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INTRODUCCION

Los acontecimientos econémicos de todo tipo que se estan sucediendo con
enorme rapidez y las tendencias de la economia mundial son aspectos fundamentales
que deben ser tomados en cuenta por los empresarios para adaptarse al nuevo entorno,
que les permita anticiparse a los constantes cambios, tomar la iniciativa y provocar los
cambios necesarios para aumentar la productividad de sus empresas y lograr asi

continuar presentes en el &mbito de las empresas productivas.

Lo anteriormente expuesto afecta a todo tipo de empresas ya sean grandes,
medianas o pequefias, es frecuente escuchar que los conceptos como planeacion,
estrategias, tecnologia, calidad o herramientas como auditoria administrativa o
diagnéstico organizacional, solo son aplicables a las grandes empresas, haciendo
pensar que las empresas medianas y pequefias no requieren de la aplicacion de
técnicas de administracién sino solamente de la experiencia que da la practica, un

poco de intuicion y mucha suerte de sus duefios.

Al hablar de la pequefia empresa en ocasiones se le ubica de acuerdo con sus
estratos de micro, pequefia y mediana, lo que si resulta atil para diferenciarla y
destacar sus diferencias es que estas empresas forman parte de ramas que se orientan
al desempefio de actividades tradicionales y tienen como caracteristica distintiva una
menor densidad de capital por unidad de producto y una importante contribucion al

abasto de mercancia basicas al consumidor, primordialmente a nivel nacional.



También es comin agregar comentarios en el sentido de que la pequefia empresa
no es tan importante como la gran empresa y que, ante la apertura y particularmente

ante el tratado de libre comercio, solo las grandes empresas saldran adelante.

En primer lugar la micro y pequefia empresa no son menos importantes que las
grandes empresas y menos en un pais como el nuestro en el cual casi el 90% de las
empresas caen dentro de esta clasificacion , sino que realmente, son un elemento vital
para el desarrollo del pais. Son importantes por las innovaciones que aportan, por la
distribucion masiva que hace de productos y servicios, por la constante generacion de

empleo y por ser los proveedores naturales de las grandes empresas.

Y, ante la apertura comercial y la globalizacién en la que estd inmersa el sector
empresarial, es de esperar que las pequefias empresas obtengan y generen mayores
beneficios, al ser conocedoras de su mercado interno, expertas en canales de

distribucion y por poseer mayor flexibilidad para adaptarse a los cambios del entorno.

Al igual que las grandes empresas, la pequefia empresa también puede y debe ser
administrada bajo principios y técnicas administrativas para que sus actividades
puedan ser mejoradas logrando asi hacerlas mas eficientes y eficaces. Y si acaso, lo
que ha faltado, es precisamente el mecanismo adecuado para proveer a sus

administradores de los conceptos elementales.

Cuando pensamos que los consumidores se estdn volviendo mas exigentes con los
productos o servicios por los que pagan nos referimos a que la globalizacion y los
medios de difusion nos permiten tener un mayor marco de referencia respecto de los
que se ofrece en todo el mundo, por lo que es evidente que el drea de servicios y en
particular el ramo de la hoteleria se vuelve cada dia mas competitiva y ficilmente

comparable.

Desde los inicios de la hoteleria, esta ha ido evolucionando y transformindose
con nuevas ideas que van de acuerdo a la época que se vive, lo que trae como

consecuencia el desarrollo de nuevos y diversos servicios, todos encaminados a
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satisfacer las necesidades de los huéspedes, quienes dia a dia se han vuelto mas

exigentes con los servicios por los cuales paga.

El turismo es el fendmeno social de masas que se ha convertido en los altimos
afios en uno de los factores mas importantes para obtener divisas en todo el mundo y
Meéxico no es la excepcién atin cuando todavia nos falta mucho por avanzar pero con
la participacion bésica de las empresas ( hoteles ) pequefios, medianos o grandes, cada
vez son mas usuarios que gozan de estos servicios, por lo que es necesario que los
pequefios hoteles, deban de adoptar las técnicas administrativas necesarias para lograr
cumplir con las exigencias de los huéspedes, es indiscutible que el éxito de todo hotel
depende en gran medida de una organizacion administrativa y un sistema operativo

eficiente.

Pero ;Como podemos mejorar los aspectos administrativos de los hoteles

pequefios y por ende aumentar la eficiencia en sus operaciones?

Este un trabajo delicado que requiere por principio de cuenta el convencimiento a
los duefios de estos pequefios hoteles del por que es necesario el realizar la revision de
sus operaciones y procedimientos, mencionandoles que la Auditoria Administrativa
de acuerdo a su informe final puede darles a conocer todos aquellos puntos sobre los
cuales se debera trabajar para mejorarlos y lograra asi una mayor eficiencia en las

operaciones del hotel.

Pero no hay que pensar que la auditoria administrativa es una panacea, sino solo
una técnica para medir resultados y proponer, las medidas correctivas en los casos en
que existan problemas, pero para mejorar la prictica administrativa, la verdadera
promotora del cambio dentro de los hoteles pequefios es el convencimiento de sus
duerios de que solamente adoptando las herramientas administrativas actuales podran
sobrevivir y permanecer dentro de un mercado que demanda mayor atencion a los
consumidores, debe entenderse que todo aquello que tuvo éxito en economias
cerradas y poco competidas, no puede dar resultado en economias globalizadas y con

mayor nimero de inversionistas que dandose cuenta del potencial turistico del pais,
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del estado y del municipio estan dispuestos a crear hoteles pequefios que satisfagan
los requerimientos de los visitantes que en mayor nimero temporada por temporada
buscan espacios que sean atendidos con eficiencia.

El presente proyecto de tesis incluira:

En el capitulo 1, se habla acerca de la metodologia de la investigacion,
comenzando por el planteamiento del problema que es el que aqueja a la situacion
actual de la pequefia empresa de servicios turisticos, posteriormente se dard una
justificacion de las causas que originan la problematica en los procesos
administrativos de la pequefia empresa, se hard mencion de los objetivos de la
investigacion, con el apoyo de la hipétesis de trabajo y la hipdtesis nula, una vez esto,
se procedera a la identificacion de las variables independientes y dependientes de las
cuales serviran para hacer una definicién conceptual de estas mismas con referencia al
tema de la investigacion, también se determinara el tipo de estudio a realizar tomando
en cuenta la poblacién y muestra, el instrumento de medicion, la forma de
recopilacion de datos, el proceso, procedimiento, andlisis de los datos, importancia

del estudio y las limitaciones de este.

En el Capitulo 2, se relata el marco teérico, en donde se describen temas
referentes al proyecto como: La teoria general de la administraciéon y sus
componentes ( Definicién, principios, proceso administrativo, areas funcionales y las
aportaciones de las diferentes escuelas de la administracién), la definicion y
elementos del turismo y por altimo la definicion y proceso de la técnica de auditoria

administrativa.

En el capitulo 3, se realiza un cuestionario sobre conocimientos generales de
administracion y sus diversos componentes, asi como temas sobre auditoria
administrativa, el cual se aplica al gerente de la pequefia empresa de servicios
turisticos de estudio, los resultados arrojados de dicho cuestionario se muestran por

medio de graficas de barras.



El capitulo 4, trata las conclusiones y recomendaciones que traera como resultado

dicha investigacion.

En el apéndice A, se realizara una propuesta para la implantacion de la técnica
denominada auditoria administrativa mediante un cuestionario dicha propuesta servird
de base para futuras investigaciones y aplicaciones en el campo de estudio del

presente trabajo de investigacion.



1.1.

CAPITULO 1: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

El mercado al ir creciendo y desarrollindose se vuelve cada vez mas exigente y
competitivo, por lo que es necesario que todas las empresas que lo conforman se
adapten al cambio o si no, tendran problemas para seguir adelante, ya que las
organizaciones que no se modifican continuamente van perdiendo fuerzas para seguir

compitiendo.

En México como en el extranjero, la pequefia empresa ha merecido el calificativo
de estrategia en funcién de sus diversas aportaciones y ventajas: inversion, dindmica,

contribucién y participativa.

A pesar de la importancia y ventajas, la pequefia empresa presenta deficiencias
estructurales que, aunadas a su automatizacion, han incrementado la brecha entre la

micro, mediana y gran empresa.

El mercado actualmente se encuentra formado en su mayoria por empresas micro
y pequefias, la mayoria de estas empresas son familiares, pese a su gran dinamismo y
de encontrarse en todas las ramas de produccién y de servicios, son las que mas

sufren tanto del mercado como del pais, casi el 50% de las pequeiias empresas que



nacen cada afio mueren por consecuencia de los duefios y su falta de conocimientos

administrativos.

Dentro de la rama del sector turistico en la pequefia empresa podemos encontrar
diversos problemas, ya que al ser empresas pequefias no cuentan con personal
calificado para brindar un servicio con calidad al cliente, lo que es la meta de

cualquier empresa de servicios turisticos.

Los problemas de tipo administrativo a los que enfrentan las pequefias empresas
turisticas, se ven reflejados en la calidad del servicio que se ofrece a los huéspedes, ya
que al ser empresas pequefas familiares se carece de manuales o de informacion
escrita sobre el manejo de las operaciones del hotel o de las funciones o actividades

que debe realizar el personal que ahi labora.

¢ La pequefia empresa de servicios turisticos de hospedaje para cumplir con sus
objetivos tiene la necesidad de ser revisada en su proceso administrativo para conocer

asi con mayor eficacia el desarrollo y resultado de sus actividades?.

1.2.  JUSTIFICACION:

La ciencia de la administracion es una realidad evidente y necesaria para la
difusion de los objetivos y proyectos de las pequefias empresas. Por muchos afios las
empresas han sido objeto de auditorias a sus estados financieros; sin embargo estas
auditorias contables son limitadas en sus alcances y s6lo abarcan los recursos

materiales.

Los recursos humanos y técnicos demandan otro tipo de auditorias, ya que estos
recursos son volubles y cambiantes, por lo que es necesario que exista una auditoria
administrativa que revise sus procesos administrativos para conocer el

funcionamiento que estan teniendo las actividades que realizan.
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El uso de la Auditoria Administrativa se debe tomar como una accion de
evaluacion preventiva sistematica e integral de los problemas administrativos sus
causas y posibles soluciones. Si se analiza el comportamiento que han seguido
algunas de ellas, encontramos que el riesgo no es casual sino causal, es decir, el riesgo

puede maximizarse o minimizarse en la medida como se administre un negocio.

