enfoque de sistemas, del grado y forma de cumplimiento de los objetivos de

una organizacidon, de la relacion con su entorno, asi como de sus

operaciones, con el objeto de proponer alternativas para el logro mas

adecuado de sus fines y/o el mejor aprovechamiento de sus recursos. El

objetivo de la Auditoria Integral es la revision de aspectos administrativos,

operacionales y contable — financieros de la entidad sujeta a revision en una
: misma asignacion de Auditoria.

Para comprender mejor la clasificacion de la Auditoria se presenta el
siguiente cuadro:
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Auditoria Interna.

En base a la persona que la efecttia | Auditoria Externa.

Auditoria Financiera.

En base al drea de especializacion u | Auditoria Administrativa.
objeto de revision Auditoria Operacional.

Auditoria Fiscal.

En base al tipo de dependencia a.’ | Auditoria Privada.
quien se efectia la™ 7"

Auditoria Gubernamental.

" revisién_

En base al tamafio de Auditoria Parcial.

Auditoria Integral.

. Auditoria Continua.
o En base al periodo de revision 9 Auditoria Pericdica.
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2.2.2 AUDITORIA ADMINISTRATIVA.
2.2.2.1 ANTECEDENTES.

“La Auditoria Administrativa tiene su origen a partir del siglo XII y XIII en
Inglaterra esto es, en la época feudal cuando los terratenientes mandaban
inspeccionar las cuentas de sus administradores, con el propdsito de localizar
fraude, errores o un examen en caso de liquidacion forzosa.

El origen de la palabra Auditoria esta intimamente ligado con lo anterior, ya
que el trabajo lo llevaban a cabo personas que por lo general no sabian leer, por lo
tanto la visidn de dichas cuentas, la efectuaban escuchando; de ahi el concepto de
Auditorfa, que tiene su base en el término ingles “"AUDIT” -Escuchar-",¢

Los problemas administrativos dieron lugar a nuevas dimensiones en el
pensamiento administrativo. Los estudiosos trataron problemas cotidianos
inmediatos; problemas de planeacion, de organizacién, etc.; problemas de
recursos humanos, materiales, de tecnologia y produccion. En bisqueda
sistematica de soluciones, naturalmente utilizaron la ciencia y metodologia
cientifica. Este enfoque programatico y sus soluciones “cientificas” dieron lugar a
una orientacidn técnica hacia la Auditoria Administrativa.

En e afio de 1925, el ingeniero Henry Fayol gran impulsor de la
administracion en una entrevista que le hizo la “Cronique social de france”
menciono: El mejor método para examinar una administracion y determinar las

mejoras necesarias, es estudiar el mecanismo administrativo para determinar si la

16 HOLMES, Artur W, “PRINCIPIOS BASICOS DE LA AUDITORIA". Ed. Uthea; Tomo 7. México, 1999,
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planeacién, la organizacion, el mando, la coordinacién y el control estan

adecuadamente atendidos”. Esto es si la empresa esta bien administrada”.'”

“Al finalizar la segunda guerra mundial, se aparecia una gran cantidad de
cambios en las empresas; el crecimiento de las mismas aumenté en magnitud de
las organizaciones, desarrollo de la ciencia aplicada al mundo industrial, la
necesidad que tiene la direccidn de enfrentarse a una tremenda masa de datos, asi
como del control y funcionalidad de las estructuras organicas. La Auditoria
Administrativa toma forma ya que se puede proporcionar un verdadero servicio a
la direccion al determinar en que medida los planes se cumplen y al intervenir en
cada uno de los sectores de la empresa, detecta errores o propicia mejoras que se
puedan implantar.

Pero ‘es alrededor de la década de los cincuenta, cuando la Auditoria
;"Administrativa .empieza a tener aplicacion practica y consenso publico, es decir,
'uéhdo ’l"as grandes empresas a través de la capacidad de sus hombres, profundiza

! - péhsamiento técnico. — cientifico y lo divulgan a través de informaciones,
*_publicaciones, articulos y noticias.

Es por.eso que a través del tiempo se hace obligatoria la evolucidn de la
profesion, ya que los campos de trabajo que se tenian se han multiplicado dando
inicio a la especializacion cada vez mas necesaria debido al crecimiento que ha

tenido el mundo de la industria y el comercio”.'®

“En México no podemos hablar de fechas exactas, pues la aplicacion de la
Auditoria Administrativa comenzo en empresas transnacionales y posteriormente

17 RODRIGUEZ VALENCIA, Joaquin. "SINOPSIS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA”. Ed. Trilas; 1999.
¥ WILLIAM, P. Leonard. "LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA”. Ed. Diana; 2 Edicién. México, 1999.
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FALLA DE ORIGEN




51

en mexicanas, sobre todo en empresas publicas. Como es de suponer, las
empresas transnacionales venian con mentalidad y técnicas que se aplicaban con
éxito en el extranjero, luego estas se modificaron parcialmente para adaptarse al
medio empresarial mexicano en las décadas de los cincuenta y sesenta, cuando
habia un desarrollo econdmico préspero debido a la politica del gobierno de esta
época que consistia en fomentar la inversion extranjera. Dentro de ese ctimulo de
técnicas administrativas extranjeras estaba la Auditoria Administrativa, tomando
cada vez mayor importancia; por su naturaleza y fines: Realizar un examen y
evaluacion sistematica de los problemas administrativos, detectando sus causas y
proponiendo mejoras. Tal técnica de control era cada vez mas necesaria, para el
creciente numero de operaciones que las empresas realizaban”.'®

Con lo mencionado anteriormente en referencia a la evolucion de la
Auditoria Administrativa, podemos ver que desde su creacidn, la Auditoria
Administrativa ha pasado por un proceso de restauracion continuo; por lo que los
estudiosos de la materia han concluido en una diversidad de terminologia,
enunciandose algunos nombres como: Diagndstico de la productividad, diagndstico
de la empresa, auditoria gerencial, analisis administrativo, auditoria de funciones,
entre otros, que han sido adjudicados a lo que en la actualidad se conoce como
Auditoria Administrativa.

El avance tecnoldgico ha hecho que las empresas se modernicen, y que la
Auditoria Administrativa se haya convertido en una herramienta de control
fundamental acorde a los avances.

La experiencia que se ha obtenido de la Auditoria Financiera y de los
sistemas de informacion, esta estrechamente ligados al Contador Publico en la

19 Op. Cit. RODRIGUEZ
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Auditoria Administrativa y lo convierten como el profesional altamente calificado
para desarrollaria, principalmente cuando actia como profesional independiente.

2.2.2.2 DEFINICION.

“La Auditoria Administrativa puede definirse como el examen comprensivo y
constructivo de la estructura de una empresa, de una institucion, una seccidn del
gobierno o cualquier parte de un organismo, en cuanto a sus planes y objetivos,
sus meétodos y controles, su forma de operacion y sus facilidades humanas y

fisicas”.®

“La Auditoria Administrativa es la revision objetiva, metddica y completa de
la satisfaccion de los objetivos institucionales, con base en los niveles jerarquicos
de la empresa en cuanto a su estructura y la participacion individual de los
integrantes de la institucion”.?

La Auditoria Administrativa pretende ayudar y complementar a la
administracién en determinadas areas que requieren economias y practicas
mejoradas. Todas las empresas de cualquier indole, tiene areas generales sujetas
a investigacion que permiten obtener una evaluacion de la administracion.

Una Auditoria Administrativa verdaderamente eficaz serd planeada
cuidadosamente. Debe definirse el alcance, ya que esta puede ser muy amplia o
puede abarcar solamente parte de una organizacion, en general, el alcance de ella
se definira en un analisis de costo — beneficio; para asi poder determinar si se

20 WILLIAM, P. Leonard. “LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA". Ed. Diana; 2* Edicién. México, 1999.
2! FERNANDEZ ARENA, José Antonio. "LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA™. Ed. Diana; 2* Edicion. México,
1
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llevara a cabo la misma al superar los beneficios que ofrece a los costos que se
van a realizar por llevarla a cabo.

La Auditoria Administrativa es una técnica de control relativamente nueva,
que proporciona a la gerencia un método para evaluar la efectividad de los
procedimientos operativos y los controles internos. Es un examen completo y sobre
todo constructivo de la estructura organizativa de una empresa.

Permite evaluar de manera independiente las politicas, planes,
procedimientos, controles y practicas de una entidad, con el objeto de localizar las
areas que necesitan mejorarse y formular recomendaciones para el logro de esas
mejoras, es realizada por un experto en la materia, aplicando diversos
procedimientos, encaminados a permitirle emitir un juicio técnico.

Al aplicar una Auditoria Administrativa se realiza un examen con el propdsito
de evaluar los métodos de control que tiene la empresa sobre los recursos
humanos, materiales y financieros, asi como verificar que las politicas, planes y
programas establecidos se cumplan, ocupandose solo de la calidad de la
administracion.

La Auditoria Administrativa puede ser llevada a cabo por Auditores Internos
o Externos y por Asesores de la Gerencia y Gerentes de Organizacion; tiene que
ver con la evaluacion de la forma en que la administracion esta cumpliendo sus
objetivos, desempenando las funciones gerenciales de planeacion, organizacién,
direccion y control, y logrando decisiones efectivas en el cumplimiento de los
objetivos trazados por la organizacion.

TESIS CON
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2.2.2.3 OBJETIVOS.

AR N U N U NN

Los objetivos de la Auditoria Administrativa son:

Identificar y eliminar desperdicios y deficiencias.

Reforzar los controles existentes.

Verificar la habilidad administrativa de la direccion.

Medir el rendimiento de la empresa.

Determinar los aciertos.

Lograr una mayor eficiencia de operaciones.

Obtener el maximo aprovechamiento de los recursos, tanto fisicos como
humanos y materiales.

Identificar plenamente la organizacion para que en caso necesario se pueda
proceder a reorganizar.

2.2.2.4 PRINCIPIOS.

a) Sentido de evaluacion: La Auditoria Administrativa, no intenta evaluar la

capacidad técnica de Administradores, Ingenieros, Contadores, Abogados u
otros especialistas, en la ejecucién de sus respectivos trabajos, mas bien
lleva a cabo un examen y evaluacion de la calidad tanto individual como
colectiva, de los gerentes y ver si han tomado modelos pertinentes que
aseguran la implantacion de controles administrativos adecuados, que
aseguran la calidad del trabajo de acuerdo a normas establecidas, que los
planes y objetivos se cumplan y que los recursos se apliquen en forma
econdmica.

TESS CON
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b) Importancia del proceso de verificacion: La Auditoria Administrativa tiene la
responsabilidad de determinar que es lo que esta haciendo realmente en los
niveles directivo, administrativo y operativo, la practica nos indica que ello
no siempre estd de acuerdo con lo que el responsable del drea o el
supervisor piensan que esta ocurriendo.

c) Habilidad para pensar en términos administrativos: El Auditor Administrativo
debera ubicarse en la posicion de un administrador a quien se le
responsabilice de una funcion operacional y pensar como éste lo hace o
bien, deberia hacerlo. En si, se trata de pensar en sentido administrativo, el
cual es un atributo muy importante para el Auditor Administrativo. Debera
preguntarse: qué necesitara conocer acerca del trabajo que se estd
desarrollando, como planear el trabajo, como medir el desempefio
alcanzado, como motivar al personal, como controlar el trabajo asignado,
etc.

2.2.2.5 CLASIFICACION.

Auditoria Administrativa Interna. “Es un elemento del control administrativo
que tiene como objetivo fundamental ia estimacién de la efectividad de los demas
controles administrativos. Situada como un servicio especializado para la direccion
superior. Es realizada por Auditores que laboran en la organizacion.

Es la parte de la Auditoria Interna, que mayor preparacién y experiencia
requiere para su buen desempeiio. La ausencia de errores y el cumplimiento con
las normas y procedimientos establecidos, sera prueba del bien funcionamiento de
una gerencia y por lo tanto de una buena administracion; en el caso contrario; las

TESIS CON
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fallas e incumplimiento de los procedimientos y normas, serdn las bases de las
recomendaciones del Auditor Interno, para mejorar la administracion de la
gerencia objeto de la revisién. En dichas revisiones debera incluir: la evaluacion
constante y objetiva de las politicas y controles de toda empresa.”??

Algunas ventajas que trae como consecuencia el llevar una Auditoria
Administrativa Interna en una organizacién son que el auditor conoce
perfectamente el funcionamiento de la empresa, por lo mismo, conoce a las
personas que la integran; tiene mayor facilidad para detectar las deficiencias y
anomalias; conoce el medio ambiente y las relaciones de tipo formal y conoce los
planes, objetivos, politicas, procedimientos, normas, etc., entre otras.

Por el contrario, las desventajas pueden ser que en la mayoria de las veces
los Auditores no poseen ideas renovadoras; el grado de influencia sobre el Auditor
es bastante elevado; el Auditor se puede dejar influenciar por ciertas relaciones
afectivas; resulta demasiado costosa para empresas chicas y medianas y por
titimo, puede existir la falta de experiencia y de capacidad por parte de Auditores,
entre otras.

Auditoria Administrativa Externa. “Significa la intervencién de Auditores
especializados ajenos totalmente a la empresa, utilizandose solo cuando la
direccién o la gerencia lo considere necesario, auxilidndose para esta decisién de
experiencias ajenas, verificando de esta manera, la calidad de los Auditores
encargados de revisarla, salvo en caso de que no se tenga implantado un

departamento de Auditoria Administrativa”.%

2 | OZANO NIEVA, J. "AUDITORIA INTERNA, SU ENFOQUE OPERACIONAL, ADMINISTRATIVO Y DE

RELACIONES HUMANAS", Ed. Ecasa; 5° Edicién. México, 2001,
TESIS CON
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Algunas de las ventajas de llevar este tipo de Auditoria en una empresa son
que los Auditores encargados de realizarlas tienen una vision mas amplia y
actualizada; no tienen compromiso alguno con personas de la organizacion;
aportan ideas nuevas y frescas; inspiran cierto grado de confianza en la relacion de
su trabajo y en los resultados esperados y que debido a la experiencia y capacidad
de los auditores la influencia que requieren es minima.

También se tienen desventajas de llevar a cabo este tipo de Auditoria como
son el que el Auditor no conoce perfectamente el funcionamiento de la empresa;
este tipo de Auditoria puede resultar bastante costosa; se corre el riesgo de
contratar Auditores pocos profesionales en cuanto a su capacidad, experiencia y
ética profesional.

2.2.2.6 IMPORTANCIA.

“La importancia estriba en los estudios que se realizan para determinarlas
deficiencias e irregularidades, las causantes de dificultades, sean actuales o en
potencia, los descuidos, fallas, errores, desperdicios exagerados y una falta general
de conocimiento o desdén de lo que es una buena organizacion. Es por eso que
muchas veces se hace no solo necesario sino imprescindible analizar
detalladamente los problemas y las causas que estan dificultando el desarrollo

operativo de la empresa“?*

La razon principal para llevar a acabo una Auditoria Administrativa es la
necesidad de detectar y superar las deficiencias administrativas existentes y los

# Op. Cit. RODRIGUEZ. TESIS CON
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problemas operacionales que traen como consecuencia en las operaciones que se
encuentran en la etapa de realizacion.

La Auditoria Administrativa provee una evaluacidon objetiva, imparcial y
competente de las actividades administrativas y es un medio para reorientar
continuamente los esfuerzos de la empresa hacia planes y objetivos en constante
cambio. También ayuda a descubrir deficiencias o irregularidades en aquellas
partes de la empresa que fueron examinadas, de esta manera a la direccién se le
facilita lograr una administracion mas eficaz y eficiente.

En la actualidad, es cada vez mayor la necesidad de examinar y valorar la
calidad de los administradores y de los procesos mediante los cuales opera una
organizacion. Esto se logra a través de la Auditoria Administrativa, que puede ser
llevada a cabo por diferentes métodos.

Cualquier tipo de organizacidn, sea ptblica o privada, grande, mediana o
pequeiia tiene la necesidad de examinar su situacion, para saber si los sistemas
bajo los cuales trabaja son los Optimos de acuerdo a su realidad. Mediante la
Auditoria Administrativa se pueden conocer los problemas que dificultan el
desarrollo operativo e impiden el crecimiento de la empresa.

‘Se. deben tomar medidas preventivas en la parte administrativa de la
U ,e'mbfesa_ para4conservar la salud del organismo administrativo y evitar practicas
ihéﬂcientes, mejorar los métodos y desempefic administrativo y como
consécuencia, disminuir los costos.

La Auditoria Administrativa sirve para comprobar la capacidad de la
adininistracion en todos los niveles. Es un servicio especializado proyectado para la
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administracion, que determina los puntos donde hay un peligro potencial y por
otro lado, resalta las oportunidades de mejorar, de reducir costos, de eliminar
desperdicios y pérdidas de tiempo innecesarias, asi como también evalla la
eficacia de los controles, observa si lleva el seguimiento en todos los niveles la
direccidn de las politicas y objetivos y determina si la empresa esta operando con
las utilidades que deberia, entre otros.

2.2.2.7 BENEFICIOS.

Un beneficio de la Auditoria Administrativa es que los problemas
administrativos y las dificultades operacionales que se relacionan con ellos, pueden
detectarse antes de que sucedan, en lugar de mas tarde, como sucede en la
auditoria financiera. Las Auditorias Administrativas periddicas pueden sefalar los
problemas conforme carecen a partir de una pequefia escala.

Un segundo beneficio de la Auditoria Administrativa es que representa otra
herramienta administrativa para auxiliar a la organizacion en el cumplimiento de
los objetivos deseados. La capacidad del cuestionarios de Auditoria Administrativa
para descubrir areas importantes que estan ligadas al manejo de una organizacion,
es un factor importante por su uso.

Otro beneficio que recibe la Auditoria Administrativa al aplicar el
cuestionario es que este enfoque se traduce en una apreciacion objetiva que se
base en opinion personal y carente de evidencia real. Como en la mayoria de los
trabajos de evaluacion, los mejores resultados se obtienen con el uso de un marco
objetivo de referencia.

TESIS CON
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2.2.2.8 METODOLOGIA.

Tiene el propdsito de servir como marco de actuacién para que las acciones
en sus diferentes fases de ejecucion se conduzcan en forma programada y
sistematica, facilita al auditor en la identificacion y ordenamiento de la
informacidon correspondiente al registro de hechos, hallazgos, evidencias,
transacciones y observaciones, para su examen, informe y seguimiento.

Las etapas que integran la metodologia son:
1) Planeacion.
2) Instrumentacion.
3) Examen.
4) Informe.
5) Seguimiento.

TESIS Con
ALLA DE ORIGEN

Refiere los lineamientos de caracter general que norman la aplicacion de la

2.2.2.8.1 PLANEACION.

Auditoria Administrativa, para garantizar que la cobertura de factores prioritarios,
fuentes de estudio, investigacion preliminar, proyecto de auditoria y el diagnostico
sean suficientes, pertinentes y relevantes.

Su objetivo consiste en determinar las acciones que se deben realizar para
instrumentar la auditoria en forma secuencial y ordenada.

La determinacion de los factores fundamentales para el estudio de la
organizacion, esta en funcion de dos vertientes: el proceso administrativo y los
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elementos especificos que forman parte de su funcionamiento. En el primer caso,
se incorporan las etapas del proceso administrativo y se definen las funciones que
lo fundamentan; este orden se apega a propositos estratégicos que concentran en
forma objetiva la esencia o “razon de ser” de cada fase, y que son el punto de
partida para estudiar a las organizaciones todos sus ambitos. En el segundo caso,
se incluye una relacién de los elementos especificos que integran y complementan
el proceso administrativo. Tales elementos se asocian con los atributos
fundamentales que enmarcan su fin y funcion.

Las fuentes de estudio representan instancias internas y externas a las que
se recurre para captar la informacion que se registra en los papeles de trabajo del
auditor.

Internas:

v Organos de gobierno.
Organos de control interno.
Socios.

Niveles de la organizacion.
Comisiones, comités y grupos de trabajo.

A A Y

Sistemas de informacion. TESIS CON
FALLA DE QRIGEN

Externas:
v" Normativas.
v Organizaciones analogas, o del mismo sector o ramo.
v Organizaciones lideres en el campo de trabajo.
v Organismos nacionales e internacionales que dictan lineamientos o
normas regulatorias.
v Redes de informacion.




v Clientes o usuarios.

‘La investigacién preliminar conlieva a la necesidad de revisar la literatura

técnica y legal, informacion del campo de trabajo, y toda clase de documentos
relacidhadps con los factores predeterminados, asi como el primer contacto con la
,kréalld“a‘ld_ Lo que puede provocar una reformulacion de los objetivos, estrategias,
kf—Aacc'i:o'ﬁk svia',seguir o tiempos de ejecucion. Asimismo, perfilar algunos de los

pPébléhﬁas que podrian surgir y brindar otra perspectiva.

-Para realizar esta tarea en forma adecuada es conveniente tomar en cuenta

o Io’ék'sigkuientes criterios:

v Determinacion de las necesidades especificas.
Identificacion de los factores que requieren de atencion.
Definicion de estrategias de accion.

Jerarquizacion de prioridades en funcién del fin que se persigue.
Descripcion de la ubicacion, naturaleza y extension de los factores.
Especificacion del perfil det auditor.

A N Y R N

Estimacion del tiempo y los recursos necesarios para cumplir con el objetivo
definido.

La preparacion del proyecto de auditoria consiste en que una vez recabada la
informacion preliminar, se debe proceder a seleccionar la necesaria para
instrumentar la auditoria la cual incluye dos apartados: la propuesta técnica y el
programa de trabajo.

Propuesta técnica:

Naturaleza. Tipo de Auditoria que se pretende realizar.

TESIS CON
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Alcance. Area (s) de aplicacion.

Antecedentes. Recuento de auditorias anteriores.

Objetivos. Logro que se pretende alcanzar.

Estrategia. Ruta fundamental para orientar el curso de accién y asignacion de
recursos.

Justificacion. Demostracion de la necesidad de instrumentaria.

Acciones. Iniciativas o actividades necesarias para su ejecucion.

Recursos. Requerimientos humanos, materiales y tecnoldgicos.

Costo. Estimacion global y especifica de recursos financieros necesarios.
Resultados. Beneficio que se espera obtener.

Informacion complementaria. Material e investigaciones que pueden servir
como elementos de apoyo.

Programa de trabajo:

Identificacion. Nombre del estudio.

Responsable (s). Auditor a cargo de su mplementacuon

Area (s). Universo bajo estudio. o =

Clave. Numero progresivo de las dreas, programas o proyectos.
Actividades. Pasos especificos para captar y examinar la informacion.
Fases. Definicion del orden secuencial para réalizér las actividades.
Calendario. Fechas asignadas para el inicio y término de cada fase.
Representacion grafica. Descripcidn de las acciones en cuadros e imagenes.
Formato. Presentacion y resguardo de avances.

Reportes de avance. Seguimiento de las acciones.

Periodicidad. Tiempo dispuesto para informar avances.

TESIS CON
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Para iniciar formalmente el estudio, la organizacién designara al auditor o
equipo de auditores que estime conveniente, atendiendo a la magnitud o grado de
complejidad de la Auditoria.

Una vez definida la responsabilidad, se debe capacitar a la persona o
equipo, no solo en el manejo de los medios de investigacion que se emplearan
para recopilar la informacion, sino en todo el proceso para preparar la aplicacion e
instrumentacion de la Auditoria.

Por:lo anterior, se debe dar a conocer al personal el objetivo que se
pérsigiqe, las éreas involucradas, calendarizacion de actividades, documentos de
Sc;riérté; inventario estimado de informacion a captar, distribucion de cargas de
tfégbajb{' registro de la informacion, forma de reportar y los mecanismos de
cdordir{acién y de reporte establecidos.

-La labor de investigacion tiene que llevarse a cabo sin perjuicios u opiniones

preconcebidas por parte del Auditor.

El Auditor estd obligado a prever la realizacion de los siguientes pasos:
v Enriquecer la documentacion de antecedentes vy
justificacién de la Auditoria.
Afinar el objetivo general.
Definir objetivos tentativos especificos por area.
Complementar la estrategia global.
Ajustar y concretar el proyecto de Auditoria..
Determinar las acciones a seguir.

A S NN

Delimitar claramente el universo a examinar.
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FALLA DE ORIGEN




68

v Proponer téchicas para -la captacion y el analisis de la
informacion. - -

v Plantear alternativas de medicion.

v Depurar los criterios para el manejo de papeles de trabajo
y evidencias.

v Coadyuvar en el disefio y aplicacion del examen.

v Contribuir en la elaboracion del informe.

v Proponer mecanismos de seguimientos.

TESIS CON
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Es la etapa en la cual se tienen que seleccionar y aplicar las técnicas de
recoleccion que se estimen mas viables; de acuerdo con las circunstancias propias
de la Auditoria, la medicion que se empleard, el manejo de los papeles de trabajo y
evidencia, asi como la supervisidn necesaria para mantener una coordinacion
efectiva.

La recopilacion de informacion debe enfocarse al registro de todo tipo de

hallazgo y evidencias que haga posible su examen objetivo; es conveniente aplicar

. un‘critério de discriminacion teniendo siempre presente el objetivo del estudio, y
] p'roceder continuamente a su revision y evaluacion.

Para recabar lé infdfméclén requerida en forma agil y ordenada, pueden ser
empleadas las siguientes. técnicas:

v Investigacién documental. Consiste en la localizacion, seleccion y estudio de la
documentacion que puede aportar elementos de juicio a !a Auditoria. Las
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fuentes documentales basicas a las que se puede acudir son: normativa,
administrativa, mercado, ubicacion geografica, estudios financieros y situacion
econdmica.

Observacion directa. Es el acercamiento y revision del area fisica donde se
desarrolia el trabajo de la organizacién, para conocer las condiciones de trabajo
y el clima organizacional imperante.

_Acceso a redes de informacidn. Permite detectar informacion operativa o
normativa de clientes, socios, proveedores, empleados, organizaciones del
sector o ramo, internet, entre otras.

,Entrevlsta. Conslste en reunirse con una o varias personas y cuestionarias .
,_orientadamente para obtener informacién. Para que una entrevista se

'Cedulas. Se ut:hzan para captar la informacion requerida de acuerdo con el

S proposito de la Audltona Estan conformados por formularios cuyo disefio
Incorpora_ casnllas, bloques y columnas que facilitan la agrupacion y division de
"/ -=su contenido para su revisién y analisis.

TEQIS C‘J.‘I
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Para consolidar la instrumentacion, es necesario que los hechos se puedan
evaluar relacionandolos con una medida, la cual parte de los indicadores
establecidos para el proceso administrativo y de los elementos especificos, asi
como del propdsito estratégico y atributos fundamentales asociados con uno y
otro.

Para ordenar, agilizar e imprimir coherencia a su trabajo, el auditor debe
hacerlo en lo que se denomina papeles de trabajo, que son los registros en donde
describe las técnicas y procedimientos aplicados, las pruebas realizadas, la
informacion obtenida y las conclusiones alcanzadas.

Estos papeles proporcionan el soporte principal que el auditor habra de
incorporar en su informe, ya que incluyen observaciones, hechos y argumentos
: ‘ para respaldario; ademas, apoyan la ejecucion y supervision del trabajo.

Los papeles de trabajo tienen que elaborarse sin perder de vista que su

i contenido debe incluir:

v Identificacion de la Auditoria.

v El proyecto de Auditoria.

v indices, cuestionarios, cédulas y resumenes del trabajo
realizado.

<

Indicaciones de las observaciones recibidas durante la
aplicacion de la Auditoria.

Observaciones acerca del desarrollo de su trabajo.
Anotaciones sobre informacion relevante.