Entendiendo que esto tiene validez no solo para una empresa nueva sino también
para una empresa en pleno desarrollo o ya desarrollada. Se debe crear una relacion de
confianza entre el empresario y el auditor administrativo para lograr visualizar que no
se trata de un gasto, sino de una inversion a mediano y largo plazo, mediante la cual

se veran los cambios y logros.

Una empresa de servicios turisticos de hospedaje tiene como objetivo brindar al
cliente un servicio con calidad, por lo que es de suma importancia que la parte
administrativa y operativa de ellas, sea revisada constantemente a fin de que tanto los
duefios como los empleados entiendan su funcién dentro de la empresa y como deben
de reflejarlo al exterior, ademads asi se podran delimitar las actividades que realizara
cada uno lo que evitara confusion o conflictos entre los duefios y el personal que ahi

labora, ya que toda ésta problematica se refleja en un servicio deficiente que se brinda

al cliente.

Si se realiza Auditoria Administrativa periédicamente se logrardn eficientar las
funciones de los empleados, asi como una mejor utilizacion de los procesos

administrativos que ayuden a lograr una administracién mas productiva.

En los casos en que exista ineficiencia, se conocerd a tiempo con la aplicacion de
la técnica de auditoria administrativa, y es posible dar con toda oportunidad las
medidas correctivas necesarias en la pequefia empresa para mejorar la practica

administrativa.

El presente trabajo se justifica plenamente ya que establece y destaca la

importancia de la utilizacion de la técnica de Auditoria administrativa en la deteccion
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de los puntos fuertes y débiles de los procesos administrativos de la pequefia empresa

de servicios turisticos de hospedaje .

1.3.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION:

Localizar las deficiencias en las que se ve envuelta la pequefia empresa de
servicios turisticos en la aplicacion de su proceso administrativo y en el servicio que
ofrece al cliente, a través de la técnica de la auditoria administrativa como ventaja

para incrementar la eficiencia.

1.3.1. OBJETIVO GENERAL:

Evaluar los procesos de la administracion ( dreas funcionales, principios de
administracion aplicados y en que medida se utilizan las aportaciones de las escuelas
del pensamiento administrativo ) en razén de analizar y valorar si la situacion actual
de la pequefia empresa de servicios turisticos de hospedaje es adecuada o es

necesario modificar sus procesos administrativos y operativos.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

. Conocer el concepto de auditoria administrativa.

. Describir las ventajas de la utilizacién de la técnica de auditoria
administrativa en la pequefia empresa de servicios turisticos.

. Identificar las deficiencias mas comunes que se puedan encontrar en el
funcionamiento de este tipo de empresas.

. Corregir las irregularidades y anomalias que se detecten durante el
proceso de aplicacion de la auditoria administrativa.

. Hacer las recomendaciones técnicas necesarias para el uso de las
herramientas de la administracion, en funcién de establecer si son
necesarios nuevos procesos que aseguren la continuidad y la calidad de

los mismos



1.4.  HIPOTESIS:
1.4.1. HIPOTESIS DE TRABAJO:

Al llevar a cabo la implantacion de la técnica denominada auditoria
administrativa, se conocerdn los puntos fuertes y débiles de los procesos de la
pequefia empresa de servicios turisticos de hospedaje y se estard en posicion de
eficientar los puntos débiles y por ende la productividad en el servicio que presta la
empresa.

1.4.2. HIPOTESIS NULA:

La implantacién de la auditoria administrativa no reducira las irregularidades del
proceso administrativo en las funciones y actividades de la pequefia empresa turistica
de hospedaje.

1.5. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES:

1.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE:

La aplicacion de la técnica de auditoria administrativa en la pequefia

empresa de servicios turisticos de hospedaje.

1.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE:

Conocer los puntos fuertes y débiles en razon de mejorar las funciones y

actividades para eficientar y mejorar la productividad.
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1.6. DEFINICION CONCEPTUAL DE VARIABLES:'

Auditoria Administrativa: Es un examen integral o parcial de una empresa con
el proposito de revisar, evaluar y precisar su nivel de desempeiio y oportunidades

de mejora.

Proceso Administrativo: Proceso para lograr las metas de la organizacion
utilizando recursos y trabajando por medio de personas, dentro de un contexto de
planeacién, organizacién, direccion y control.

Actividad: Funcién a desempefiar.

Funciones: conjunto de tareas o actividades.

Productividad: Es la obtencion de los maximos resultados con el minimo de

recursos, en términos de eficiencia y eficacia.

Eficacia: Lograr los objetivos satisfaciendo los requerimientos del producto o

servicio en términos de cantidad y tiempo.

Eficiencia: Lograr los objetivos garantizando los recursos disponibles al minimo

costo y con la maxima calidad

Calidad en el servicio: Orientacion que siguen todos los recursos y personal de
una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes, dentro de una visién de

mejora continua.

! Crainer Stuart “Ideas fundamentales de administracién” pag. 107-124 Ed. Panorama
14



1.7.

1.8.

1:9.

TIPO DE ESTUDIO:

La presente investigacion serd mixta, la cual comprende investigacion
documental y de campo. La documental se basard en libros, manuales y revistas
especializadas con el objeto de desarrollar un marco tedrico que permita
conceptualizar, conocer y entender la importancia de la aplicacion de la técnica de
auditoria administrativa en las pequefias empresas de servicios turisticos de

hospedaje.

La investigacion de campo se desarrollard en una empresa de servicios turisticos
de hospedaje con la finalidad de conocer la aplicacion, los resultados obtenidos y el

seguimiento de estos para corregir las deficiencias o desviaciones encontradas.

POBLACION Y MUESTRA:

La poblacion en esta investigacién a desarrollar seran todas las pequefias
empresas de servicios turisticos de hospedaje que cuentan con una categoria de tres
estrellas que se localizan en el Puerto de Veracruz, la muestra para el desarrollo de la
presente investigacion sera una pequefia empresa de servicios turisticos de hospedaje,

que permitid la aplicacion de la presente investigacion.

INSTRUMENTOS DE MEDICION:

Se realizard un cuestionario que sera aplicado al duefio, gerente o encargado de la
pequeiia empresa de servicios turisticos de hospedaje con el fin de saber si conoce y
ha llevado a cabo una auditoria administrativa, enfocado a cada una de las areas
funcionales y de servicios con los que cuenta, dicho instrumento constard de

preguntas mixtas.

Conjuntamente se empleara la técnica de la observacion directa de la cual se
sacardn las conclusiones propias, con el fin de visualizar de una manera mas amplia y

completa la problemitica existente en la organizacion.
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1.10. RECOPILACION DE DATOS:

La forma de recopilaciéon de los datos se basard en los datos que arroje el
cuestionario anterior, las estadisticas y tabulaciones hechas con los porcentajes de las
respuestas de dicho cuestionario, ademas de lecturas acerca de la administracion
general, de la teoria general del turismo y de la técnica de auditoria administrativa

principalmente.

En la investigacion de campo se asistird personalmente a la pequefia empresa de
servicios turisticos de hospedaje donde se aplicara el cuestionario formulado al duefio,
gerente 0 encargado. Para analizar la confiabilidad y veracidad de la investigacién se
realizardn entrevistas para confirmar la informacion recabada en el cuestionario y

hacer mas efectivo el estudio.

1.11. PROCESO:

El proceso de investigacion que se llevard acabo constara de los siguientes pasos:
1. Recabar toda la informacién sobre la administracion, la auditoria
administrativa, la pequefia empresa y lecturas sobre el ramo turistico.
Desarrollo de la metodologia de la investigacion.

Redactar el marco tedrico de la presente investigacion.

Establecimiento del proceso de auditoria administrativa a realizar.

Aplicacion del cuestionario y de la observacion directa.

S N e B

Conclusiones y recomendaciones sobre la investigacion y sus resultados.

1.12. PROCEDIMIENTO:

a) Elaboracion de fichas bibliograficas sobre los temas centrales de la
investigacién, administracién, turismo, pequefia empresa y auditoria
administrativa.

b) Deteccion del problema y de sus posibles soluciones.



c) Describir el proceso a utilizar para la realizacion del trabajo de auditoria.

d) Acudir a la empresa seleccionada para la aplicacion del cuestionario a las
personas seleccionadas y examinar directamente a la organizacion.

e) Analizar y evaluar los resultados de los cuestionarios para brindar una posible

solucién al problema establecido en este trabajo de investigacion.

1.13. ANALISIS DE DATOS:

La informacién recabada de la aplicaciéon de los cuestionarios aplicados al
personal de la pequefia empresa de servicios turisticos de hospedaje y de la
observacion directa del auditor, se mediran a través de grificas de barras, para
mostrar los resultados en forma porcentual sobre cada uno de los temas tratados en la

investigacion,

1.14. IMPORTANCIA DEL ESTUDIO:

Las estructuras administrativas de la pequefia empresa siempre tienen que estar
en alerta permanente para percibir los cambios que se dan en su medio ambiente tanto
externo como interno, para adecuar su administracion a ellos y seguir sobreviviendo
ante la creciente competencia, por lo que el uso de la auditoria administrativa en la
pequefia empresa de servicios turisticos de hospedaje proporcionard un panorama
sobre la forma en que estd siendo administrada su estructura organizacional,
sefialando los aciertos y las desviaciones de aquellas dreas cuyos problemas
administrativos detectados exijan una mayor o pronta atencién o unos pequefios

ajustes de actualizacion, lo que permita brindar un servicio mas eficiente al cliente.
1.15. LIMITACIONES DEL ESTUDIO:
Las principales limitantes a las que nos podemos enfrentar es que la pequeia

empresa de servicios turisticos de hospedaje seleccionada no sea representativa de los

problemas que la mayoria de estas empresas sufren.



Debemos tomar en cuenta que la mayoria de las empresas no estan dispuestas a
divulgar informacién que consideran confidencial sobre los procesos que manejan

dentro de su organizacion.