Ajustes realizados durante su ejecucion.

Lineamientos recibidos por area o fase de la aplicacion.

AU N N N

Reporte de posibles irregularidades.
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La evidencia representa la comprobacion fehaciente de los hallazgos
durante el ejercicio de la Auditoria, por lo que constituye un elemento relevante
para fundamentar los juicios y conclusiones que formula el auditor.

Por tal motivo, al reunirla se debe prever el nivel de riesgo, incertidumbre y
conflicto que puede traer consigo, asi como el grado de conflabilidad, calidad y
utilidad real que debe tener.

La evidencia se puede clasificar en l0s siguientes rubros:

v Fisica: Se obtiene mediante inspeccion u observacién
directa de las actividades, bienes o sucesos, y se
presentan a través de notas, fotografias, graficas, cuadros,
etc,

v Documental: Se alcanza por medio del andlisis de
documentos y esta contenida en cartas, contratos,
registros, actas, facturas y toda clase de comunicacion
producto del trabajo.

v Testimonial: Se consigue de toda persona que realiza
declaraciones durante la aplicacion de la Auditoria.

v Analitica: Comprende calculos, comparaciones,
razonamientos y desagregacion de la informacién por
areas, apartados o componentes.

TESIS CON
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Para que la evidencia sea util y valida, debe cubrir los siguientes requisitos:

v Suficiente: Si es la necesaria para sustentar los
hallazgos, conclusiones y recomendaciones del auditor.

v Competente: Si cumple con ser consistente, convincente,
confiable y ha sido valida.

v Relevante: Cuando aporta elementos de juicio para
demostrar un hecho en forma Idgica y patente.

v Pertinente: Cualjldo existe congruencia entre las
observaciones, conclusiones y recomendaciones de la
Auditoria.

Para tener la seguridad de que se sigue y respeta el programa aprobado, es

riecesario ejercer una estrecha supervision sobre el trabajo que realizan los
auditores, delegando la autoridad sobre quien posea experiencia, conocimiento y

capacidad.

La supervision, en las diferentes fases de ejecucién de la Auditoria,

comprende:

AN N N N SR N

Revision del programa de trabajo.

Vigilancia constante y cercana al trabajo de los auditores.

Aclaracién oportuna de dudas.

Control del tiempo invertido en funcion del estimado.

Revision oportuna y minuciosa de los papeles de trabajo.

Revision final del contenido de los papeles de trabajo para cerciorarse de que
estan completos y cumplen con su propdsito.

TESIS CON
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2.2.2.8.3 EXAMEN.

Consiste en dividir o separar sus elementos componentes para conocer la
naturaleza, las caracteristicas y el origen de su comportamiento, sin perder de
vista la relacién, interdependencia e interaccion de las partes entre si y con el todo
y de estas con su contexto.

El proposito del examen es aplicar las técnicas de andlisis procedentes para
lograr los fines propuestos con la oportunidad, extension y profundidad que
requiere el universo sujeto a examen, y las circunstancias especificas del trabajo, a
fin de reunir los elementos de decisién dptimos.

El procedimiento de examen consta de los siguientes pasos:

Conocer el hecho que se analiza.

Describir ese hecho.

Descomponerlo para percibir todos sus aspectos y detalles.
Revisarlo criticamente para comprender mejor cada elemento.

A N NN

Ordenar cada elemento de acuerdo con el criterio de clasificacion
seleccionado, haciendo comparaciones y buscando analogias o
discrepancias.

AN

Definir las relaciones que operan entre cada elemento.
v Identificar y explicar su comportamiento, con el fin de entender
las causas que lo originaron y el camino para su atencion.

Un enfoque muy eficaz para consolidar el examen consiste en adoptar una
actitud interrogativa y formular de manera sistematica seis cuestionamientos

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




71

v &¢Qué trabajo se hace? Naturaieza o tipo de labores que
se realizan.

v &Para qué se hace? Propdsitos que se pretenden
alcanzar.

v ¢Quién lo hace? Personal que interviene.

v ¢Coémo se hace? Métodos y técnicas que se aplican.

v &Con qué se hace? Equipos e instrumentos que se
utilizan.

v éCuando se hace? Estacionalidad, secuencia y tiempos
requeridos.

Las técnicas de analisis administrativo constituyen los instrumentos en que
el auditor se apoya para complementar sus observaciones, y le posibilitan:

v Comprobar como se estan ejecutando las etapas del proceso
administrativo.

Evaluar cualitativa y cuantitativamente los indicadores establecidos.
Examinar los resultados que esta obteniendo la organizacion.

Revisar {as circunstancias que inciden en los resultados.

Verificar los niveles de efectividad.

Conocer el uso de los recursos.

A N N U R N

Determinar la medida de consistencia en procesos especificos.

Entre las técnicas que se utilizan para realizar el analisis, y que representan
un apoyo valioso para el auditor, se encuentran las siguientes:

ORGANIZACIONALES

v Administracion por objetivos. TES.[S CON
FALLA DE ORIGEN
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Andlisis de sistemas.
Andlisis de costo-beneficio.
Andlisis de estructuras.
Anadlisis de criterio mditiple.
Analisis factorial.

Analisis FORD.

Analisis marginal.

Arbol de decisiones.
Autoevaluacion.
Benchmarking.

Control total de calidad.
Desarrolio organizacional.
Diagrama de afinidad.
Diagrama de causa vy efecto.
Diagrama de pareto.
Diagrama de relaciones.
Empowerment.

Ergonomia.

Estudio de factibilidad.
Estudio de viabilidad.
Inteligencia emocional.
Reingenieria organizacional.
Reorganizacion.

Técnica delphi.

Teoria de restricciones.
Teoria de la atribucion.
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CUANTITATIVAS.

e

Teo

AR N N N T N U U U N T W

Anélisis de serie de tiempos.
Cadenas de eventos.

Correlacion.

Modelos de inventarios.

Modelos integrados de produccién.
Muestreo.

Numeros indices.

Programacion dinamica.
Programacion lineal.

Simulacion.

Teoria de colas o de lineas de espera.
Teoria de los grafos.

S

de las decisiones.

los juegos.

La diégndsls a ‘mlni‘strativa, parte esencial de la Auditoria Administrativa, es

susceptible de

un recurso que- trédUce los hechos y circunstancias en informacion concreta,

cuantificarse y cualificarse. Es también una oportunidad para

disefiar un marco global de analisis; para sistematizar la informacion de la realidad
de una organizacién, y sobre todo, para servir como cauce a las acciones
necesarias que ofrezcan su atencion efectiva.

2.2.2.8.4 INFORME.

En el cual se consignan los resultados de la Auditoria; identificando

claramente el area, sistema, programa, proyecto, etc., auditado el objeto de la
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revision, la duracion, alcance, recursos y métodos empleados. Es indispensable
5 que brinde suficiente informacion respecto a la magnitud de hallazgos y la
g ~ frecuencia con que se presentan, dependiendo del numerc de casos o
; transacciones revisadas en funcion de las operaciones que realiza la organizacion.

Los resultados, las conclusiones y recomendaciones que de ellos se
desprendan, deberan reunir atributos tales como:

v Qbijetividad: Vision imparcial de los hechos.
v Oportunidad: Disponibilidad en tiempo y lugar de la informacion.
v Claridad: Facil comprension del contenido.
v Utilidad: Provecho que puede obtenerse de la informacion.
v C(Claridad: Apego a las normas de la calidad y elementos del
sistema de calidad en materia de servicios.
; v Logica. Secuencia acorde con el objeto y prioridades establecidas.

Antes de presentar la version definitiva de! informe, es necesario revisarlo
en términos practicos, partiendo de las premisas acordadas para orientar las
acciones que se llevaron a cabo en forma operativa.

Para abordar este aspecto, es aconsejable ajustarse al orden siguiente:

! v Introduccién: Criterios que se contemplaron para comprender e
! interpretar la Auditoria.
v Antecedentes: Informacion que enmarca la situacidon actual de fa
organizacion.
v Justificacion: Elementos que hicieron necesaria su aplicacion.
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Objetivos de la Auditoria: Razones por las que se efectud la Auditoria y
fines que se persiguen con el informe. ’
Estrategia: Cursos de accion seguidos y recursos ejercidos en cada uno
de ellos.

Recursos: Medios humanos, materiales y tecnoldgicos empleados.

Costo: Recursos financieros usados en su desarrollo.

Alcance: Ambito, profundidad y cobertura del trabajo.

Acciones: Pasos o actividades realizados en cada etapa.

Metodologia: Marco de trabajo, técnicas e indicadores en que se
sustento la Auditoria.

Resultades: Hallazgos significativos y evidencia suficiente que lo
sustenta.

Conclusiones: Inferencias basadas en las pruebas obtenidas.
Recomendaciones: Sefialamientos para mejorar la operacion y el
desempefio.

Alternativas de implantacion: Programa y métodos viables.

Desviaciones significativas: grado de cumplimiento de las normas
aceptadas para la Auditoria.

Opiniones de los responsables de las areas auditadas: Puntos de vista
externados acerca de los hallazgos, conclusiones y recomendaciones.
Asuntos especiales: Toda clase de aspectos que requieren de un estudio
mas profundo.

Lineamientos generales para su preparacion:

No perder de vista el objetivo de la Auditoria cuando se llegue a las
conclusiones y recomendaciones finales.
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v Ponderar las soluciones que se propongan para hacerlas practicas y
viables.

v Explorar diferentes alternativas para inferir las causas y efectos
inherentes a los hallazgos, y traducirlas en recomendaciones preventivas
o correctivas, segin sea el caso.

v Homogeneizar la integracion y presentacion de los resultados para que
exista coherencia entre los hallazgos y los criterios para su atencion.

v Aprovechar todo el apoyo posible para fundamentar solidamente los
resultados.

v Ofrecer a los niveles de deteccion los elementos idéneos para una toma
de decnsiones objetiva y consistentes.

v Sentar Ias bases para la constitucion de un mecanismo de informacion

v Cr’eé’ conclencua en los niveles de decision de la importancia que reviste

. el no cumplir con las medldas recomendadas.

v -fEstabIecer la forma y contenido que deberén observar los reportes y
segulmientos de las acciones.

v Tomar en cuenta los resultados de auditorias realizadas con anterioridad,
para evaluar el tratamiento y cursos de accion tomados en la obtencion
de resultados.

La variedad de alternativas para presentar los informes depende del destino
y proposito que se les quiera dar, atendiendo a estos criterios, los informes mas
representativos son:

INFORME GENERAL:

v Responsable. Area o unidad administrativa encargada de preparar
el informe.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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v Introduccién. Breve descripcion de por qué surgid la necesidad de
aplicar la Auditoria, mecanismos de coordinacion y participacion
empleados para su desarrollo, duracion de la revision, asi como el
propdsito y explicacion general de su contenido.

v Antecedentes. Exposicion historica de la organizacion.

v Técnicas empleadas. Instrumentos y métodos utilizados para la
obtencion de resultados en funcion del objetivo.

v Diagnostico. Definicion de las causas y consecuencias del estudio.

v Propuesta. Presentacion de alternativas de accion, ventajas y
desventajas que pueden derivarse, implicaciones de los cambios y
resultados esperados.

v Estrategia de implantacion. Explicacion de los pasos o etapas
previstas para obtener y aplicar los resultados.

v Seguimiento. Determinacion de los mecanismos de informacion,
control y evaluacién, para garantizar el cumplimiento de los

criterios propuestos.

v Conclusiones y recomendaciones. Concentrado de los logros
obtenidos, problemas detectados, soluciones instrumentadas y
pautas sugeridas para la consecucion real de las propuestas.

v Apéndices y anexos. Graficos, cuadros y demas instrumentos de

|
1
{

andlisis administrativo que se consideren elementos auxiliares
para la presentacion y fundamentacion del estudio.

! INFORME EJECUTIVO:

v Responsable: area o unidad administrativa encargada de preparar
el informe.

v Objetivos. Propdsitos que se pretende lograr con la Auditoria.

v Alcance. Profundidad con la que se examino la organizacion.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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v Metodologia. Explicacion de las técnicas y procedimientos
utilizados con el fin de captar y analizar la evidencia nécesaria
para cumplir con los objetivos de ia Auditoria.

v Sintesis. Relacion de los resultados y logros obtenidos con los
recursos asignados.

v Conclusiones. Concentrado de aspectos prioritarios, acciones
llevadas y propuestas de actuacion.

INFORME DE ASPECTOS RELEVANTES:

Documento que se integra adoptando un criterio de selectividad, con
el objeto de contemplar los aspectos que reflejan los obstaculos,
deficiencias o0 desviaciones captadas durante el examen dela
organizacion.

La implantacion de las recomendaciones es efectia en tres fases:

PREPARACION DEL PROGRAMA:

v Determinar las actividades que deben efectuarse y la secuencia para su
realizacion.

v Establecer el tiempo de duracion de cada actividad y el total para ia
implantacion.

v Estimar los requerimientos de personal, instalaciones, mobiliario y
equipo.

v Delimitar claramente las responsabilidades del personal responsable de
su ejecucion.

TESIS CON
FALLA DE CRIGEN
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Los métodos de implantacion son los siguientes:

Instantaneo.

Proyecto piloto.

Implantacion en paralelo.

Implantacion por aproximaciones sucesivas.

AU N N RN

Combinacion de métodos.

INTEGRACION DE RECURSOS:

Estructurado el programa de implantacion, se deben reunir los recursos para
ponerlo en marcha. Después, se tiene que desarrollar toda la base documental
para fundamentar técnica y normativamente la implantacion y, en su caso, el
acondicionamiento fisico de las instalaciones. Finalmente, de acuerdo con los
requerimientos de la Auditoria y con el programa de implantacidn, se lleva a cabo
la seleccidn y capacitacion de personal que va a colaborar en su ejecucion.

EJECUCION DEL PROGRAMA:

Se procede a implantar el estudio empleando el método seleccionado y
realizado las actividades programadas. Es necesario que el personal que participa
en la implantacién, reciba la informacién y orientacion oportunas para interactuar
en condiciones optimas. En forma simultanea, se tiene que efectuar el seguimiento
y evaluacién de los avances que se vayan obteniendo.

Una vez que el informe ha quedado debidamente estructurado, el
responsable de la Auditoria convocara al grupo auditor para efectuar una revision

cTA TESES NO BALE
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de su contenido; en caso de detectar algin aspecto susceptible de enriquecer o
i clarificar, realizara los ajustes necesarios para depurario.

Cuando ya se cuente con el informe final, se procedera a su entrega y
presentacion a:
-Titular de la organizacion.
érgano de gobierno.
Niveles directivos.
Mandos medios y nivel operativo.
Grupo (s) de filiacion, corporativo (s) o sectorial (es).
Dependencia globalizadora.

L N N N SRR

TESIS CON
2.2.2.8.5 SEGUIMIENTO. FALLA DE ORIGEN

Las observaciones que se producen como resultado de la Auditoria deben de
sujetarse a un estricto seguimiento, ya que no solo se orientan a corregir las fallas
detectadas, sino también a evitar su recurrencia.

El seguimiento no se limita a la determinacion de observaciones o
deficiencias, sino a portar elementos de crecimiento a la organizacion, lo que hace
posible:

v Verificar que las acciones realizadas, resultado de las observaciones, se
lleven a la practica en los términos y fechas establecidos conjuntamente
con el responsable del area, funcidn, proceso o recurso revisado a fin de
alcanzar los resultados operados.

v Facilitar al titular de la organizacion la toma de decisiones.
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Constatar las acciones que se llevaron a cabo para instrumentar las
recomendaciones, y al finalizar la revision, rendir un nuevo informe
referente al grado y forma como éstas se atendieron.

El objetivo general consiste en establecer lineamientos generales para dar el

adecuado seguimiento de las observaciones formuladas por el auditor y asegurar

su atencidn y puesta en operacion.

LINEAMINETOS GENERALES:

v

Definir las areas en que se comprobara la implantacion de los cambios
propuestos por el auditor.

Considerar la participacion de especialistas cuando s estime que la
aplicacion de las recomendaciones asi lo requiere.

Realizar las pruebas adecuadas para obtener evidencia que fundamente
la adopcidén de las sugerencias del auditor.

Establecer los mecanismos necesarios para mantener un adecuado
control del cumplimiento de estas propuestas en los términos y fechas
establecidos.

Brindar el apoyo necesario a las dreas involucradas durante el proceso
de seguimiento e instrumentacion de tales recomendaciones.

Replantear las recomendaciones que se consideren indispensables.

El auditor comentara con el responsable del area sujeta a seguimiento
{as observaciones determinadas.

Establecer, cuando se justifique, fechas de reprogramacion para
implantar en su totalidad las recomendaciones conforme a los términos
previamente acordados con el titular de la organizacion.
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Para examinar el grado de avance en la puesta en practica de los cambios
sugeridos y sentar las bases para una Auditoria de seguimiento, se requiere que el
auditor verifique coémo se efectian, lo cual puede visualizar desde dos
perspectivas:

Las recomendaciones se han implantado conforme a programa
{recomendaciones programadas)

Asignacion de responsabilidades.

Factores considerados.

Areas de aplicacion.

Periodo de aplicacion.

Porcentaje de avance.

Costo.

Apoyo y soporte utilizado.

Resultados obtenidos.

AN U U N N N W NN

Impacto logrado.

Recomendaciones fuera de programa
Desviaciones.

Causas.

Efectos. Alternativas de solucién planteadas.
Alternativas de solucién aplicadas.

Acciones correctivas realizadas.

A N W U N N N

Calendario de aplicacion.
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Los criterios para la ejecucion de la Auditoria de seguimiento son los siguientes:

v Considerar las sugerencias o comentarios del titular de la organizacion
referentes a las observaciones y recomendaciones contenidas en los informes.

v Entrevistarse previamente a la ejecucion de esta Auditoria con los responsables
de las areas involucradas.

v Especificar el numero de semanas-hombre que comprendera la revision, el

] responsable de la supervision y los auditores que participaran en la ejecucion.

v’ Dar prioridad a la comprobacién del cumplimiento en los términos establecidos
y fechas programadas en las disposiciones de apoyo preparadas, a3 definicion
de medidas correctivas y las sugerencias de tipo preventivo para evitar la
recurrencia de las observaciones sefialadas por el auditor.

v Cuando en la Auditoria de seguimiento se detecten nuevas irregularidades, se
debera ampliar el alcance de los procedimientos de Auditoria.

2.2.2.9 REQUISITOS DEL AUDITOR ADMINISTRATIVO.

“Es indudable que el Contador Publico es uno de los profesionistas mas
adecuado para desarrollar una Auditoria Administrativa, ya sea interna o externa;
quien deberd complementar su experiencia y preparacién académica con
conocimientos necesarios tales como:

v Estudio y practica en administracion general.

v Practica de buenas relaciones humanas.

v Estudios basicos de materias como: Economia, finanzas, mercadotecnia,
matematicas, ingenieria industrial, y en general de todas aquellas técnicas
de la administracion cientifica.
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En cuanto a las cualidades personales, el Auditor Administrativo debe tener
principalmente: :

Inclinacidn hacia el analisis.

Tener una mente inquisitiva.

Informacion creativa.

Habilidad para escribir y expresarse clara y ldgicamente.

SRR RN

Experiencia en auditoria administrativa o en otra similar como la auditoria

contable”.?

Normas de ética profesional:

Capacidad. TESIS CON

Independencia.

Equidad. FALLA DE ORIGEN

Seleccion de clientes.
Secreto profesional.
Honorarios.

AN N N N U R N

Difusion de servicios.

Caracteristicas del Auditor:

Imaginacion.
Inteligencia.
Criterio.
Iniciativa.

AN N N Y

Responsabilidad.

25 MARTINEZ VILLEGAS, F. “EL CONTADOR PUBLICO Y LA AUDITOR{A ADMINISTRATIVA®, Edit. PAC; 4%
Edicién. México, 2000,
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2.3 LA EMPRESA HOTELERA.

2.3.1 HOTELERIA. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

2.3.1.1 ANTECEDENTES.

En Meéxico la industria hotelera tiene un gran auge, tanto en las zonas
turisticas como en la mayoria de su territorio, ya que por naturaleza este pais
.cuenta con gran riqueza natural de gran belleza, la cual atrae a visitantes de todo
el mundo; por tal razén muchos hoteles se han instalado en nuestro pais.

En épocas antiguas los visitantes se hospedaban en mesones durante la
consumacion de la conquista en 1525 hasta 1825, consumada la independencia, se
iniclo el comercio exterior y fue mas grande el flujo de visitantes extranjeros a
quienes habia de hospedar. Con el tiempo se fue adoptando el nombre de hotel y
por las exigencias de los huéspedes fue creando nuevos servicios que darian
mayor satisfaccion al cliente.

2.3.1.2 DEFINICION.

“La hoteleria esta conformada por entidades que brindan servicios de

hospedaje, alimentacidn, recreacién y confort a sus diversos clientes'?®

2 éistsms MENDEZ, José. “PROBLEMAS ECONGMICOS DE MEXICO", Ed. Mc Graw Hill; 5* Edicidn,
México, 1999,
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El hotel es una institucién de caracter publico que ofrece al viajero, turista y
clientes en general; hospedaje, alimentacion, entretenimiento, tiene como’ objeto
principal el lucro, es decir, obtener dinero a través de la venta de un servicio.

En la actualidad la hoteleria tiene un avanzado grado de desarrollo tanto de
sus funciones basicas como en las de apoyo. El hotel se encuentra estructurado en
cuartos, suites, discos, agencias de cambios de moneda, renta de automaviles,
gtc., para lograr un gran confort en los huéspedes.

TESIS CON
2.3.1.3 CLASIFICACION. FALLA DE ORIGEN

Los hoteles se clasifican atendiendo a su tamaiio, al tipo de clientela, a los
periodos que permanecen abiertos, o al lugar en que se encuentran localizados.

Para una mayor visibilidad y comprension, se presenta un cuadro donde se
sefialan los diferentes sistemas de categorias en que se dividen los hoteles.

De acuerdo a su calidad:

NUMERO | DESCRIPCION DE VOCABLOS SISTEMA DE SISTEMA DE

LETRAS  ESTRELLAS

X¥*$2 5 Estrellas

**% 4 Estrellas

FX* 3 Estrellas

%% ) Estrellas
* 1 estrella

Gran Turismo

Lujo

Super de Primera
Ordinario de Primera

Superior de Turista
Ordinario de Turista

G 0| b W N =
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Gran Turismo AAA (GT): Este tipo de hotel debe tener como minimo 1,000
habitaciones, a parte de contar con un sistema de gimnasio llamado S.P.A. y un
mayor numero de suites presidenciales con sala, alberca, jacuzzi y otros servicios
de extra lujo.

Hotel de Lujo AA (***** 5 Estrellas): Estos hoteles se encuentran ubicados
en zonas mas importantes de la ciudad, contando con buenas comunicaciones.
Estos hoteles deberan estar instalados en edificios que destaquen por su condicion
de lujo y confort.

El personal debe mostrar su capacidad mediante el titulo a comprobacion de
los servicios de la direccién de turismo, y en su mayoria poseerd, ademas del
espariol, dos idiomas.

El servicio de comida y bebida a las habitaciones sera permanente, diurno y
nocturno. El horario en el restaurant para cada una de las tres comidas es de tres
horas y se ofrecen menuls que permiten elegir entre cinco © mas especialidades en
cada grupo de platos.

Hotel Super de Primera A (**** 4 Estrellas): Este tipo de hoteles ofrece
condiciones de alto confort y distincion, carecen de areas deportivas, sus
instalaciones seran de excelente calidad; tanto las dependencias generales para los
clientes como las habitaciones estan climatizadas, cuentan con un mobiliario
destacado por su calidad.

Hotel Ordinario de Primera B (*** 3 Estrellas): Estos hoteles carecen de bar,
peluqueria, centros nocturnos y en ocasiones los cuartos no tienen teléfono



I TESIS CON |
FALLA DE QRIGEN |

privado. Generalmente estos hoteles deberan estar instalados en edificios que, sin

88

ser suntuosos ofrezcan buenas condiciones de confort. )

Hotel Superior Turista C (** 2 Estrellas): Esta categoria ofrece alimentos y
hospedaje con cuartos4 comodos. Existe una entrada principa! para el personal y
otra para los clientes, cuentan con ascensor que comunica a todas las plantas de
utiizacion por cIIentés. Los sanitarios son independientes para sefioras y
Faballeros.

Hotel Ordinario Turista D (* 1 Estrella): Estos hoteles solo cuentan con el
servicio de hospedaje ofreciendo un minimo de comodidad y su edificacion es
modesta, que en ocasiones el bafio se encuentra fuera de las habitaciones y su
servicio es para todo el piso; estos hoteles son sencilios pero decorosos, con un
personal de servicio y atencidn al publico limitado solo a lo indispensable.

Estos distintivos no pueden ser cambiados sin que medie autorizacion por
escrito de la secretaria de turismo; ya que en base a un cuestionario que esta
secretaria aplica, es como se determina a que clasificacion va a pertenecer un
hotel. Este método permite que los hoteles de las distintas categorias, puedan a
base de mejorar sus instalaciones y servicios alcanzar categorias mas altas; al
mismo tiempo obliga a los que se encuentran en las categorias superiores a que
den un mantenimiento dptimo a sus establecimientos.

Para la elaboracion del sistema de cuestionarios, se toma en cuenta factores
como calidad de materiales empleados, tamaiios de las diversas areas, condiciones
de pulcritud, personal y su capacitad, asi como la calidad de sus instalaciones y
servicios.
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De acuerdo al tipo de turista y a la zona que visitan:

a) Hotel comercial de transito.
b) Hotel de vacaciones.
¢) Hotel motor o motel.

Hotel comercial de transito: El hotel comercial es utilizado principalmente
por personas que viajan por razones de negocios, aun cuando también es
frecuente que tengan huéspedes permanentes.

Hotel de vacaciones: Los hoteles de vacaciones funcionan en lugares
turisticos y dan servicio a quienes desean descansar y divertirse,

Hotel motor o motel: Los moteles pueden ser clasificados dentro de las dos
primeras categorias y su caracteristica consiste en que estan disefiados para
facilitar acceso a los automoviles.

2.3.1.4 SERVICIOS QUE PROPORCIONAN LOS HOTELES EN GENERAL.

Tintoreria.
Teléfono.

Telex.
Estacionamiento.
Aerdbics.

Radio.

Albercas
Canchas de tenis.

AU N N N N T SR
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Caballos.

Alquiler de automdvil.
Restaurante.

Squash.

Salones de juego.
Boutique.

Servicios secretariales.
Farmacia.

Guarderias.

Alre acondicionado. TESIS CON

Television.

Lanches, FALLA DE ORIGEN|

Fotografia.
Floreria.

AN N N U N U N U N T N N W N

Algunos de estos servicios pueden ser gratuitos y otros se pueden ofrecer
en base a cuotas o bien cargando a la factura del cliente los servicios que haya
solicitado.

2.3.1.5 ASOCIACIONES Y AGRUPACIONES.

Los requisitos para pertenecer a la asociacion mexicana de hoteles y
moteles de Veracruz y Boca del rio A.C. son los siguientes:

v Ser un hotel y/o motel constituido.
v Estar dado de alta ante hacienda.
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v Presentar una copia de su R.F.C. y/o acta constitutiva si es persona
moral. )
v Presentar dos cartas de recomendacion de socios vigentes.

AN

Llenar el formato de inscripcion.
v Llenar el cuestionario de servicios.