En la aplicacion de los cuestionarios nos podemos encontrar con respuestas que
no sean totalmente veridicas o que por falta de tiempo o disposicion del personal no
se pueda logra la aplicacion de los cuestionarios y la obtencion de informacion que

ayude a esta investigacion.
Otra limitante de importancia es que la mayoria de estas empresas no cuentan con

informacion escrita, manuales o algin otro documento que sirva como base,

fundamento y respaldo para la investigacion del auditor.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 ADMINISTRACION GENERAL:

2.1.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION:

A continuacion daremos a conocer los puntos mds importantes sobre la
administracion, su origen y el desarrollo:

Epoca primitiva: Division del trabajo por edad y sexo, el hombre
utiliza en forma rudimentaria la administracion al trabajar en grupo.
Periodo agricola: Vida sedentaria, desarrollo de grandes civilizaciones,
apoyandose en la administracion empirica del trabajo colectivo y de
los tributos.

Antigiiedad grecolatina: Aparicion del esclavismo, aplicacion de la
administracién mediante una estricta supervisén del trabajo y
sanciones de tipo fisico.

Feudalismo: La administracion de los feudos se efectiian de acuerdo al
sefor feudal, existen nuevas formas de administracion como las
estructuras de trabajo extensa, niveles de supervison escasos y surgen
los gremios.

Revolucion Industrial: Centralizacion de la produccién, auge
industrial, administracién de tipo coercitivo, explotacién inhumana del
trabajador y surgen especialistas dedicados a manejar problemas de
administracion.

Siglo XX: Gran desarrollo tecnolégico e industrial y surge la
administracion cientifica.
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2.1.2 CONCEPTOS DE ADMINISTRACION:

George R. Terry: Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el

esfuerzo ajeno.”

Koontz and O’Donnell: Consideran a la administracién como la direccién de un
organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad

de conducir a sus integrantes.’

Henry Fayol: Dice que administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y

controlar.’

A continuacién, y teniendo en mente las definiciones anteriores, se da una

definicién personal:

Ciencia compuesta por principios, técnicas y procesos administrativos
consistentes en las actividades de planeacion, organizacién, direccion y control, de-
sempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos organizacionales de cada una de
las areas funcionales de la empresa, con la coordinacion del personal y de los recursos

con los que cuenta.

Y tomando en cuenta la accion de administrar, podemos considerar que
administrar es la aplicacion de las aportaciones de las escuelas del pensamiento
administrativo, el proceso administrativo, los principios de administracion y las
técnicas modernas de administracion en cada una de las areas funcionales de una

organizacion, en razon de eficientar los recursos con los que cuentan.

? Terry, George R. * Fundamentos de Administracién” , pag. 23 Ed. Cecsa
2 Reyes Ponce Agustin *Administracion de Empresas™ Teoria y practica, pag. 16 Ed. Limusa
* Reyes Ponce Agustin “Administracién de Empresas” Teoria y practica pag.17 Ed. Limusa
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2.1.3 PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS:

Henri Fayol establecié 14 principios generales de administracion, los cuales
aclaré que son flexibles y susceptibles de adaptarse a cualquier necesidad y se

enuncian a continuacion:’

1. Divisién del trabajo: El trabajo debe organizarse de tal forma que permita la
especializacion, para “producir mas y mejor con el minimo esfuerzo”.

2. Autoridad y responsabilidad: La autoridad es el derecho de mandar y poder de
hacerse obedecer. La responsabilidad es una consecuencia de la autoridad. Por lo
que no se concibe “La Autoridad sin la Responsabilidad”.

3. Disciplina: Es la presencia de signos de respeto conforme a las convenciones
establecidas entre la empresa y sus agentes.

4. Unidad de mando: Un subordinado no deberd recibir 6rdenes de mas de un
superior.

5. Unidad de direccion: Un solo jefe y un solo programa para un conjunto de
operaciones que tiendan al mismo fin.

6. Subordinacion del interés individual al general: En una organizacion debe
prevalecer el interés de grupo ante el interés personal.

7. Remuneracion al personal: El salario debe ser siempre justo y equitativo con el
trabajo realizado.

8. Centralizacion y Descentralizacién: Centralizacion: Acto de reunir operaciones
o actividades de un mismo tipo para que formen un grupo o unidad central.
Descentralizacion: Sistema de administracion en el que la autoridad de toma de
decisiones descansa en los niveles jerarquicos inferiores.

9. Jerarquia: Las comunicaciones deberan fluir hacia arriba y hacia abajo por la
linea de autoridad que va desde la cispide de la organizacion hasta su nivel mas
bajo, pero seria deseable la comunicacion hacia los lados entre personas de rangos
equivalentes en departamentos distintos, mientras se mantenga informados a los

superiores.

* Hernandez y Rodrigurz Sergio, * Introduccién a la administracion” pag.90 Ed. Mc. Graw hill
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10. Orden: Tantos los materiales con el personal deben estar siempre en su lugar
apropiado, las personas deben ser aptas para sus puestos, asi que debe existir una
cuidadosa organizacion del trabajo y una 6ptima seleccion del personal.

11. Equidad: Se debe tratar al personal con amabilidad y justicia.

12. Estabilidad del personal: Debe evitarse una rapida rotacién del personal, debido
a | tiempo que se requiere para desarrollar la experiencia.

13. Iniciativa: Se deben motivar a todos los empleados a ejercer iniciativas dentro de
los limites que imponen los requerimientos de autoridad y disciplina.

14. Unién del personal: Se deben hacer esfuerzos para promover la armonia dentro

de la organizacion e impedir la disension y las divisiones.

2.1.4. PROCESO ADMINISTRATIVO:

Henry Fayol sostuvo que la organizacion es una entidad abstracta dirigida por un
sistema racional de reglas y autoridad, que justifica su existencia a través del logro de

sus objetivos.®

Afadi6 que si la organizacién desea obtener objetivos administrativos, debe
coordinar los recursos con que cuenta, por lo cual el administrador estd obligado a

prever, organizar, mandar, coordinar y controlar (Ver figura 1).

© Fayol Henry * Introduccién a la administracién” pag. 89 Ed. Mc graw hill
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FIG. 1 REPRESENTACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE HENRY
FAYOL

A continuacién se describe como Fayol explica cada una de las cinco fases del

proceso administrativo:

Prevision: Se entiende como el acto de examinar el futuro. Lo describe en

términos de fijar objetivos, tomar decisiones y establecer planes de accion.

Organizacion: Consiste en formular una estructura ( normas mas o menos solidas

de una cosa ) dual ( material y humana ) que forme a la entidad.
Direccion: Es la que hace funcionar los planes de la organizacion.

Coordinacién: Consiste en reunir la informacién en busca de cohesion y

unificacion.
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Control: En esta etapa se debe verificar el resultado con el plan original, a partir

de este analisis se puede replantear la gestion administrativa,
2.1.5 FUNCIONES BASICAS DE LA EMPRESA (AREAS FUNCIONALES):

Las édreas de actividad estin relacionadas directamente con las funciones basicas
que realiza la empresa a fin de lograr sus objetivos. Dichas dreas comprenden
actividades, funciones y labores homogéneas comunes en toda empresa, las cuales
son: Produccion, Finanzas, Recursos Humanos y Mercadotecnia. Dichas dreas y sus

funciones pueden variar segiin el tipo y tamafio de empresa.

Es necesario conceptuar a la empresa como un sistema que comprende las cuatro
areas funcionales, la efectividad de la administracion de una empresa no depende del
éxito de un area funcional especifica, sino del ejercicio de una coordinacion
balanceada entre las etapas del proceso administrativo y la adecuada realizacion de las
actividades de las principales areas. A continuacién se muestra una estructura y la

definicion de cada una de las principales dreas de actividad de una empresa:

| DIRECCION ]

|

PRODUCCION MKT O FINANZAS RECURSOS
O COMPRAS VENTAS HUMANOS

*+ Produccion: Formula y desarrolla los métodos mas adecuados para la elaboracién
de productos, al suministrar y coordinar: mano de obra, equipo, instalaciones,
materiales y herramientas requeridas.

#» Mercadotecnia: Retne los factores y hechos que influyen en el mercado, para
crear lo que el consumidor quiere, desea y necesita, distribuyéndolo en forma tal,
que esté a su disposicion en el momento oportuno, en el lugar preciso y al precio
mas adecuado.

% Finanzas: Se encarga de la obtencion de fondos y del suministro del capital que se

utiliza en el funcionamiento de la empresa, procurando disponer con los medios
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econémicos necesarios para cada uno de los departamentos, con el objeto de que
puedan funcionar debidamente.

¢ Administracion de recursos humanos: Se encarga de conseguir y conservar un
grupo humano cuyas caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de la
empresa, a través de programas adecuados de reclutamiento, seleccidn,

capacitacion y desarrollo.

2.1.6 APORTACIONES DE LAS DIFERENTES ESCUELAS DE LA
ADMINISTRACION:

2.1.6.1 ENFOQUE CLASICO DE LA ADMINISTRACION (ESCUELA
CIENTIFICA):

Se ha calificado a Frederick Taylor como “Padre del movimiento cientifico” por
haber investigado en forma sistematica el trabajo humano y haber aplicado al estudio
de las operaciones fabriles, sobre todo en el area de produccion, el método cientifico.
Tomando como punto de partida de que la administracién como funcidn especial,
consta de varios principios que se hacen realidad en todas las organizaciones

(universalidad).’

Sus estudios consistieron en analizar escrupulosamente el tiempo que toma o
deberia tomar una maquina o un trabajador para efectuar un proceso dado. Dividiendo
cada tarea, trabajo y proceso en sus elementos mas importantes; con la ayuda de un
reloj crondmetro pudo obtener métodos ideales de trabajo, basindose en el
perfeccionamiento de los mejores elementos del proceso de trabajo de los distintos

obreros.

Otras aportaciones recomendadas por Taylor que describié como mecanismos
administrativos son: el uso de reglas de calculo, tarjetas de instruccion, la

estandarizacion y un sistema de rutas para disminuir los costos.

" Taylor F. * Introduccién a la administracién” pag.67 Ed. Mc. Graw Hill
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Taylor pidié6 una “revolucién mental” para fusionar los intereses de los
trabajadores y de la administracién en un todo mutuamente beneficioso. También
sefialaba que los gerentes y no gerentes debian entender por completo la cantidad y la

calidad del trabajo que debia realizarse en un periodo dado.