Los servicios que presta la asociacion mexicana de hoteles y moteles de
Veracruz, A.C. son:

a) Asesorias:

v Juridica. TESIS CON
v Laboral. FALLA DE ORIGEN

v" Para pagos de derechos de autor.
v Seguro de responsabilidad civil.
v" Normas oficiales mexicanas.

b) Capacitacién y adiestramiento:
v Planes y programas de capacitacion.
v Constancia de habilidades laborales.
v Comisién de capacitacion y adiestramiento.
v Comisidn de seguridad e higiene.
v Asesoria en el manejo higiénico de alimentos.

c) Bolsa de trabajo:

v Reclutamiento y seleccion de personal.




d) Congresos y convenciones.
e) Relaciones con asociaciones y camaras a nivel local, estatal y
nacional.

f) Fortalecimiento de las relaciones con autoridades del sector

turistico, municipales y estatales.

2.3.1.6 PRINCIPALES AREAS O DEPARTAMENTOS.

Dentro De la estructura organica existen tres niveles principales:
1) Alta direccion.
2) Direccidn operativa.
3) Relaciones publicas.

Alta direccidn.- Incluye aquellos puestos que tienen como denominador
comun fa responsabilidad de tomar decisiones cuyas consecuencias pueden afectar
la estructura en si de la propia empresa. La alta direccién se divide de la manera
siguiente:

v Asamblea de Accionistas: Son aquellos considerados los duefios de la
empresa hotelera, ya que su labor es la de invertir su dinero a través de
acciones, con la finalidad de obtener grandes dividendos que le favorezcan
a su inversion, depositando su confianza y desarrollo del negocio en las
decisiones que practicamente son tomadas por los principales puestos
jerdrquicos de la empresa para que ésta opere obteniendo grandes
beneficios.




v Consejo de Administracion: Es elegido por los accionistas para que, en su
nombre, tome las decisiones financieras de la empresa, pudiendo
concentrarse sus funciones especificas de la siguiente manera:

« Nombrar al director general de la empresa.

« Fijar planes generales de la misma.

o Determinar los dividendos a repartir entre los accionistas.

« Decidir el porcentaje sobre los beneficios que debe ser destinado a
amortizar deudas contraidas.

* Aprobar reinversiones dentro de la misma empresa.

v Director General: Es el responsable de llevar a la practica los planes fijados
por el consejo de administracion y conseguir que el dinero de los accionistas
rinda los beneficios previstos. Sus funciones entre otras seran las
sigulentes:

« Fijar los objetivos, las politicas, los programas y los presupuestos de
la empresa en general y cada uno de los departamentos en
particular.

¢ Decidir el sistema de organizacion mas apropiado para ia empresa.

e Proponer al consejo de administracion la modificacion o ampliacién
de los planes.

v Gerente general: Tiene como responsabilidad fundamentai llevar a la
practica los objetivos, politicas y programas establecidos por el director
general, asi como supervisar el presupuesto asignado, resumiendo cu
trabajo como sigue:
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e Representar al hotei ante las autoridades y entidades oficiales y ante
las diversas camaras o asociaciones de las que el hotel sea mieémbro.

« Vigilar el cumplimiento de todas las leyes laborales y administrativas.

e Establecer las normas a seguir por parte del hotel con sus empleados
o sindicatos.

e Conseguir el optimo rendimiento de cada uno de los empleados y
departamentos del hotel coordinando sus diversas actividades y
delegando oportunamente responsabilidades en los jefes
departamentales.

« Firmar cualquier tipo de contrato necesario para el desenvolvimiento
normal de las actividades del hotel.

« Dirigir el servicio de vigilancia, bomberos u otras que sean necesarios
para la proteccion del hotel y huéspedes.

Direccion operativa.- Incluye los puestos directivos que tienen la
responsabilidad directa sobre las actividades del hotel, el cual divide esta direccion
en los siguientes puestos que varian de acuerdo al tamaiio y servicios que presta
el hotel:

Divisién de habitaciones.

Divisién de alimentos y bebidas. TESIS CON
Divisién de mantenimiento y limpieza. F ALLA DE ORIGEN

Divisién contraloria.

AN N NN

Division de habitaciones: Este departamento es importante, ya que es el
enlace entre el huésped y el hotel. Es el primero que entra en contacto con los
huéspedes que llegan, es el centro de informacién durante la permanencia de
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estos en el hotel y el Gitimo punto de contacto de salida, la imagen que proyecte el
personal es de vital importancia para el buen prestigio del hotel. :

El gerente de esta area tiene la tarea de supervisar, adiestrar y coordinar el
personal de este departamento, interviniendo en la elaboracion del presupuesto y
objetivo sefialado de este departamento, coordinando a los encargados de seccién
para que los auxilie en esta labor, buscando los objetivos necesarios y encontrar
un equilibrio en la satisfaccion personal de los empleados en su productividad.

Su funcion principal es hacer agradable y confortable la estancia al huésped
manteniendo todas las areas comunes limpias y ordenadas, asi como tener una
atencion cordial con los huéspedes.

En resumen, cuidar todo lo relativo a este departamento que queda bajo su
responsabilidad. Dentro de esta Division de Habitaciones se encuentran
principalmente:

v Recepcion.- Es el término designado al espacio donde se registran los
huéspedes, recogen sus laves, correspondencia o recados,
obteniendo alguna informacion, depositan sus valores y pagan sus
cuentas.

El departamento en cuestion se localiza en el lobby del hotel, el cual es el
area de entrada publica que permite el acceso a las habitaciones de los huéspedes,
restaurantes, bares y otras instalaciones del hotel.
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Entre las principales funciones se encuentran:

v Procesar las reservaciones y todas las comunicaciones con
las personas que buscan alojamiento en el hotel.

; v Registrar a los huéspedes y asignar habitacion.
‘ v Manejar todos los mensajes, la correspondencia y los
telegramas para los huéspedes.
v Proporcionar arreglos financieros y de crédito.
v Brindar informacion sobre el hotel, la comunidad vy
cualquier atraccion o evento interesante.
v
La oficina de recepcidon debera estar instalada en la planta principal, en
situacion que le permitan visibilidad a las puertas de acceso, a las escaleras y a los
elevadores. N

Las perso'naks“;que ocupan este puesto deberan ser cordiales, tener las
caracteristicas de-buenos vendedores, su presentacion debe ser intachable, debe
tener agilidad mental para resolver problemas y tomar decisiones.

Las principales funciones de recepcion se pueden dividir en:

Funcién de ventas.

Reservaciones.

Coordinacion de servicios a huéspedes.
Informacion y correo.

Telefonia o conmutador.

Coordinacion con el ama de llaves.
Estado de cuenta del huésped.

L N N N N NI N
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v\ Otros servicios.

Funcion de ventas: Mediante la recepcion y reservaciones, se lleva a efecto
las ventas de las habitaciones por lo que el empleado de la recepcion debera estar
atento a las necesidades de los clientes al asignarle determinado tipo de
habitacién, asi como su localizacion ofreciendo al huésped los mejores cuartos o
suites, en caso de no interesarle, destinard la oferta solicitando un cuarto mas
'sencillo, obviamente al rentar los mejores cuartos, las tarifas seran mas altas y por
lo tanto los ingresos del hotel seran mayores.

Un hotel tiene basicamente tres productos a ofrecer al publico, esto es;
habitaciones, alimentos y bebidas.

Algunas actividades de esta funcién son:

v Crear paquetes o tarifas especiales para efectos
promocionales.

v Enviar informacion a los clientes con los servicios que
presta el hotel.

v Otros servicios de ventas que ofrece el hotel son:
Convenciones, publicidad, banquetes, recepciones para
eventos sociales.

Reservaciones: Este departamento es de suma importancia y se encarga de
recibir las reservaciones de cuartos que le hacen las agencias de viajes y
directamente los clientes. La reservacion es el medio por el cual una persona o
grupo de personas solicitan alojamiento al hotel con anticipacién.
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Los medios por los que se realiza la reservacion son:

Correo.

Telégrafo.

Giro postal.

Teléfono.

Agencias de viaje.

Lineas aéreas.

Verbal.

Sistema de computadoras.

AU N N N N Y

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Los pasos principales para realizar una reservacion son los siguientes:

1) Se rechazan o se aceptan solicitando los datos a la persona

que la requiera de acuerdo a la disponibilidad de habitaciones.

2) Se confirma de inmediato el medio por el que fue hecha.

3) Diariamente se registran en recepcion si el sistema es manual

y se asignan habitaciones.

4) Se mantienen los registros para aclaraciones posteriores.

Una vez que el huésped confirma su reservacion y la llegada al hotel, se

comienza a brindar los primeros servicios por el personal uniformado, este incluye:

el portero, los botones, los inspectores de ascensores.

El capitan de botones: Estara a las ordenes de la recepcion. El botones se

dirige a la recepcion para recoger las llaves de la habitacion y conducir al huésped,
llevando su equipaje. El botones debera poner al huésped al tanto de los servicios
del hotel. Al llegar a la habitacion deberd mostrarle todos los controles de todo el
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Los medios por los que se realiza la reservacion son:

Correo.
Telégrafo.
Giro postal.
Teléfono.

Agencias de viaje. TESIS CON
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Verbal.
Sistema de computadoras.
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Los pasos principales para realizar una reservacion son los siguientes:

1) Se rechazan o se aceptan solicitando los datos a la persona
que la requiera de acuerdo a la disponibilidad de habitaciones.

2) Se confirma de inmediato el medio por el que fue hecha.

3) Diariamente se registran en recepcion si el sistema es manual
y se asignan habitaciones.

4) Se mantienen los registros para aclaraciones posteriores.

Una vez que el huésped confirma su reservacion y la llegada al hotel, se
comienza a brindar los primeros servicios por el personal uniformado, este incluye:
el portero, los botones, los inspectores de ascensores.

El capitdn de botones: Estara a las ordenes de la recepcion. £l botones se
dirige a la recepcion para recoger las llaves de la habitacidn y conducir al huésped,
llevando su equipaje. El botones debera poner al huésped al tanto de los servicios
del hotel. Al liegar a la habitacion debera mostrarie todos los controles de todo el
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equipo, otra funcion es de checar el equipaje del huésped para informar a
recepcion, ya que una persona con poco equipaje puede salir en cualquier
momento sin liquidar la cuenta.

Los inspectores de los elevadores supervisan a los encargados de estos,
regulan la velocidad y el uso de los artefactos y los examinan para verificar la
limpieza. El operador del elevador debe ser cortés en todo momento y llevar
correctamente a todos los pasajeros a su destino.

Coordinacién servicio al huésped: Los servicios que se proporcionan a los
huéspedes, se coordinan, sirviendo de enlace entre todos los departamentos que
prestan sus servicios; a la llegada del huésped, deberan avisar al ama de llaves de
las habitaciones ocupadas para que ésta pueda planear el trabajo y hacer de las
habitaciones al dia siguiente; también avisara a la seccidn de alimentos y bebidas
(bares y restaurantes) mediante las tirillas de crédito disponible a determinado
huésped asi como el total de cuartos ocupados, para que puedan planearse los
mentis de acuerdo a la ocupacion det hotel.

Esos mismos avisos los deberan de dar a la salida del huésped y si no se
lleva un sistema computarizado, urgir a los centros de ingresos e idear sus cargos
a determinada habitacion pues esta por liquidar su cuenta y abandonar el hotel.

Es aqui donde se llevan las quejas y sugerencias de los huéspedes, las
primeras verbalmente, ya que por lo general en las habitaciones se tienen formas
especiales llamadas hojas de sugerencias.

Informacion y correo: la informacion que proporciona al empleado de
recepcion en el sentido de que debe proporcionar del exterior lugares atractivos,
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sitios para hacer compras, algun evento especial, asi como también debe dar a
conocer del exterior pues es una manera de ofrecer los servicios recreacionales y
atractivos que tiene el hotel. Otra de sus funciones es de manejar la
correspondencia y telegramas tanto de entrada como de salida, asi como los
recados y avisos dejados al huésped.

Telefonia o conmutador: Aqui se entra al departamento de teléfonos, que es
donde se manejan todas las llamadas de larga distancia, informacion, despertar a
“los huéspedes a la hora que lo soliciten, pasar al cajero los recibos por cargos
telefénicos y todas las llamadas de larga distancia que se hicieron. Normalmente el
telefonista utiliza un control de horario para despertar a los huéspedes.

Coordinacion Ama de llaves: En recepcion se debe llevar un inventario de
los cuartos ocupados, vacantes, bloqueados por reparaciones, cambios de
habitaciones y huéspedes por salir o que han abandonado el hotel por la mafnana.
La finalidad es saber con cuantas habitaciones se esta disponible para su venta, y
es por eso que el ama de llaves elabora un reporte de discrepancia e igualmente
un inventario de habitaciones, el cual utiliza esta persona para planear su trabajo
diario y avisar a recepcion el momento en que las habitaciones quedan listas para
volverlas a rentar.

Registro del estado de cuenta del huésped: Esta se refiere al manejo de
todos los servicios y consumos proporcionados al huésped durante su estancia.
Normalmente los estados de cuenta deben estar foliados de acuerdo con el
numero de tarjeta de registro, formulandose original y copia, entregando la copia
al cliente cuando asi lo solicite. Se puede decir que esta funcion maneja todos los
cargos del huésped y su cobro al salir del hotel.
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Otros servicios: Entre los que se pueden mencionar la entrada al
estacionamiento, la guarda del equipaje, las concesiones, cajas de seguridad.

v Departamento de ama de llaves.- Este departamento se maneja a
través del ama de llaves ejecutiva. Una habitacion limpia y atractiva
repercutird en el buen concepto que los huéspedes se formen del
hotel.

El ama de llaves es:

v Responsable de la limpieza del hotel en general.

AN

Quien controla los suministros de ropa blanca y articulos de
limpieza.
Quien tiene bajo su custodia las llaves maestra del hotel.

Responsable en el manejo del servicio de guarderia infantil.
Quien supervisa los uniformes de personal.

La persona que solicita trabajos de mantenimiento.

La encargada de los objetos olvidados.