Taylor tuvo numerosos discipulos de difundieron el evangelio de la eficiencia.
Carl Barth, Henry Gantt, Frank Gilberth, Harrington Emerson y Morris Cooke, todos
hicieron valiosas contribuciones escritas y practicas al crecimiento de la

administracién a manera de disciplina cientifica.

La escuela de la administracion cientifica nos ha aportado grandes conocimientos
administrativos. Su esencia es el desarrollo de una mente inquisitiva con la bisqueda
inteligente resultante de mas conocimientos, mas hechos, mas relaciones desde ¢l
punto de vista historico, estd relacionada con consideraciones econémicas de costo,
uso del tiempo y eficiencia, pero el método que utiliza es basico en la investigacion de

otras disciplinas tales como la quimica, fisica, psicologia y la sociologia.

2.1.6.2 TEORIA CLASICA DE LA ADMINISTRACION:

Henry Fayol contribuy6 sus logros a la aplicacion consecuente y sistematica, en la
administracion, de una serie de principios sencillos, eficaces y universalmente
aplicables que la experiencia humana, a lo largo de los siglos, habia logrado y que el
sintetizd y aplico en forma cientifica. Abrié asi, con claridad, el camino para toda una

. 8
escuela entre todos los confusos pensamientos.

Fayol y Taylor abordaron la misma problematica. Taylor la desarrollé del taller
hacia arriba; Fayol, de la direccion gerencial hacia abajo. Taylor dio importancia al
analisis del puesto con el sistema medicion de los tiempos y movimientos y a la
seleccion del personal. Fayol percibié muy tempranamente que todas las tareas deben

estar debidamente planificadas, organizadas, dirigidas, coordinadas y controladas

* Fayol Henry, “Introduccién a la administracion” pag. 87 Ed. Mc. Graw Hill
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desde los altos cargos administrativos. Las principales aportaciones de Fayol a la

administracion fueron (ver figura 2):

Universalidad El proceso
de la teoria administrativo
administrativa

Aportaciones
de Fayol a la
Administracio
n

\ Importancia de la
ensefanza de la
administracion en

escuelas y
universidades

14 Principios
generales de
administracion

Las areas El perfil de las habilidades de
funcionales de la los administradores en los
organizacion diferentes niveles jerarquicos

FIG. 2 REPRESENTACION GRAFICA DE LAS APORTACIONES DE FAYOL

La universalidad de la teoria administrativa, se refiere a que la administracion es
una actividad comun a todas las organizaciones humanas y aplicable a toda actividad

(LTS

de grupos, ya sea el “hogar”, “negocios” o el “gobierno™; por lo que es universal.

Henry Fayol sostuvo que la organizacion es una entidad abstracta dirigida por un
sistema racional de reglas y autoridad, que justifica su existencia a través del logro de
sus objetivos. Afiadio que si la organizacion desea obtener objetivos administrativos,
debe coordinar los recursos con que cuenta, por lo cual el administrador esta obligado

a prever, organizar, mandar, coordinar y controlar.
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Fayol aclaré que los principios son flexibles y susceptibles de adaptarse a las
necesidades, consiste en servirse de ellos y lo mas importante es el momento y

circunstancia de su aplicacién para hacer buen uso de ellos.

Fayol llegé a la siguiente conclusion general “en todo género de empresas, la
capacidad esencial de los agentes inferiores es la capacidad profesional caracteristica
de la empresa y la capacidad esencial de los altos jefes es la capacidad

administrativa”,

2.1.6.3 ESCUELA DE LAS RELACIONES HUMANAS:

Los psicologos iniciaron investigaciones sobre la seleccién del personal
elaborando tests para escoger a los mejores hombres para las tareas concretas,
relacionar aspectos fisicos con el rendimiento como la temperatura, luminosidad,
humedad, ruido; y establecer cudles son las causas del aburrimiento producido por un

trabajo repetitivo.’

Con ello se inicia un cambio de valores. Los administradores inician abandono de
la concepcion tayloriana de que lo que mas afecta a la produccion es la organizacion
del trabajo, conocida como “concepcion mecanicista”, y la idea también tayloriana de
que el obrero solo trabaja por dinero. Asi los directores modificaron sus valores y sus
modelos de supervision, concediendo importancia a los factores humanos y a la
aplicacion del método cientifico para investigar los fendmenos industriales. A partir
de esas ideas surgio la famosa frase “el elemento humano es lo mas importante de la

empresa’”.

Entre los seguidores de esta escuela se tiene a Mary Parker Foller, Elton Mayo y
Kurt Lewin.

2.1.6.4 ESCUELA ESTRUCTURALISTA:

? Koontz Harold, Weihrich Heinz, “administracién una perspectiva global” pag. 29 Ed. Mc. Graw Hill
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Esta corriente centra su atencion, para analizar las organizaciones, en primer
lugar, en las estructuras de autoridad y comunicacién, en segundo lugar, estudia el
comportamiento funcional y disfuncionalismo légico, por los choques que provoca el
comportamiento humano, también se caracteriza por sus andlisis de los objetivos

organizacionales.'®

Entre los principales exponentes tenemos a Max Weber, Chester Barnard Renate

Mayntz, Amitai Etzioni y Ralph Dahrendorf.

Las aportaciones que brindaron a la administracién fueron: El concepto de
burocracia, de autoridad y un modelo ideal de burocracia (Max Weber). Concepto de
autoridad y aceptacion de la autoridad ( Chester Barnard), Estructura de autoridad y
tipologia de las organizaciones, estructura de la organizacién, disfunciones
estructurales y conflictos y formalizacion y burocratizacion ( Renate Mayntz),
Tipologia de las organizaciones y tipologia del comportamiento en las organizaciones
( Amitai Etzioni) y Analisis estructural y del comportamiento y conflicto y tipologia

del comportamiento ( Ralph Dahrendorf).

2.1.6.5 ESCUELA DE SISTEMAS:

Segiin esta corriente los sistemas son el punto fundamental en que se basa la
administracion. El sistema es un conjunto formado por partes, de tal modo asociadas,
que forman un todo coherente, o unidad. En otras palabras, es la concepcion de
multitudinarias actividades con las cuales se maneja cualquier organizaciéon. La
empresa es un sistema hecho por el hombre, sus partes internas trabajan juntas para
alcanzar objetivos establecidos y sus partes externas trabajan para logran el

interfuncionamiento con su ambiente.'!

' Munich Galindo “Fundamentos de Administracién” pg. 210 Ed. Trillas
"' Munich Galindo “Fundamentos de administracion” pag.212 Ed. Trillas
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El sistema esta integrado por cuatro elementos basicos que se relacionan entres si:
Insumos (abastecen el sistema de lo necesario para cumplir su misién), Proceso
(transformacion de los insumos por medio de tecnologia), Producto (resultado del
proceso, insumo de otros sistemas) y Retroalimentacion (respuesta de los sistemas en

su medio ambiente).

La organizacion no se disefia de acuerdo con la tradicional division departamental
por funciones de una empresa, sino con base en los requerimientos de los sistemas
individuales. El funcionamiento de la administracion de sistemas esta ayudado por el
uso de la computadora; ya que a través del procesamiento de datos se determinan las
relaciones entre los diversos componentes., se relaciona fuertemente con el enfoque

matematico, para lograr las mejores decisiones.

Implica el analisis de la organizacion como un todo y no de sus partes aisladas,
asi como la interrelacion entre todos los componentes del sistema. Este tipo de
administracion aporta conocimientos, pero como es demasiado especializada descuida

el factor humano.

2.1.6.6 ESCUELA CUANTITATIVA Y DE LA TEORIA DE LAS DECISIONES:

El enfoque matematico postula que la administracion es una entidad légica cuyas
acciones pueden expresarse en términos de simbolos matematicos, como relaciones y
datos que se pueden medir. Su aplicacién es bdsica en el proceso decisional. La
investigacion de operaciones tiene gran importancia en el campo de la administracién,
ya que fomenta el pensamiento ordenado, la metodologia logica y el reconocimiento

de restricciones efectivas.'”

Proporciona poderosas herramientas en la solucion de problemas complejos,

siendo de gran utilidad cuando se aplica a problemas fisicos de la administracion tales

""Milnc Galindo * Fundamentos de administracién” pag. 212 Ed. Trillas
30



como inventarios, control de produccion, prefactibilidad, dejando a un lado el

comportamiento humano.

La teoria de las decisiones postula que el hombre no es algo que pueda
manipularse, sino que es un ente capaz de adaptarse y evaluar diferentes grupos de
circunstancias. Aqui los factores sociales, econdmicos, técnicos etc. Influyen
grandemente en la conducta y productividad del hombre. De ahi la importancia de
desarrollar modelos experimentales que permitan simular la conducta potencial del ser
humano ante diversas situaciones, ya que el proceso de decidir es la esencia de la

administracién.

Considera a la empresa como unidad tomadora de decisiones; este enfoque se

limita al razonamiento econdmico de la utilidad y de las incertidumbres.
2.1.6.7 NEOHUMANORRELACIONISMO:

Da un nuevo enfoque a las relaciones humanasen la empresa, considera que la
administracién debe adaptarse a las necesidades de los individuos que integran la
empresa y que este enfoque no debe ser casual sino que debe fundamentarse en
estudios psicolégicos del individuo, sus motivaciones y necesidades, ya que el factor

humano resulta determinante en la l::m]:ir\t:;a.I3

Los exponentes mas destacados son: Maslow, Argyris, McClelland, Herzerbg,
McGregor, Strauss, Sayles y Likert. A continuacion se mostraran las aportaciones que

cada uno de ellos hizo a la administracion:

*  Abraham Maslow: El sostiene que las necesidades son el motor del hombre y las

jerarquizé de la siguiente manera (Ver figura 3)

" Terry y Franklin “Principios de Administracién” pag. 45 Ed. Cecsa
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FIG. 3 PIRAMIDE DE LAS NECESIDADES DE MASLOW

Chris Argyris sostiene que “el hombre ha sido educado con criterios distintos de los
que las organizaciones le exigen, por lo tanto, hay un desajuste en el comportamiento

humano”.

F. Herzberg publico sus investigaciones conocidas como las motivaciones y los
factores higiénicos, en donde, sostiene que los factores motivadores dan satisfaccion
cuando aparecen y no producen insatisfacciéon cuando desaparecen, los factores
higiénicos no dan satisfaccion al presentarse pero producen insatisfaccion cuando

desaparecen (Ver figura 4).

Factores Saludables (higiénicos) Tareas con:

Buen Sueldo - Creatividad

- Toma de
decisiones

- Autoridad
-Responsa-
bilidad

- Actividades
variadas

Ambiente
Amigable

Factores Motivantes
(puesto)

A\ 4

Ambiente
fisico
agradable

Seguridad

Prestaciones

Reconocimiento

FIG. 4 NECESIDADES DE HERZBERG



McClelland afirma que los factores que motivan al hombre son grupales y culturales

y existen tres tipos de factores:

1. El de realizacion: la persona desea lograr sus metas aunque lo rechace el
grupo.
2. Afiliacion: estan mas interesados en establecer contactos calidos.

3. El de poder: las personas tratan de influir sobre los demas.

Douglas McGregor: su contribucién mas importante son las filosofias de la
direccion, que confirman la tesis de que algunas de las variables mas importantes
para lograr resultados en la direccion de las organizaciones son “los valores
culturales™ de los que ejercen el mando y la supervisién o la direccion de los
subordinados. Su teoria estd basada en sus concepciones la primera en la teoria de
Max Weber de los valores y acciones y la segunda en Maslow sobre la jerarquia de
las motivaciones. A partir de ahi hizo su clasificacion de dos tipos de supervisores:
el pesimista tradicional o tayloriano con poca confianza en el trabajo, al que coloca
en la teoria x y el otro es optimista, confianza en el trabajador y piensa que el ser
humano tiene amor y se autorrealiza en el desempefio de sus tareas al que coloca en

la teoria y.

Strauss desarrollo una tesis que denominaron “z”, basada en la escuela de relaciones
humanas, refiriéndose a esta teoria “la autocracia benevolente”. En donde se deben
los trabajos correctamente realizados, mantener informados a los subordinados de
sus ordenes, estimular el ego de los subordinados, establecer un espiritu de gran
familia, vender ideas, pagar buenos salarios y garantizar un nivel adecuado de vida,

centralizar las grandes decisiones.

Likert: propuso los siguientes factores para el estudio del ambiente en las
organizaciones: flujo de comunicacion, practica de toma de decisiones, interés por
las personas, influencia en el departamento, excelencia tecnoldgica y motivacion.

Para medir el ambiente organizacional que esta determinado por el estilo de
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liderazgo, los clasifico en cuatro tipos: Liderazgo autoritario y explotador, liderazgo

paternalista, liderazgo consultivo y liderazgo democratico.

2.2. TEORIA GENERAL DEL TURISMO:

2.2.1. ANTECEDENTES DELTURISMO EN MEXICO:

La industria hotelera en México tuvo una marcada influencia europea debido a
que los conquistadores espafioles trajeron consigo su cultura y en consecuencia una
serie de siluaciones que propiciaron ¢l desarrollo de esta industria que es de vital

importancia en la actualidad."

Durante la época de la colonia cuando en la Nueva Espafia viajaba gente de la
realeza, los solian alojar en las casas de familiares o amigos o en los miltiples
conventos donde disfrutaban de las relativas comodidades de esa época. No sucedia lo
mismo con los mercaderes, muleros y carretones que por ser de clase baja se alojaban

en los mesones.

Durante 350 afios aproximadamente los mesones y ventas fueron los Unicos
establecimientos de alojamiento de que disponian los viajeros en México, sin embargo
a raiz del incremento de la poblacion comenzaron a surgir hoteles en la Ciudad de
Meéxico, Monterrey y Guadalajara por los afios 20°s, sin embargo la industria hotelera

moderna comenzé su auge en los afios 30's.

2.2.2. DEFINICION DE TURISMO:

“Es un fenémeno social que consiste en el desplazamiento voluntario y temporal

de individuos o grupos de personas que, fundamentalmente por motivos de

" Guajardo, Miguel “Relatos y desarrollo del turismo en México” pag.23 ed. Porrua
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recreacion, descanso, cultura o salud, se trasladan de su lugar de residencia habitual a

otro, en el que no ejercen actividad lucrativa ni remunerada.”"

2.2.3. DEFINICION DE HOTEL:

“Es una institucién de caricter publico preparado como un inmueble que
proporciona un hospedaje comodo, alimentacion adecuada, servicios y el
entretenimiento que el viajero de trabajo o descanso espera a través del pago de este

servicio, el cual opera con la finalidad de obtener utilidades.”"®

2.2.4. CRITERIOS DE CLASIFICACION HOTELERA:

Son muchos y muy diversos los métodos de clasificacion de los establecimientos
de hospedaje, lo que nos permite identificar el tipo de servicios y modalidades que
prestan estos establecimientos. A continuacién se menciona los criterios mas

generales de clasificacion:'”

1. Por la calidad y diversidad de sus servicios se clasifican en: de lujo, de primera,

segunda y tercera clase.

2. Por su dimension se dividen en pequefios (menos de 80 habitaciones), medianos

(menos de 200 habitaciones) y grandes (mds de 200 habitaciones).

3. Por su tipo de clientela: Comerciales (viajeros de negocios), Vacacionales

(turistas) y para Convenciones.

4. Por su organizacion: Funcionamiento independiente (operados por los mismos
duefios o un operador) y Funcionamiento en cadena (varios hoteles afiliados a una

compaiiia que los opera y dirige).

'* Ramirez Blanco Manuel “teoria general del turismo” pag.17 Ed. Diana
': Norwal, A.J. “la industria del turismo™ pag. 22 Ed. México
' Baez Casillas Sixto “Hoteleria” pag. 86 Ed. Cecsa
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5. Por su categoria:

e Una estrella: Establecimiento que provee al huésped alojamiento Gnicamente, sus
servicios se limitan al cambio de ropa y limpieza de la habitacién diariamente, sus

muebles son sencillos y su personal de servicio se limita a lo indispensable.

e Dos estrellas: Provee al huésped de alojamiento, algunas veces proporciona
servicio de cafeteria, limpieza de la habitacién, sus muebles son de calidad

adecuada, su personal de servicio es basico-adecuado.

e Tres estrellas: Establecimiento que provee al huésped de alojamiento, cuenta con
cafeteria, sus muebles y decoracion son de primera clase y su personal de servicio

es suficiente.

e Cuatro estrellas: Su equipamiento es selecto y de calidad comercial, provee de
alimentacion al huésped, cuenta con bar, musica y entretenimiento, cuenta con

personal directivo y supervisores algunos bilingiies.

» Cinco estrellas: Sus instalaciones y mobiliario son de calidad selecta, cuenta con
uno o varios restaurantes o cafeteria, bar, musica, entretenimiento, su personal

directivo es bilingiie y su personal de servicio esta perfectamente uniformado.

2.3 CONCEPTO DE AUDITORIA:

“Es una actividad profesional que consiste en el examen critico y constructivo de
eventos individuales o colectivos, con el objeto de emitir una opinidn respecto a ellos
y promover la implantacion de acciones correctivas que se consideren necesarias para

mejorar su ejecucion.” '®

'® Sanchez Curiel Gabriel * Auditoria” pag.] Ed. Ecasa
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2.3.1. DIFERENTES TIPOS DE AUDITORIA:

2.3.1.1 AUDITORIA FINANCIERA:

e Montgomery: “ Es el examen sistematico de los libros y registros de un negocio u
otra organizacion, con el fin de determinar o verificar los hechos relativos a las
operaciones financieras y los resultados de éstas, para poder informar sobre las

mismas”.'®

e Arthur W. Holmes: “ La auditoria es la comprobacion sintética y sistematica de
los libros de cuentas, comprobantes y otros registros financieros y legales de una
empresa, con el propésito de determinar la exactitud y veracidad de la
contabilidad, mostrar la verdadera situaciéon financiera y las operaciones y

certificar los estados ¢ informes que se rinden™

A continuacion, y teniendo en mente las dos definiciones anteriores, se da una
definicion personal: “Es el examen realizado por un contador piblico independiente,
de los estados financieros preparados por una entidad, con objeto de opinar respecto a
si la informacién que incluyen estin preparados de acuerdo a los principios de

contabilidad aplicables a sus transacciones.”

2.3.1.2. AUDITORIA OPERACIONAL:

» Edward F. Norbeck: “ Es una nueva técnica de control que proporciona a la

gerencia, un método para evaluar la efectividad de los procedimientos

operativos™!

" Instituto Mexicano de Contadores Piblicos A. C. “Normas y Procedimientos de Auditoria” pag. 75
:" IMCP “Normas y Procedimientos de auditoria” pag. 75
*' Sanchez Curiel G. *Auditoria operacional” pag. 11 Ed. Ecasa
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e Victor Z. Brink: “Es el examen de los libros y registros de un negocio u
organizacion, para verificar o reportar los hechos juzgados, su situacion y sus

operaciones financieras”.

A continuacion se dard una definicion personal: “Es el examen de las
transacciones de una o varias dreas funcionales de una organizacion, con el proposito

de incrementar la eficiencia y eficacia de sus operaciones”.

2.3.2. AUDITORIA ADMINISTRATIVA:

2.3.2.1 CONCEPTO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA:

e “Es el examen efectuado sobre las etapas que integran el proceso administrativo
de una entidad econdmica, a fin de opinar sobre la calidad de su realizacion y

£ i . s 22
sugerir acciones concretas para mejorarlo,

e “Es el analisis informativo constructivo y evaluativo que incluye una serie de
recomendaciones con respecto a la imagen de los planes y procesos, problemas y

personal de una organizacion™

Tomando en cuenta las definiciones anteriores se dard una definicion personal:

“Es la revision objetiva, metddica y completa de la estructura organizacional de una
empresa a fin de determinar que es lo que la empresa ha logrado, detectar sus
desviaciones y dar las recomendaciones necesarias para la buena aplicacién del

proceso administrativo™

2 Sanchez Curiel Gabriel “Auditoria” pag. 3 Ed. Ecasa
¥ Koontz Harold “ Administracién una perspectiva global” pag. 677 Ed. Mc. Graw Hill



2.3.2.2. PROPOSITOS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA:

La auditoria administrativa Con el propésito de precisar en
pretende una evaluacién de i donde esta y a donde va con la
la empresa en todas sus administracion actual y si es
areas. necesario revisarla y modificarla.