AR N N NS

El ama de llaves cuenta con ayudantes como:

v Roperia.
v Camarista.

v Lavanderia.

Roperia: Este departamento es quizd el mas importante de las secciones
que maneja el ama de llaves y comprende los siguientes servicios:
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v Recepcidén y distribucion de ropa para uso de los cuartos
y del personal uniformado. :

v El manejo de la ropa de lavanderia y planchaduria.

v Reparacién de toda la ropa tanto de los clientes como
del hotel.

v Provision y dotacion de aparatos y articulos de limpieza,
higiene, sanidad y articulos de escritorio.

Camarista: La camarista es la persona que se encuentra mas directamente
involucrada en la limpieza de las habitaciones que se asignen, ya sea por pisos o
bloques de habitacién. A la camarista se le dota de un carrito donde llevara todos
los' suministros para las habitaciones de los articulos de limpieza, teniendo
estaciones en cada piso para la guarda de los bienes y suministros para el aseo de
las ,»h_abitaciones. La camarista no solo se encargara de limpiar, también debera
: ‘reppyr‘talf. las habitaciones que han sido ocupadas y que han quedado listas para
fvolvér a rentarlas, haciendo diariamente un reporte y entregando al ama de liaves,
‘quien los examinara y conjuntara para hacer el reporte a la recepcién y al gerente.

Lavanderia: Queda dentro del area del ama de llaves, su labor consiste en
lavar la ropa tanto del hotel como de los huéspedes que soliciten este servicio o
puede lavarse Unicamente la ropa del hotel y dar a una tintoreria la ropa de los
huéspedes.

Dentro del departamento de habitaciones se encuentra contemplado la
seguridad y vigilancia y por separado las concesiones.

v Seguridad y vigilancia.- Este departamento esta integrado por un
oficial de seguridad y un cuerpo de agentes de seguridad. Estas
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personas han recibido un adiestramiento policiaco y deben conocer
las leyes estatales y locales relativas al hotel. ’

v Concesiones.- Las concesiones son locales destinadas para su renta,
en la que los propietarios podran ofrecer sus mercancias o servicios.

Division de alimentos y bebidas: Las actividades de estas areas son
manejadas por una sola persona: El gerente de alimentos y bebidas; el cual
coordina y supervisa estas dos areas. Sus funciones principales son:

v Supervision y coordinacion de alimentos y bebidas: El gerente
del drea es el encargado de supervisar y coordinar los servicios
que ofrecen los restaurantes y bares. Los alimentos son
separados de acuerdo a las especificaciones de! hotel en
cuanto a su calidad.

v Entrenamiento y control de su personal: Establecera horarios,
requerimiento del personal eventual para eventos, entrenara a
su personal en politicas administrativas, funciones, normas y
servicios.

v Coordinacién Interdepartamental: Coordina las actividades de
servicio con las de preparado en la cocina; ofrece servicios a
habitaciones.

v" Control de presupuestos y de costos: Elabora el presupuesto
de ingresos y egresos y los objetivos en determinado periodo,
se coordina con el contralor y el gerente del hotel para su
revision y aprobacién del gerente de alimentos y bebidas.

v’ Otras funciones: Los eventos especiales comprenden un
renglén importante en el hotel, como lo son los banquetes y




las convenciones. El room service se refiere al servicio de
alimentos y bebidas en los cuartos y el periodo ‘de mas
actividad de este servicio es en las mafanas con los
desayunos.

. El departamento de alimentos y bebidas se divide en:

v Servicios de alimentos: Este servicio se efectuara con el
personal altamente capacitado, su trato sera cordial; el maitre
del hotel sera quien coordina a todos los empleados de
alimentos.

v Servicio de bebidas: Su actividad es preparar y mezclar
licores, asi como de servirlos a los clientes.

v Preparado de alimentos: E! encargado es el cheff ejecutivo,
cuyas funciones son:

e Redaccion y disefios de cartas y menus.

e Supervision y coordinacion de su personal.

e Preparacion de platillos de cocina internacional.

e Requisicion de mercancias, especificando la calidad de
los cortes si son carnes y tamanios de las porciones.

e Control de presupuesto y costo.

Divisi6n de mantenimiento y limpieza: Es el responsable de la limpieza y
conservacion del hotel, checar que este en buen estado y que el equipo y las

instalaciones funcionen bien.

Las labores de esta area se dividen principalmente en:
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Electricidad.

Plomeria.

Calefaccion.

Ventilacion y aire acondicionado.
Refrigeracion.

A N U N MY

Mantenimiento general del edificio.

El mantenimiento de un hotel origina reportes y formas que deben

i

prepararse por el ama de llaves y el empleado que hizo la reparacion.

Division de contraloria: Se podria decir que la contraloria es el brazo
derecho del gerente general, este departamento es representado por el propio
contralor que funciona como staff del gerente general, su mision s establecer y
llevar a la practica sistemas de control apropiados para medir la distancia de la
situacion de las unidades de la empresa, informando de los resultados al gerente
general para que éste a través de la linea efectué las correcciones oportunas.

Los departamentos en que se divide la contraloria son:

Contabilidad.

Cajas departamentales.
Crédito y Cobranza.
Auditoria de ingresos.

N U N R N

Auditoria nocturna.

Las funciones concretas del Contralor General son:
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v Centralizar datos contables y estadisticos para determinar la
situacion financiera del hotel. ’

v Elaboracion de informes solicitados por las diversas entidades
oficiales y fiscales.

v Proteccion mediante la auditoria interna, de los bienes
propiedad del hotel, manteniendo al dia los controles de
seguros, fianza y similares para la proteccion del hotel y de los
huéspedes.

Contabilidad: Es el departamento encargado de la estructura de los
principales libros de contabilidad y de llevar el balance demostrativo de la
contabilidad del hotel. Se encarga de todo lo relacionado con el aspecto financiero
y contable del hotel.

Caja General: El cajero es el que lleva todos los ingresos y egresos, recibe
y paga todos los desembolsos en efectivo y tiene autonomia propia.

Crédito y Cobranza: Se encarga de auditar los pagos diferidos de servicios
prestados por el hotel a sus clientes y de recuperar en plazos previstos su importe.

Auditoria Nocturna: Liamada también de ingresos. Las operaciones son tan
frecuentes en grandes y pequefias cantidades de dinero que llevan al hotel a la
necesidad de la exactitud de cada una de las cuentas de los huéspedes y al
localizamiento en distintas areas de las fuentes de ingresos.

Compras: Este departamento se encarga de gestionar, comprar,
proporcionar los articulos necesarios para el funcionamiento del hotel.
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Almacén: Es encargado de almacenar los articulos alimenticios y las bebidas
que seran usadas en el hotel. Se lleva un registro, control de stock de inventarios y
consumo de las tarjetas impresas que lo abastecen. Este departamento trabaja en
coordinacion con compras. Es el responsable de recibir, conservar y distribuir
cualquier mercancia que se necesite oportunamente.

Personal: Este departamento es responsable de atraer a las personas
suficientes para cubrir puestos vacantes. Se encarga de todo lo relacionado con
las condiciones laborales de los empleados de toda la organizacion.

Sus funciones principales son:

v Seleccionar, contratar y capacitar a todos los empleados.

v Elaborar el reglamento interno de trabajo, de acuerdo a las
politicas del hotel sobre escalas de sueldos y demas
remuneraciones, horarios de trabajo, vacaciones, permisos,
admision, ascensos, despidos y disciplina.

v Llevar control de asistencia y puntualidad de todo el personal.

v Realizar los tramites para la creacion y desarrollo de las
comisiones mixtas de seguridad e higiene.

Estadistica: Este departamento se encarga de llevar el control de los datos
generados en fechas anteriores para facilitar la toma de decisiones de los altos
ejecutivos en lo que respecta a su area. La informacion seria apropiada que se
encontrara en sistemas computarizados para hacerla rapida y eficaz.

Relaciones Publicas: este departamento es fundamental en una empresa
hotelera, puesto que es el que debe reflejar al hotel en el exterior, ya que hoy en
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dia los grandes hoteles saben valorizar la funcidn de los elementos que trabajan en
este sector. Es un nexo social y comercial que representa el interés del hotél entre
el comercio y la industria, y otro tipo de empresas; para hacer promocion al hotel.
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TESIS CoN
FALLA DE ORIGEN

CAPITULO 111

CASO PRACTICO SOBRE EL ESTUDIO
DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
DE UNA EMPRESA HOTELERA



CAPITULO III

CASO PRACTICO SOBRE EL ESTUDIO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
DE UNA EMPRESA HOTELERA

3.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

El caso practico que se realiza en este trabajo de investigacion, es referente
a un hotel de los muchos con que cuenta el puerto de Veracruz, por ser uno de
los lugares turisticos de la Republica Mexicana mas visitados en el sur,

Dicho hotel se encuentra ubicado en la zona conurbada Veracruz-Boca del
Rio, especificamente en la zona hotelera de las playas de Boca del Rio, Veracruz.

El Hotel cuenta con servicios de restaurant-bar, servicio a cuartos, alberca,
2 pequenios salones de eventos, botones, recepcionista las 24 horas, 68
habitaciones, estacionamiento, valet parking, habitaciones climatizadas, y en
general cuenta con instalaciones de buena calidad. Por los servicios mencionados
anteriormente este hotel se encuentra registrado en la categoria de 4 estrellas.
Esta empresa hotelera se encuentra incorporada a la Asociacion de Hoteles y
Moteles de Veracruz y Boca del Rio A.C.



Se encuentra integrada por cinco accionistas, los cuales, por tener diversos
negocios, no residen en la ciudad; se encuentra compuesta por un total de 43
trabajadores de planta al servicio de los huéspedes, tomando en cuenta desde
altos ejecutivos hasta encargados de limpieza. Como son el Gerente general, el
cual tiene la jerarquia mas alta en el hote! y del cual dependen todos los siguientes
departamentos: Gerente en turno, Gerente de alimentos y bebidas, que tiene a su
cargo 10 empleados; el Gerente de Ventas, cuenta con 5 empleados en su
departamento, ademds que también se encuentran dependiendo de este
departamento los integrantes del valet parking, por lo tanto son un total de 8
empleados a cargo de este departamento; el Gerente Administrativo, el cual
cuenta con 4 empleados en ese departamento, ademas que también se
encuentran a su cargo las recepcionistas y los botones, por lo tanto el total de
trabajadores es de 13; Division de mantenimiento y limpieza, que esta integrado
con un total de 6 empleados a su cargo.

El departamento administrativo, tema a tratar en esta investigacion, se
encuentra integrado por un total de 5 puestos: Gerente Administrativo, encargado
de Cuentas por Cobrar, Encargado de Recursos Humanos, Auxiliar Administrativo y
Auxiliar Contable.

Los objetivos de esta area son:

1. Eficientizar el procesamiento de la informacion contable, teniendo al dia la
situacion del hotel en el aspecto de ingresos y egresos.

2. Verificar y controlar fechas de pagos a empleados y proveedores con el
apoyo de los asesores externos.



Al llevar a cabo una visita general a la empresa y derivados de las
observaciones, preguntas informales a empleados y del proceso de la investigacion
previa, se encontraron los siguientes puntos que se mencionan a continuacion:

v Este departamento carece de un analisis de puestos preestablecidos que
permita identificar a la persona apta para ocupar el puesto.

v El hotel no cuenta con un departamento contable interno, es decir, dentro
del edificio del hotel; la contabilidad es llevada a cabo por un despacho
contable externo que presta sus servicios a esta empresa. No se realizan
estados financieros mensuales, solamente cuando es requerido por la
empresa; si esto sucede en el transcurso del afio del ejercicio; ya que estos
son presentados anualmente, tampoco existe alguien encargado de! hotel,
que revise los pagos de impuestos realizados por el despacho contable,
solamente se da la informacion necesaria al despacho, para que este realice
lo correspondiente a la contabilidad.

v No cuenta con politicas ni reglas establecidas por escrito, ya que hasta este
momento a la empresa le ha sido facil trabajar de esta manera y asi se evita
el trabajo y el tiempo que implica elaborar las politicas y los procedimientos,
asi como estarlos actualizando.

v No cuenta con procedimientos o manual de procedimientos que facilite a
sus empleados el realizar las labores a su cargo o que les permita aclarar
algunas dudas con relacién a sus actividades, por tal razon los empleados
realizan las actividades a su criterio, a la vez que esta situacién ocasiona
que a la gerencia le sea complicado exigirles a sus empleados que realicen
bien sus labores si no tienen una guia a seguir.



El Hotel no cuenta con programas establecidos que indiquen actividades a
seguir de acuerdo con un tiempo determinado y con un fin especifico.

No cuenta con un organigrama esquematizado que indique los niveles
jerarquicos de todos los empleados de la empresa, los empleados solo
saben que dependen de tal o cual persona por que al ingresar al hotel se los
dan a conocer en forma verbal. Ademas que dicha jerarquia no se
encuentra bien establecida.

El tipo de autoridad es funcional, ya que el gerente general interviene en las
actividades de todos los departamentos, a pesar de tener una jerarquia
establecida en el organigrama, dicha situacién liega a ocasionar confusion
entre el personal qué integra el hotel, ya que a veces no saben que hacer
primero de tantas ordenes que se les dan al mismo tiempo.

No cuenta con un sistema de incentivos motivacionales (como lo son los
reconocimientos, dinero en efectivo, premios, etc.) que permitan a los
empleados el realizar con mas ganas sus actividades, por tal motivo los
empleados a veces se sienten sin animos de llevar a cabo sus tareas.

Por ultimo y a consecuencia de alguno de los puntos anteriores se observa
que no cuenta con una buena coordinacion entre el gerente y los
subordinados.
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3.2 TECNICAS DE RECOPILACION DE INFORMACION.

Las técnicas que necesarias para llevar a cabo dicho proceso de investigacion
son las siguientes:
v Cuestionarios.
v Observacion.