FIG. 5

En virtud del desenvolvimiento de los negocios la administracion puede llegar a
ser obsoleta si la gerencia de la empresa no renueva los métodos para tener mayor
eficiencia, perderd su estabilidad para el desarrollo natural de acuerdo con sus

objetivos.?*

La auditoria administrativa informard dando sugerencias, para que la empresa se
enfrente con éxito a los problemas. En gran parte la auditoria administrativa prueba la
imaginacion, la agresividad y la capacidad de los objetivos para enfrentarse a
situaciones imprevistas en las operaciones de la empresa. Lo anterior se evita con
examenes periodicos o permanentes y poniendo en practica las sugerencias que se

hagan en el informe de auditoria.

Esto significa que una empresa por medio de la auditoria administrativa podréd

llevar a cabo entre otras labores:

1. Eliminar pérdidas y deficiencias.
Mejorar los sistemas y procedimientos de control.
Mejorar los medios de control.

Desarrollar mejor al personal.

o W

Utilizar mejor los recursos de que se dispone, tanto humanos como fisicos.

% Anaya Sanchez Carlos E. “introduccién a la auditoria administrativa™ pag. 17 Ed. Ecasa
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2.3.2.3 BASES DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA:

Las bases fundamentales de la auditoria administrativa son las guias que le sirven
para emprender el examen metdédico y ordenado de su realizacion. Para ello
principiaremos por examinar el objeto o lugar donde se lleva a cabo la auditoria

administrativa: La empresa. %

“La empresa es una unidad econdmica — social en la cual se conjugan recursos
materiales, humanos, financieros y técnicos que mediante una administracion acertada
se canaliza hacia la consecucion de los objetivos para lo cual fue creada obteniendo

asi utilidades.”*®

En el sistema econdmico en que vivimos, la empresa es la célula basica de este
sistema en virtud de que toda actividad econdmica estd canalizada por medio de ese
organismo, que nace, crece, y también muere como consecuencia de las decisiones

administrativas de quienes las dirigen.

Debemos considerar una empresa como algo mas que una unidad administrativa,

es decir, también como un conjunto de recursos que podemos clasificar en:

. Recursos materiales: cosas tangibles, maquinaria, equipo, terrenos,
edificios, materias primas, productos y dinero que la empresa utiliza
para desarrollar sus funciones.

. Recursos humanos: es el recurso mas importante de la organizacion, ya
que es el que da vida a la funcion de la organizacion. esta presente en
toda decision administrativa.

. Recursos técnicos: son las técnicas y tecnologia con los que cuenta una

organizacion para la utilizacion 6ptima de sus otros recursos.

3 Martinez Villegas Fabian “La auditoria administrativa” pag. 59 Ed. Pac
* Fincowski Benjamin “Auditoria administrativa” pag. 34 Ed. Trillas
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Ahora se comprende que la auditoria administrativa queda comprendida dentro de
los recursos técnicos, porque contribuye a que se utilicen mejor los recursos
materiales y humanos e incluso los propios técnicos con los que cuenta una

organizacion.

En toda empresa se llevan a cabo funciones (ventas, produccion, finanzas,
personal etc.) para el cumplimiento de sus objetivos. Cada una tiene fisonomia e
importancia propia en cuanto a las caracteristicas y finalidades que persigue y que son

resultado inmediato de la division del trabajo llevada a nivel de la empresa.

Esas funciones son realizadas en la pequefia empresa por unas cuantas funciones,
pero conforme la empresa va logrando mayor magnitud, cada funcion se vuelve mas

compleja, hasta requerir grupo de especialistas para ir integrando cada drea funcional.

La auditoria administrativa, para fines de su estudio, necesita hacer una
clasificacion de funciones, actividades y puestos, para separar las partes de un todo
para facilitar su estudio de acuerdo a los objetivos que cada area funcional persigue,

los cuales deben estar subordinados a los objetivos generales de la empresa.

El auditor administrativo debe tener presente que el ejercicio de la capacidad
administrativa es cuestion de grado y no de clasificaciones absolutas en el sentido de
sefialar personal que dirige y no dirige. Esto significa que un dirigente, mientras mas
alto puesto ocupe dentro de la estructura organica, requerirdi mayor capacidad
administrativa en virtud de que le corresponde realizar actividades eminentemente
directivas, conforme el nivel jerarquico sea cada vez més bajo, la capacidad

administrativa sera menor.
Los conceptos anteriores son necesarios para que el auditor administrativo

conozca los aspectos sobre los cuales pondrd mayor atencion para al final conjugarlos

y que estén acordes con la unidad orgénica a la que pertenecen.
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Como podemos ver la auditoria administrativa revisara y examinard ese comin
denominador que es el elemento administrativo, basandose definitivamente en los
principios que sustentan la teoria de la administracion; pero se complementara con los
aspectos técnicos y particulares de cada unidad sujeta a revision tiene, los conceptos
anteriores nos dan la base para que desarrollemos nuestro estudio de la auditoria
administrativa siguiendo el mismo orden establecido por las funciones administrativas
de planeacion, organizacion, direccion y control; tratindose también los elementos y
principios contenidos en cada una de estas funciones en relacion con la auditoria

administrativa.

Es indiscutible que el examen que efectie la auditoria administrativa debe tomar

como guia a los principios dictados por la propia teoria administrativa.

Los fundamentos de estos criterios se ven reflejados en los siguientes puntos
(Figura 6):
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Toda persona que dirija el trabajo de
dos o mas subordinados es un jefe, y
su capacidad comun es la
administrativa.

v

Cada jefe, sus subordinados y los recursos
materiales y técnicos de que se disponga
constituirdn una unidad econémica dentro de
la empresa.

Y

Cada unidad econdémica tendra fisonomia
propia, pero siempre, estara interrelacionada
con todas las demas

'

La unidad organica de mas bajo nivel sera la mas
simple y formara parte de otra mayor hasta llegar a
la unidad mayor.

'

Toda unidad organica independientemente de su magnitud o
capacidad o caracteristicas particulares, tiene como denominador
comun el elemento administrativo, es decir, para que una unidad

organica cumpla con sus objetivos, necesita un jefe que guie y
supervise a sus subordinados para que estos alcancen
eficientemente las metas que se les han fijado.

FIG. 6

2324 ETAPAS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA:

El desarrollo de la auditoria administrativa comprendera las siguientes etapas:*’

" Fernandez Arena José Antonio “La auditoria administrativa” pég. 45 Ed. Diana
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. Planeacion: La cual comprende:
a) Definicién del estudio a desarrollar
b) Diagndstico administrativo: Elaboracién, Aprobacién y Desarrollo del
diagnostico
c) Definicion del objetivo
d) Alcance especifico de la auditoria administrativa
e) Determinacion del personal necesario
f) Programacion del tiempo estimado
g) Definicion de las herramientas y técnicas a utilizar

h) Aprobacion del programa de auditoria administrativa

. Examen: El cual comprende:
a) Entrevistas con el responsable
b) Aplicacion de las técnicas de auditoria administrativa
c) Captacion de la documentacion e informacion necesaria
d) Revision, complementacion y depuracién de la informacion captada

e) Captacion de opiniones y sugerencias

. Evaluacion: La que comprende
a) Analisis y evaluacion de la informacion captada
b) Jerarquizacién de observaciones
¢) Planteamiento de las recomendaciones

d) Discusion de las observaciones
. Presentacion: La cual comprende
a) Elaboracion del informe final

b) Presentacion del informe final

A continuaciéon se mostrard los formatos a utilizar en el programa de auditoria

administrativa:
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FORMATO 1:

PROGRAMA DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA

REVISION PRACTICADA A:

FECHA

No. HOJA

No.

ACTIVIDAD

TIEMPO

PLANEACION

Definicion del estudio

Alcance del axhidio

Recursos humancs a

utihzar

del

de ean

& utiizar

22

Cbtencién de
informacion

23

Cpatacién de

nformacion

24

T Renson,

EVALUACION

31

Andisia y

da la informacion

de las.

conclusiones

Descussin dea las

observacionss

Drscuzedn de las

EXAMEN

i final

mifcrma finsl
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4z
OBSERVACIONES:

FORMULO:

APROBO:
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FORMATO 2

AFREOAOONES SCHRE H. FERSONAL Y SUCESENVALMIVENTO
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FORMATO 3

DESCRIBA TODAS SUS ACTIVIDADES, DEBERES, RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES QUE REALIZA
DIARAMENTE PARA CUMPLIR CON SU TRABAJO, ESPECIFICANDO EL TIEMPO APROXIMADO QUE DEDICA A
CADA ACTIVIDAD Y LA FRECUENCIA CON QUE LA REALIZA

FRECUENCIA QUE HACE COMD LOHACE PARA QUE LO HACE TIEMPO APROXIMADO

Los formatos anteriores le sirven al auditor para vaciar en ellos la informacién
que considere de relevancia para su investigacion. El primer formato es utilizado por
el auditor para anotar sus apreciaciones personales sobre las cualidades y aptitudes
que cada persona reune, dentro de la empresa, su ubicacion, equipo y elementos de
trabajo que utilizan para ver si estin adecuados a las funciones y actividades que

realiza el personal.

El segundo formato es de utilidad para medir el tiempo estimado y real de los
trabajos que realizara el auditor dentro de la empresa en sus diferentes etapas. Es
importante que el auditor siempre ocupe formatos para apoyarse en su investigacion y

verificar si su desarrollo esta siendo congruente con su metodologia.
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El tercer formato se aplica al personal donde ellos de una manera sencilla
explicardn al auditor las actividades que realizan, la manera en que las realizan, el
tiempo que utilizan etc., lo que servira de base al auditor para la comprobacion de su

investigacion.

2.3.2.5 LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA DENTRO DE LAS ETAPAS DEL
PROCESO ADMINISTRATIVO.

En el actual mundo de los negocios ya no se concibe una empresa sin el adecuado
funcionamiento de su proceso administrativo, las etapas que comprende este proceso
son: Planeacion, Organizacion, Direccion y Control, las cuales deben ser revisadas

por la auditoria administrativa.”®

PLANEACION:

Al planear se estin definiendo los objetivos y determinando los métodos
necesarios para alcanzarlos, lo cual implica la formulacion de pronosticos para definir

el curso de accion a seguir.

El papel de la auditoria administrativa es precisamente llevar a cabo una revision
de los planes mediante un analisis de sus principales componentes y valuarlos en
términos de la eficacia con que contribuyen al logro de los objetivos de la empresa.
Estos componentes sujetos a revision son los prondsticos, objetivos, las politicas y los

programas.

La importancia que representa el pronostico para un negocio exige, por otra parte,
una revision sobre los mismos principios en los cuales se formulé. El punto de vista
de la auditoria administrativa para su examen es llevar a cabo una revision de los
siguientes elementos que todo prondstico debe incluir en su formulacion:

Informacion, periodo, unidades, métodos de prondsticos.

** Kohler Erick * Auditoria principios y procedimientos” pag, 88 Ed. Uthea
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Los objetivos que constituyen la razén de ser de la empresa y representan lo que
se espera alcanzar en un futuro como resultado de todo el mecanismo administrativo,
deben ser sujetos a una completa y meticulosa revisién por parte de la auditoria
administrativa, mas ain cuando los propios objetivos darén la pauta para evaluar las
funciones y actividades que se desarrollan dentro de la empresa. La empresa no se
debe conformar con fijar el objetivo tnico y exclusivo en las utilidades, sino también
en todas aquellas dreas en que quiera penetrar y que directa o indirectamente siempre

influyen en el logro del objetivo de utilidades.

Para el logro de los objetivos es indispensable tener politicas administrativas,
estas son guias de cardcter general que establecen el marco en que deben tomarse las
decisiones, el auditor deberd identificar que las politicas en muchos casos se dan por

entendidas o sin la formalidad que una buena administracién requiere.

Los programas son la conjugacion de los prondsticos, objetivos y politicas que
sefialan los resultados que se deben o desean obtener, los pasos por seguir y los
recursos por utilizar. Para cada conjunto de actividades dirigidas a un mismo fin

deben prepararse programas que indiquen operativa y cronolégicamente su desarrollo.

ORGANIZACION:

La organizaciéon como segunda parte del proceso administrativo es la agrupacion
de las actividades necesarias para llevar r acabo los planes, asignando la autoridad y
responsabilidad a quienes tienen a su cargo la ejecucion de dichas actividades. En

toda estructura organica se debe identificar:

1. Definicién de las funciones y actividades necesarias para el cumplimiento de
los propésitos de la empresa.

2. Integracion de esas funciones y actividades en divisiones o departamentos con
fisonomia e importancia propia, pero coordinadas entre si.

3. Jerarquizacion de autoridad.

4. Definicion de cada puesto.
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La principal causa por la cual fracasan los negocios se refiere a problemas de tipo
administrativo. (Ver figura 7) De estos problemas podriamos hacer un andlisis para
concluir que los defectos de organizacion llegan a representar la mayor cantidad de
problemas administrativos, es decir, esta clase de problemas empiezan y aumentan

como consecuencia de una organizacion deficiente y defectuosa.

CAUSA PORCENTAIJE
Negligencia 1.6
Fraude 1.3
Falta de experiencia en el ramo 16.4
Falta de experiencia administrativa 17.5
Experiencia desbalanceada 21.6
Incompetencia del gerente 41.0
Desastres 0.6

FIG. 7 PRINCIPALES CAUSAS DE FRACASOS EN LA PEQUENA
EMPRESA

Para fines de la auditoria administrativa es de gran utilidad e importancia el
conocimiento de los principios basicos que rigen la organizacion, ya que sirven de
guia en la revision y solucion de problemas que se presentan en las diferentes dreas de

la empresa. Los principios son los siguientes:

1. Unidad de mando.

(357

Tramo de control.

Delegacion de autoridad.

s oW

Division del trabajo.

A la auditoria administrativa le toca precisamente identificar aquellos defectos y

deficiencias que propicien males administrativos. La revision debe ser exhaustiva, ya
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que es en esta etapa donde mejor puede justificase la auditoria administrativa al
encontrar deficiencias, sugerir mejoras y proponer mejor uso de los recursos, dejando

una base 1til para una mejor revision en las etapas de direccion y control.

DIRECCION:

Es una funcién eminentemente dindmica que consiste en hacer que los
subordinados logren los objetivos que se han fijado, de acuerdo, a los planes

formulados y mediante la estructura orgénica que se disefio.

La principal caracteristica de la direccién es que es la fase en la que quien dirige
estd dinamicamente en contacto con sus subordinados, guidndolos y supervisandolos

hacia la consecucion de las metas que les ha fijado.

La direccion es vital, porque de la calidad con que se lleve a cabo dependera que

se cristalicen los planes, por medio de la delegacién de autoridad y responsabilidad.

La auditoria administrativa en su revision debe estudiar que dentro de los planes,
objetivos, politicas y de las decisiones que se tomen, se identifiquen esas
motivaciones que son generadas a través de las relaciones humanas y la
comunicacion, para que el auditor pueda apreciar y evaluar como los jefes llevan a

cabo su funcidén administrativa dentro de la empresa.

CONTROL:

El control es la altima fase del proceso administrativo y consiste en evaluar lo
realizado comparandolo con las normas o estandares establecidos, de manera que se

tomen las medidas adecuadas cuando surja cualquier discrepancia o variacion.

Aqui nos damos cuenta de que el concepto de control administrativo no es de
coercion o negacion en el sentido de imponer dominio sobre la actuacion de los
demas o de evitar fraudes, sino que su objeto principal es vigilar que todas las
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operaciones o actividades que se realicen en la empresa se apeguen lo mas
estrictamente posible a los planes o normas preestablecidas, a fin de reducir, hasta
donde sea posible, las desviaciones entre los que se intentaba obtener y lo que

realmente se obtuvo.

El ejercicio del control tiene como fundamento la Planeacion, la Organizacion y
la Direccion, el auditor administrativo al haber revisado esas funciones, ha hecho los
a veces en la revision de lo controles, ya que estos tienen como elemento los puntos

siguientes ( Figura 8)

1. Definicion de objetivos.

Fijacion de politicas adecuadas PLANEACION

Programas de accién precisos

Sistemas y procedimientos eficientes. :
5 i ORGANIZACION
Estructura organica adecuada

Buena préctica de relaciones humanas. } DIRECCION
Comunicacién eficiente.

—» ORGANIZACION Y
DIRECCION

S I

Registros y formas adecuadas.

FIG. 8 BASES PARA LLEVAR A CABO EL CONTROL

A continuacion se muestran algunos principios basicos en los que descansa la

eficiencia de las fases de la administracién:*’

e PLANEACION:

Los objetivos deben ser claros y precisos

* Rubio Ragazzonni Victor “Guia practica de auditoria administrativa” pag. 108 Ed. Pac



Los objetivos de cada departamento o seccion deberan estar en concordancia con

el objetivo principal de la empresa.

Los objetivos deben ser flexibles para adoptarse a situaciones imprevistas.

Los objetivos deben determinarse con la cooperacion de las personas que

intervendran en su realizacion

Las politicas deben ser indicadas en forma clara y precisa, accesibles a toda la

empresa.

Deben fijarse politicas para cada objetivo.

Los procedimientos deben tender la eficiencia conduciendo a la realizacién de los

procesos.

En la elaboracion del programa se estimarin los resultados, secuencia de

actividades, fechas de iniciacién, terminacion, lugar y tiempo.

Los programas deben circunscribir funciones y responsabilidades.

Los programas deben tener elasticidad para adaptarse a situaciones imprevistas.

e« ORGANIZACION:

Las actividades deben ser encauzadas al logro de los objetivos, lograndolos con

esfuerzos minimos y mayor eficiencia.

Deben precisarse lineas de autoridad.

Debe delegarse la autoridad necesaria al precisar responsabilidades.
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La organizacién debe ser flexible a fin de adaptarse a situaciones futuras

Deberd precisarse en forma clara que los jefes superiores son responsables de las

actividades de sus subordinados.
Todo subordinado debe ser responsable.

DIRECCION:

Tener iniciativa para precisar lo que se debe hacerse ante situaciones imprevistas

y llevarlas a cabo con la conveniente oportunidad.

En las decisiones y actos tener juiciosa reflexion y criterio que les permita prever

correctamente los resultados de los problemas que se le presenten.

Tener capacidad para motivar adecuadamente a los subordinados en el desempefio
de sus tareas, desarrollando el espiritu de colaboracién, a fin de obtener de ellos una
efectiva coordinacion de esfuerzos.

CONTROL:
Facilitar rapidamente la apreciacion de desviaciones.
Ser flexible para adaptarse ficilmente a las condiciones cambiantes.

Contribuir a la realizacion de objetivos.

Tender a la prevision.

Basarse en normas cualitativas y cuantitativas.

Ejercerse sobre aquellas actividades que arrojen desajustes.

54



Tener un patron de comparacion.

Ser preventivo de los resultados no satisfactorios.

Ser el medio para conocer resultados que permitan la facil interpretacién y

evaluacion de los mismos.

Estar acorde con las circunstancias de las actividades que se controlan.

2.3.2.6 PROGRAMA DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA:

Antes de entrar definitivamente a la realizacién de la auditoria administrativa, es
necesario que el auditor administrativo responsable del trabajo total tenga una o varias
entrevistas previas con el cliente, a fin de dejar asentadas las condiciones basicas del

trabajo.”®

Para estas entrevistas el auditor debe formular previamente una lista de los puntos
a definir y tratar, con el objeto de que cubra todos aquellos aspectos que le habran de
servir como base para programar su auditoria. En cada entrevista el auditor debera
revisar los puntos tratados y asegurarse de que quedaron totalmente aclarados, y si,
como consecuencia de la propia entrevista, no surgieron dudas o problemas nuevos

que requieren una entrevista posterior.