3.2.1 CUESTIONARIO.

v Cuestionarios: Se aplicaran cuestionarios a todos los integrantes del
departamento administrativo, con el fin de confirmar los datos encontrados
a través de la observacion directa y a la vez, facilitar la obtencion de
informacion, pues es una manera rapida y con mayor grado de aceptacion
que las entrevistas a cada uno del personal del area administrativa. Dicho
cuestionario constara de un total de 12 preguntas y la muestra sera de 4
personas, que son las integrantes del departamento administrativo.

3.2.2 OBSERVACION DIRECTA.

v Observacion: La observacidn sera llevada a cabo a todo el departamento
administrativo, realizando una visita inesperada, que permita analizar
directamente los procedimientos y operaciones que realmente suceden en el
departamento.
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3.3 FORMATO DE CUESTIONARIO.
Buenos dias.

El presente cuestionario servira de base para la elaboracion de una investigacién
de tesis del area contable administrativa, que tiene como finalidad determinar la
importancia del proceso administrativo, a través del analisis de las etapas de dicho
proceso en el departamento administrativo de una empresa del ramo hotelero.

Le agradeceré sea tan amable de responder este cuestionario subrayando la
respuesta que usted considere correcta; asi como leer todo el formato antes de
responder para permitir que su respuesta sea clara; al final del cuestionario se
presentan unos renglones para que usted exprese comentarios finales que crea
pertinente. Si tiene alguna duda sobre la resolucion del cuestionario, una servidora
esta a sus ordenes para aclararsela.

Agradezco de ante mano su tiempo y le recuerdo que este cuestionario es de
caracter confidencial.

1.- ¢Ha comunicado la gerencia de su departamento, de manera clara y
comprensible a su personal los objetivos de este departamento?.
Si No No Se

2.- éSe encuentran expresados por escrito los objetivos de su departamento?
Si No No Se
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3.- éPodria menciénar dichos objetivos?

4.- ¢Posee usted un manual de procedimientos especificamente para el puesto que

usted desempefia en este departamento?

Si No No Se

S.- ¢Utiliza dicho manual en sus actividades cotidianas?
Si No No Se

6.- {La empresa le proporciond material con las politicas y las reglas de su
departamento?
Si No No Se

7.- ¢Las reglas se encuentran visibles (recuadros) dentro de su departamento?
Si No No Se

8.- ¢Cuenta su departamento con un programa preestablecido por escrito que
especifique las tareas a realizar?
Si No No Se
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9.- éUsted ubica claramente a su jefe inmediato superior?
Si No No Se

10.- éConoce su ubicacion dentro del organigrama de la empresa?
Si No No Se

11.- éSu jefe inmediato superior acostumbra a dar sus instrucciones en forma
escrita?

Si No No Se

12.- éHay rotacion de puestos?
Si No No Se

13.- éLa empresa acostumbra a darles incentivos motivacionales adicionales a su
sueldo como premios, reconocimientos, dinero, etc.?
Si No No Se

14.- Si su respuesta anterior fue afirmativa: ¢Qué tipo de incentivos maneja la
empresa?
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15.- ¢Busca el jefe departamental la comunicacidn con sus subordinados?
Si No No Se

16.- {¢Se comunican l0s nuevos planes?
Si No No Se

17.- éExiste una supervision constante de su jefe inmediato superior de las tareas
que le encomienda?
Si No No Se

18.- éCual es el periodo para realizar estados financieros?
Cada 3 meses Cada 6 meses Cada 9 meses Cada 12 meses No se

COMENTARIOS FINALES
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3.4 ANALISIS DE INFORMACION OBTENIDA.

1.- ¢HA COMUNICADO LA GERENCIA DE SU DEPARTAMENTO, DE MANERA CLARA
Y COMPRENSIBLE A SU PERSONAL LOS OBJETIVOS DE ESTE DEPARTAMENTO?.

PREGUNTA 1 RESULTADO | PORCENTAJE

st 2. 50%

NO " % nil ‘0°‘/o

‘INo SE* . 50%

100%

| RESULTADO FINAL

PREGUNTA 1

@St
ONO
ONO SE

TESIS CON
CONCLUSION : FALLA DE ORIGEN

La encuesta realizada determind que la mitad de las personas que se encuentran
en el departamento administrativo del hotel, si fueron comunicadas por la gerencia
de los objetivos de dicho departamento, por el contrario la otra mitad, respondié
que no sabe sobre la existencia de dichos objetivos.




- 2.- Z.SE [ENCUENTRAN EXPRESADOS POR ESCRITO LOS OBIETIVOS DE SuU
DEPARTAMENTO?

PREGUNTA 2 RESULTADO |- PORCENTAJE
s : | 100%

NO 0%

4
i > 0
Nosé :,vof"’" S o
T

100%

|REsuLTADO FINAL [

PREGUNTA 2

[ 0%
0 SI
GNOo

CONO SE

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

CONCLUSION:

Con esta pregunta se llega a la conclusién de que todos los integrantes del
departamento administrativo han leido por lo menos una vez los objetivos de dicho
departamento, o bien, que saben de la existencia de los mismos.
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3.- ¢PODRIA MENCIONAR DICHOS OBJETIVOS?

PREGUNTA 3 RESULTADO | PORCENTAJE

sI e 2%
NO s 75%
NOSE o 0 0%
RESULTADO FINAL | 4 100%
PREGUNTA 3
0% 25% _
' oNo
75% ONO SE
TESIS CON
: T I 3Taln
CONCLUSION: FAL:LA DE ‘“}RIUEN

Esta pregunta se determind para poder medir las dos anteriores y comprobar que
tan clertas eran las respuestas de los encuestados, llegando asi a la conclusién de
que realmente mas de la mitad de los integrantes del departamento administrativo
no conocen los objetivos, o bien, no los tienen presente.



4.- ¢POSEE USTED UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ESPECIFICAMENTE PARA
EL PUESTO QUE USTED DESEMPENA EN ESTE DEPARTAMENTO? .

PREGUNTA 4 | RESULTADO | PORCENTAIE
st 0 0%
NO : 4 100%
NO SE 0 0%
RESULTADO FINAL | 4  100%
PREGUNTA 4
0%
@sI
@No
T TINO SE
100%
T i GUN
CONCLUSION: FALLA DT CRIGEN

Al realizar la encuesta se determind que ninguna de las personas que componen el
departamento administrativo, cuenta con un manual de procedimientos para cada
una de las actividades que desempefian en esa area.
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S.- LUTILIZA ‘DICHO MANUAL EN SUS ACTIVIDADES COTIDIANAS?

PREGUNTA 5 | RESULTADO | PORCENTAJE
s . 0 0%
N L 100%
i NOSE Gl 0o 0%
RESULTADO FINAL | 4| 100%
PREGUNTA 5
0%
@SI
@No
CINO SE

TESES GO
FALLA DE ORIGEN
Esta pregunta se aplicc para reforzar la pregunta anterior, lo cual arrojé que

ninguno de los miembros del departamento utiliza manuales de procedimientos, ya
que no les fueron proporcionados por la gerencia.

CONCLUSION:
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6.~ LA EMPRESA LE PROPORCIONO MATERIAL CON LAS POLITICAS Y LAS
REGLAS DE SU DEPARTAMENTO? .

" PREGUNTA 6 RESULTADO | PORCENTAIE
fst b 3w
NO : 1 i 250/0'

NO se Sk o g o 0 00/0 -
RESULTADO FINAL a0 00w
PREGUNTA 6
25% 0%

] @Sl
QINO

ONO SE
CONCLUSION: FALLA DE OFIGEN

La encuesta arrgjé que la empresa si cuenta con politicas y reglas del
departamento administrativo y que si fueron presentadas a los empleados de dicho
departamento, ya que el 75% de los encuestados asi lo admitid.




7.- éLAS REGLAS SE ENCUENTRAN VISIBLES (RECUADROS) DENTRO DE SU
DEPARTAMENTO?

PREGUNTA 7 | RESULTADO | PORCENTAJE
st o | om
NO 4| 100%
NO SE o 0%
RESULTADOFINAL | "4 - |~ 100%
PREGUNTA 7
[00/0
@Sl
ENO
’ CINO SE
100%
AR TR =
TESIS LUl
S FALLA DF CRIGEN
CONCLUSION:

Con la encuesta se llegd a la conclusién de que en el departamento administrativo
del hotel no aparecen visibles a los empleados las reglas de dicha institucion, ya
que el 100% de los empleados encuestados afirmo que no.




8.- ¢CUENTA SU DEPARTAMENTO CON UN PROGRAMA PREESTABLECIDO POR
ESCRITO QUE ESPECIFIQUE LAS TAREAS A REALIZAR?

PREGUNTA 8 | RESULTADO | PORCENTAJE

| st 1 25%

- . NO 2 50%
NO SE R 25%
RESULTADO FINAL | =~ "4 100%

PREGUNTA 8

@Sl
QNO
COONO SE

Q0

. TESIS CON
C LUSION: TT A T RY

one FALLA D ORIGEN
Con esta pregunta se determina que la mitad de los empleados del departamento
administrativo si realizan sus tareas de cuerdo a un programa preestablecido y que
la otra mitad, al parecer no lleva a cabo sus tareas en base a un programa
preestablecido.
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9.- {USTED UBICA CLARAMENTE A SU JEFE INMEDIATO SUPERIOR?

PREGUNTA 9 RESULTADO | PORCENTAJE
sI ’ o 100%
NO 0 0%
INOSE® 0 0%
RESULTADO FINAL 4 100%
PREGUNTA 9
@sI
@NO
QONO SE
CONCLUSION TESIS CON
' FALLA DE ORIGEN

Con la encuesta realizada se puede

100% de los empleados del

departamento administrativo ubica perfectamente a su jefe superior, ya que
ninguno de los encuestados contesto que no.
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10.- éCONOCE SU UBICACION DENTRO DEL ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA?

PREGUNTA 10 | RESULTADO | PORCENTAJE
st 0 0%
NO 2 . 50%
NO SE 2 50%
RESULTADO FINAL 4 100%
PREGUNTA 10
@Sl
ONo
ONO SE
TESIS COR
2 - Y »
CONCLUSION: FALL £ DT (GERN

Esta pregunta expresa el desconocimiento de los empleados hacia la ubicacién en
la cual se encuentran en el organigrama del hotel.
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11.- ¢SU JEFE INMEDIATO SUPERIOR ACOSTUMBRA A DAR SUS INSI'RUCCIONES
EN FORMA ESCRITA?

PREGUNTA 11 | RESULTADO | PORCENTAJE
st ‘ 1 25%
NO 3 7%
NO SE A o 0 0%

' RESULTADQ fna | e | 100

PREGUNTA 11

0% 25% ——
CINO

ONO SE

75%

CONCLUSION:

La encuesta determind que en el departamento administrativo del hotel los jefes
inmediatos superiores no acostumbran a dar sus ordenes por escrito a sus
empleados que se encuentran a su cargo, ya que el 75% de los empleados asi o
expreso.




'_ﬁREéiJ’&;TA“‘i2‘7 - RESULTADO PORCENTAJE
s i  ; : 2 I so%
NO 1 2w
NOZ‘gET : = 1 25%

1 RESULTADOFINAL G | 100%

PREGUNTA 12

@ SI
ONO
ONO SE

14 i[\‘ .
CONCLUSION: FALZ.T%?:} &J: o

: IR YL ;JKJ-E N
Con esta pregunta el 50% de los empleados respondi6 que 31 8xfste rotacién en los

puestos que ocupan en el departamento administrativo, mientras que el 25%
contesto que no y el otro 25% contesto que no estaba enterado de tal situacion.
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13.- éLA EMPRESA 'ACOSTUMBRA A DARLES INCENTIVOS MOTIVACIONALES
ADICIONALES -A SU -SUELDO COMO PREMIOS, RECONOCIMIENTOS, DINERO,

ETc?
PREGUNTA 13 | RESULTADO | PORCENTAIE
Jst - 0. 0%
NO e 100%
NOSE - ‘0 0%
RESULTADOFINAL |~ 4 100%
PREGUNTA 13
"0°/o
@Sl
@No
. CINO SE
100%
TESIS GUid
CONCLUSION: FALI DT . EY

La encuesta determind que la empresa hotelera no otorga incentivos
motivacionales de ningun tipo a los empleados del departamento administrativo de
la misma, ya que el 100% de los empleados respondié que no.




14.- SI SU RESPUESTA ANTERIOR FUE AFIRMATIVA: (QUE TIPO DE INCENTIVOS
MANEJA LA EMPRESA?

PREGUNTA 14 | RESULTADO | PORCENTAJE
SI 0

" NnOSE L0

RESULTADO FINAL | = 4

; PREGUNTA 14
l ESI
@
2 CONO SE
Py
2 .:R.‘v \J‘ui‘{
CONCLUSION: T {lGEN

La siguiente pregunta se utilizo para respaldar la pregunta anterior y asi confirmar
con dicha respuesta que realmente los empleados no reciben ningln tipo de

incentivos motivacionales.
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15.- ¢éBUSCA EL JEFE DEPARTAMENTAL LA COMUNICACION CON SUS

SUBORDINADOS?
PREGUNTA 15 | RESULTADO | PORCENTAJE
st 2 50%
NO 2 50%
NO SE 0 0%
RESULTADO FINAL 4 100%

CONCLUSION:

PREGUNTA 15

La pregunta expresa que el
administrativo de! hotel si tienen una buena comunicacién con su jefe inmediato
superior, mientras que el otro 50% no lleva una buena comunicacion con su jefe
inmediato superior.

0%
@Sl
GNO
ONO SE
MJIS CUN
FALLL DE o GGEN

50% de los empleados del

departamento
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16.- ¢SE COMUNICAN LOS NUEVOS PLANES?

PREGUNTA 16 RESULTADO | PORCENTAJE

st 3 75%
NO 0 0%
NOSE - F 25%
RESULTADO FINAL | 4 | - 100%

PREGUNTA 16
25% 0%
oty ®mSI
aNoO
DONO SE
M e
) 25l LUl
CONCLUSION: TAMT oo
FALY # T UGEN

Con esta pregunta se determiné que si se comunican los nuevos planes en el
departamento administrativo, ya que el 75% de los empleados contesto que si y
solo el 25% que no.
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17.- (EXISTE UNA SUPERVISION CONSTANTE DE SU JEFE INMEDIATO SUPERIOR
DE LAS TAREAS QUE LE ENCOMIENDA?

PREGUNTA 17 | RESULTADO | PORCENTAJE
st 4 100%
NO .0 0%
NOSE oo 0%
RESULTADO FINAL | " "4’ 100%

PREGUNTA 17

@SI
ENO
O NO SE

TESIS CON
FALLA DE URIGEN

CONCLUSION:

La encuesta expresé que si existe una supervision constante del jefe inmediato
superior sobre las tareas a realizar por los empleados del departamento, ya que asi
lo expresaron todos al responder afirmativamente.
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-18.- ¢CUAL ES EL PERIODO PARA REALIZAR ESTADOS FINANCIEROS?

PREGUNTA 18 RESULTADO | PORCENTAJE
CADA 3 MESES 0 0%
CADA 6 MES 0 0%
CADA 9 MESES 0 0%
CADA 12 MESES 2 50%

NO SE 2 50%
RESULTADO FINAL 4 100%

PREGUNTA 18
0%

50"/0@ I .500/0

[JCADA 3 MESES [@CADA 6 MESES
BCADA 9 MESES MCADA 12 MESES
|ONO SE

TESID CUR
PT A M oreem
FALLA DF  iGE]
Con esta pregunta se pudo determinar que solo se elaboran estados financieros

cada afio, ya que el 50% de los empleados asi lo determino, mientras que el otro
50% respondioé que no estaba enterado.

CONCLUSION:
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CAPITULO 1V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES.

Las empresas, en particular en el ramo hotelero, tienen que ser cada vez
mas competitivas y prestar un mejor servicio con calidad iniciando su estrategia
desde el establecimiento sdlido de su proceso administrativo, sus principios y el
planteamiento de sus metas, si no lo hacen de esta manera no podran proyectarse
en forma eficiente con éxito hacia el mercado que desean abarcar.

Es importante tener bien identificado este proceso, ya que si no estd
debidamente estructurado, esto puede afectar a largo plazo a toda la empresa. El
proceso administrativo de una empresa es la base para que esta progrese o se
debilite.

Se debe contar con un departamento administrativo eficiente, estructurado
en forma meticulosa sobre las cuatro etapas del proceso administrativo, para asi
tener una debida coordinacién y comunicaciéon entre dichas etapas y poder lograr
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la agilidad de las labores. Las etapas de las cuales se habla en esta investigacién

son:

v Planeacion.
v Organizacion.
v Direccion.

v Control.

Se dice que las operaciones que se realizan en el proceso administrativo son
quienes determinan el curso a seguir de la empresa y la forma en que los
consumidores van a responder a los beneficios ofrecidos.

La Auditoria Administrativa aplicada al departamento administrativo, es una
herramienta de control eficaz, que sirve para detectar problemas administrativos
antes de que se presenten, esto mediante los controles preventivos, o corregir los
que ya existen a través de los llamados controles correctivos; pues es un examen
objetivo, minucioso, profundo y bien fundamentado de los objetivos, politicas,
procedimientos, sistemas, metas, controles, la aplicacion adecuada de todos los
recursos y la estructura general de la organizacion.

En el transcurso de esta investigacion se logré comprobar que la hipdtesis
planteada es positiva, ya que si se aplica una auditoria administrativa en una
empresa, esta permite que [@a empresa posea una mayor confianza en su
estructura administrativa y una mayor eficiencia en su proceso administrativo, ya
que el realizar una evaluacion minuciosa del proceso administrativo y presentarie
un informe de auditoria administrativa, permiten que la empresa tenga mas
seguridad en si misma y a la vez, mas contro! en todas sus actividades.
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En esta investigacion se conocid el concepto de lo que es el proceso
administrativo, que se refiere al conjunto de etapas sucesivas que se
interrelacionan constituyendo un proceso integral, a través de las cuales se efectia
la administracién. Asi mismo se definieron e identificaron las cuatro etapas que
comprende este proceso, de manera especifica se trato cada una de ellas en
cuanto a sus principios, elementos que las constituyen y a la vez se pudo
determinar que una de las etapas mdas importantes de este proceso es la
planeacion.

Para que el lector pudiera entender mejor el tema a tratar en este trabajo
de investigacion se definieron los términos mas importantes del tema a tratar
como lo es la Auditoria, por lo que se entiende que es la revision mediante
procedimientos adecuados, de la situacion en que se encuentra la organizacion y
evaluar la forma en que dicha organizacion esta manejando sus recursos. Entre
sus objetivos se encuentran:

v El verificar que la informacion financiera, operacional y administrativa
que se presenta es confiable, veraz y oportuna;

v Revisar que los hechos, fendmenos y operaciones se den en la forma
como fueron planeados;

v Determinar que las politicas y lineamientos establecidos han sido
observados y respetados;

v Verificar que se cumple con obligaciones fiscales, juridicas vy
reglamentarias y por ultimo, expresar opinién sobre los documentos
suministrados.

Para continuar penetrandose en el tema, también se definid el término de
auditoria administrativa que permite ayudar y complementar a la administracion en
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determinadas dreas que requieren economias y practicas mejoradas. Cualquier
empresa de cualquier indole, tiene dreas generales sujetas a investigacion que
permiten obtener una evaluacién de la administracion. Este tipo de auditoria es
una técnica de control relativamente nueva, que proporciona a la gerencia un
método para evaluar la efectividad de los procedimientos operativos y los controles
internos. Es un examen completo y sobre todo constructivo de la estructura
organizativa de una empresa; permite evaluar de manera independiente las
.poh'ticas, planes, procedimientos, controles y practicas de una entidad, con el
objeto de localizar las areas que necesitan mejorarse y formular recomendaciones.
Entre sus objetivos mas importantes se mencionan:

Identificar y eliminar desperdicios y deficiencias;
Reforzar los controles existentes;

Verificar la habilidad administrativa de la direccion;
Medir el rendimiento de la empresa;

h R N N NN

Determinar los aciertos, entre otros.

De igual manera se definen las dos clasificaciones de la auditoria
administrativa, como lo son la interna y la externa. Uno de los motivos mas
importantes para llevar a cabo una auditoria administrativa es la necesidad de
detectar y superar las deficiencias administrativas existentes y los problemas
operacionales que traen como consecuencia en las operaciones que se encuentran
en la etapa de realizacidn, ya que en la actualidad es cada vez mayor la necesidad
de examinar y valorar la calidad de los administradores y de los procesos mediante
los cuales opera una organizacion.

Un beneficio interesante que se obtiene al llevar a cabo este tipo de
auditorias es que los problemas administrativos y las dificultades operacionales que



se relacionan con ellos, pueden detectarse antes de que sucedan, en lugar de mas
tarde, como sucede en la auditoria financiera. ’

Como toda clasificacion de Auditoria, la Auditoria Administrativa también
tiene su metodologia para poder ser aplicada, la cual consta de 10 pasos a realizar,
los cuales se explican detalladamente en este trabajo de investigacion.

. Para reforzar mas este trabajo de investigacion en cuanto al tema de
auditoria administrativa, se habla de los requisitos que debe tener el auditor
administrativo para poder practicar dicha auditoria, entre los requisitos que se
mencionan, se encuentran:

v Estudio y practica en administracion general,

AN

Practica de buenas relaciones humanas,
v Estudios basicos de materias como: Economia, finanzas,
mercadotecnia, matematicas, ingenieria industrial, y en general de

todas aquellas técnicas de fa administracion cientifica.

También debe tener cualidades como:
v Inclinacion hacia el analisis,
Mente inquisitiva,
Informacion creativa,
Habilidad para escribir y expresarse clara y légicamente,
Experiencia en auditoria administrativa o en otra similar como Ia
auditoria contable.

A N NS

También se mencionan las normas de ética profesional que debe contener
el auditor administrativo, entre las cuales destacan, la capacidad, la independencia,




la equidad, el secreto profesional, entre otras muchas. Por ultimo tema, se
mencionan fas caracteristicas del auditor de manera general, como son, la
imaginacion, inteligencia, criterio, iniciativa y responsabilidad.

Como dicho trabajo de investigacion es enfocado a una empresa hotelera
del puerto de Veracruz, en el contenido del mismo, se mencionan como
introduccién los antecedentes de la hoteleria, asi como el concepto de lo que se
.entiende por hoteleria, 1a cual se refiere al conjunto de entidades que brindan
servicios de hospedaje, alimentacion, recreacion y confort a sus diversos clientes;
para asi permitir al lector tener mas claro el tema a tratar en su conjunto.

De igual forma se establece la clasificacion de los hoteles, asi como sus
caracteristicas. En este trabajo se mencionan dos tipos de clasificaciones, de
acuerdo a su calidad y de acuerdo al tipo de turista y a la zona que visitan. Se
mencionan los servicios que pueden ofrecer los hoteles en general, asi como las
asociaciones y agrupaciones a las cuales pueden pertenecer en este puerto de
Veracruz, de acuerdo a ciertos requisitos que la misma establece.

Para poder entender mejor el tema de hoteleria, se mencionan y describen
las principales areas o departamentos de un hotel en general y las actividades de
los mismos, esto como ejemplificacion de lo que puede ser un hotel y de las
actividades que puede realizar de acuerdo a su tamaiio.

Por ultimo, en esta investigacion se estudio el departamento administrativo
de una empresa hotelera para asi poder determinar cuales son los problemas que
se pueden presentar en dicho departamento, al igual que las causas que los
ocasionan; todo esto se llevo a cabo mediante cuestionarios aplicados a los
empleados, asi como la observacion directa.
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Al final de este trabajo de investigacion se logro comprobar que el objetivo
general de Ia investigacion se alcanzo, ya que se pudo identificar la importancia y
los beneficios que representan la aplicacion de una Auditoria Administrativa al
departamento administrativo de una empresa hotelera.

4.2 RECOMENDACIONES.

Al flevar a cabo el trabajo de investigacion se encontraron diversos
problemas que se pueden presentar en un departamento administrativo de una
empresa hotelera, por tal motivo, se considera relevante mencionar las posibles
recomendaciones que se pueden aplicar para solucionar dichos problemas y asi
lograr que el departamento administrativo marche correctamente. Dichas
recomendaciones se enlistan a continuacion:

v' Es indispensable que para que los empleados rindan al 100% de su
trabajo y sobre todo, sepan hacia a donde dirigir sus esfuerzos,
deben estar bien informados sobre los objetivos que la empresa y
sobre todo, el departamento administrativo quiere alcanzar para asi
luchar juntos sobre ese objetivo y no ir en contra del mismo. De igual
manera es también importante que los objetivos se encuentren por
escrito y de manera visible para que los empleados siempre los
tengan presentes.

v Todo empleado debe de contar con un manual de procedimientos
que exprese claramente cuales son las actividades a realizar y asi se
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aproveche mas el tiempo y se eviten considerablemente errores que
pudieran presentarse en sus actividades. :

Es importante que el empleado tenga siempre presente cuales son
las politicas y procedimientos a seguir para poder desempefiar su
labor dentro de los limites establecidos por el departamento.

Las reglas del departamento son recomendables que se encuentren a
la vista tanto de los empleados como de las personas que acuden al
departamento.

Es indispensable que los empleados cuente con un manual ©
programa que les permita especificar cuales son las tareas que debe
realizar, mostrando la fecha y los tiempos aproximados para llevarlas
a cabo; esto permitira al empleado tener un mejor control en sus
actividades y rendir mas en cuento a su desempefio y a la vez
ayudara a sus superiores para supervisar sus tareas.

Uno de los puntos muy importantes en toda empresa, es tener bien
estructurado el organigrama de la misma, aun cuando esta sea
pequefia; esto permite que los empleados tengan bien identificado a
su jefe superior, y a la vez que tengan identificado a que
departamento dependen.

Un empleado no debe recibir varias ordenes al mismo tiempo de
personas diferentes, ya que esto ocasionaria confusion en el
empleado y afectaria su desempefio en la reafizacion de sus labores.
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Se debe acostumbrar que las ordenes que se den a los subordinados
en los departamentos, sean en forma escrita, esto para evitar olvidos
por parte de los empleados y también de los jefes superiores y a la
vez hacer de manera mas formal la ejecucion de las tareas.

A manera de motivacion, la empresa deberia tomar en cuenta que si
el departamento es grande, una de las formas para hacer que los
empleados se esfuercen mas en el desempeio de su trabajo, es la
rotacion de puestos, ya que esto ocasiona que los empleados puedan
tener conocimientos de las diferentes areas del departamento y no
estar estancados en una sola area, asi como poder subir de nivel.

Uno de los aspectos importantes en toda empresa, es la motivacion
de sus empleados, que sientan que son tomados en cuenta y que la
empresa se interesa en ellos, para que ellos también se encuentren
interesados en su trabajo; ademas que esta comprobado que si los
empleados se encuentran motivados, su desempefio profesional es
mas elevado.

Para hacer que los empleados rindan mas de lo normal y poder lograr
que tengan confianza en el departamento, asi como el departamento
en ellos, es importante que exista una buena comunicacién, siempre
sobresaliendo el respeto, entre los empleados y su jefe inmediato
superior.

A manera de que los empleados se sientan parte de la empresa, es
importante que se comuniquen todos los cambios o planes que se
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presentan en su departamento, logrando asi que los empleados se

involucren mas.

Los empleados deben sentir en todo momento que se encuentran
supervisados constantemente por sus superiores y que su trabajo y
desempeiio es importante, tanto para su departamento como para la
empresa, si esto no ocurre, ellos no rendiran como debe ser, ademas
que se sentiran con derechos que no les corresponden y haran las
€Osas a su modo.

Por ultimo, se muestra a continuacién un posible organigrama para
una empresa hotelera:
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