La finalidad de estas entrevistas previas es obtener informacion suficiente para
formular el programa de auditoria administrativa adecuado al area por revisar. La

informacion requerida se refiere a lo siguiente:

1. El propdsito de la auditoria administrativa.
2. Las condiciones y limitaciones del trabajo.

3. Laestimacion del tiempo que tomara la auditoria administrativa,

* Ferndndez Arena José Antonio “La auditoria administrativa” pag. 123 Ed. Diana
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4. Las facilidades que proporcionara el cliente.

5. La coordinacion del trabajo que se pueda realizar con el personal de la propia
empresa.

6. Todos aquellos puntos que por su naturaleza ameriten ser definidos antes de

iniciar la auditoria administrativa.

Con el objeto de evitar futuras dificultades y problemas, es necesario que el
auditor administrativo y el cliente una vez que se hayan puesto de acuerdo sobre las
bases y condiciones del trabajo a realizar, los honorarios que se cobraran, lo

confirmen por medio de una carta convenio.

Para el desarrollo de la auditoria administrativa se requiere la formulacién previa
de un programa de trabajo que determine el curso de accion que se habra de seguir. El
programa es un plan detallado que sefiala los diferentes pasos por seguir, el nimero y
calidad del personal que se asignara al trabajo, los medios que se utilizardn y los
lineamientos a que habra de sujetarse la revision administrativa. La finalidad del
programa es guiar al auditor administrativo en su trabajo, ya que le proporciona un

ordenamiento de los puntos contenidos en su plan.

Las condiciones principales que debe tener cada trabajo de auditoria son:

. El objetivo principal de la auditoria administrativa.
. Los objetivos particulares de cada etapa de trabajo.
. Las limitaciones a que esté sujeta la auditoria.
e Las caracteristicas particulares de la empresa.

Un programa de auditoria administrativa debe ser flexible para hacer frente a
circunstancias no previstas o a elementos no conocidos que exijan hacer variaciones o

ampliaciones a los programas de trabajo establecidos principalmente.”'

*! Martinez Villegas Fabian “La auditoria administrativa™ pag. 126 Ed. Pac
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El primer paso para la formulacién del programa de auditoria administrativa es

conocer y definir su objeto en razén de la empresa en la cual se va a desarrollar. El

auditor administrativo debe tener en claro el problema que se pretende resolver:

¢ Se quiere hacer una evaluacion administrativa de toda la empresa para conocer

la actuacion de quienes la dirigen?

¢ Se desea sélo la evaluacion de un departamento o division en especial?

¢, Se quiere una reestructuracion que se adapte a una nueva filosofia?

¢, Se quiere conocer el potencial futuro de la empresa?

¢, Se quiere conocer la eficiencia de los sistemas y procedimientos actuales?

CONTENIDO DEL PROGRAMA:

A continuacion se nombran los principales puntos que debe contener un

programa:

—

Mo o oh e g Bl B

=

Datos generales de la empresa.

Objeto de la auditoria administrativa.

Areas especificas que seran objeto de revision.

Tiempo estimado para la realizacién del trabajo.

Descripcién de la informacidn que debe obtenerse.

Relacion de las fuentes de donde se obtendra la informacion.

Personal necesario y caracteristicas técnicas de cada uno de sus miembros.
Trabajos especificos que cada persona realizara y tiempo que empleara.

Facilidades materiales y técnicas de que se podré disponer.

. Con quién o quiénes deberan discutirse los problemas que requieran de inmediata

atencion.
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11. A quién o quiénes se les deben proporcionar informes de los resultados de la
auditoria administrativa.

12. Secuencia l6gica, cronoldgica y funcional que deberd seguir la revision.

13. Formulacién de cuestionarios.

14. Entrevista.

15. Descripcion de técnicas a utilizar.

16. Elaboracion del informe de auditoria administrativa.

17. Propuesta del plan de reorganizacion.

2.3.2.7 RECOPILACION DE DATOS:

Una vez se ha formulado el programa de trabajo, ya se estd en posibilidad de
iniciar la siguiente etapa, que es la de obtener informacién recopilando el mayor

niimero de datos acerca del 4rea objeto de la auditoria administrativa.?

El auditor necesita hechos relevantes sobre los cuales fundamentar conclusiones y
recomendaciones, por lo cual tendrd que acudir a las multiples fuentes de informacién
que se encuentran dentro de la empresa: registros, manuales, métodos y
procedimientos de operacidn, equipo, utilizacion de personal y los detalles de todas

las personas que conozcan mejor la situacion.

La informacion debe referirse a todos los factores que afecten la funcion,
departamento, division o drea examinada como son: influencias externas, econémicas,

legales, sociales, de trabajo, de estructura, de operacién, medios de informacién etc.

Los medios de recoleccion de datos mas utilizados por el auditor administrativos

son:

. Inspeccién y observacion: el auditor debe acudir personalmente al lugar para

tomar nota de todos aquellos hechos relevantes y necesarios para su estudio, asi

2 Anaya Sanchez Carlos “Examen y evaluacion de la empresa” pag. 66 Ed. México



como parta observar directamente como se realizan las actividades normalmente.

Ademas debe trazar graficas o diagramas que verificara posteriormente.

. Revision de documentos y archivos: el auditor obtendra valiosa informacion de

documentos, formas, manuales e informacién documentada.

. Entrevistas: tiene por objeto obtener informacion de las personas enteradas de la
situacion vigente. Sirve para confirmar y aclarar la informacién obtenida por otros
medios. Al llevar a cabo las entrevistas, el auditor administrativo debe considerar
el factor de las relaciones humanas, ya que de estas dependera que la informacion

que le brinde el entrevistado sea veraz y completa.

e  Cuestionarios: sirven como guia para buscar contestacion a interrogantes acerca
del problema a examinar. El auditor debe integrar los datos que ha recopilado de

manera que tengan la secuencia operativa y cronoldgica de las operaciones.

REGISTRO DE LA INFORMACION:

Los datos que el auditor ha obtenido deben registrarse ordenadamente para hacer
mas objetiva la informacion y facilitar el andlisis de las actividades o acciones que se
encuentran bajo estudio. En esta fase surge la necesidad de contar con instrumentos
que nos muestren objetivamente la situacién y que faciliten la obtencién de hechos,

localizacion de problemas y proposicion de soluciones que conlleven a una mejora.”

A continuacion se muestran los instrumentos que son utilizados en las auditorias

administrativas:

I. DIAGRAMA DE ORGANIZACION: Son instrumentos que permiten tener un
panorama general de una estructura orgénica, ya sea de toda la empresa o de un érea

o seccion en particular. Por medio de este tipo de diagramas el auditor

¥ Sénchez Curiel G. “La auditoria administrativa” pag. 69 Ed. Ecasa
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administrativo puede apreciar las relaciones que se “supone” existen pero que, en la
realidad, tal vez no son asi establecidas. Por medio de los diagramas de
organizacion el auditor administrativo podra conocer los elementos siguientes: Las
funciones principales, los canales de comunicacién, los niveles jerdrquicos, la

autoridad y las relaciones de cada unidad.

2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: Por medio de este instrumento se describen
las acciones y las obligaciones de cada una de las personas que intervienen en un
conjunto de actividades. El auditor podra conocer: La importancia del objetivo y de
las actividades necesarias para alcanzarlo, la intervencion de cada puesto en las

actividades, los areas que intervienen y las acciones que realiza cada persona.

3. DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS: Permite registrar graficamente la
informacion correspondiente al grado de responsabilidad que tienen quienes estdn

directamente relacionados con la ejecucion de varias funciones y actividades.

4. DIAGRAMA DE FLUJO: Permiten representar graficamente la secuencia operativa
y cronoldgica que siguen los procedimientos. Proporcionan informacion objetiva
que permite hacer comparaciones entre los procedimientos existentes y los que se

proponen.
2.3.2.8 ANALISIS DE LA INFORMACION:

Una vez la que se recolecto la informacion se registro, el siguiente paso es evaluar
los hechos ahi plasmados por medio del andlisis. En esta fase de la auditoria el auditor
verdaderamente justifica su habilidad como tal, ya que siempre debe presentar una
mente abierta, libre de prejuicios, y estar decidido a descubrir como lograr nuevas

mejoras.**

** Anaya Sanchez Carlos “Examen y evaluacion de la empresa” pag. 74 Ed. México
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El andlisis consiste en descubrir hechos significativos cuyo comportamiento esta
afectando a una determinada funcién, actividad, sistema, procedimiento, método, etc.
Exige un profundo estudio hacia los hechos examinando cada una de las partes que

los integran.

El auditor administrativo debe tener presente para el andlisis las siguientes

premisas:*®

e Un departamento, funcién, actividad, sistema, procedimiento, método, o un

trabajo existentes en la empresa no prueban ser necesarios y (tiles.

e La forma como opere un departamento, funcion, actividad, sistema,
procedimiento, un método o un trabajo no prueba que esa sea la mejor forma de

hacerlo.

Teniendo en cuenta las premisas anteriores, el auditor puede emprender la

fase de andlisis, guiandose por medio de las preguntas siguientes (figura 9):

CINCO PREGUNTAS Y EL POR QUE DE CADA UNA DE
ELLAS, LO QUE LE DAN IDEAS AL AUDITOR PARA
(QUE? Y, ;POR QUE? {ELIMINAR!
¢DONDE?, ;CUANDO?, {COMBINAR!
(QUIEN?, Y ;POR QUE? El lugar!
{CAMBIAR El orden!
El personal!
(,COMO? Y ;POR QUE? iSIMPLIFICAR!
FIG. 9

¥ Franklin Fincowsky Enrique “Administrate hoy" pag. 56
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2.3.2.9 EVALUACION DE RESULTADOS Y RECOMENDACIONES:

Terminada la investigacion el auditor procedera a formular sus conclusiones,

atendiendo el siguiente orden:*®

- Concentracion de los datos obtenidos en la investigacion: El auditor procedera
a hacer una recopilacion de todos aquellos datos contenidos en las
informaciones escritas o verbales que le fueron proporcionadas, asi como los
papeles de trabajo elaborados en las investigaciones efectuadas, a fin de

estudiarlas y proceder a su clasificacion.

- Clasificacion de los datos: Tiene por objeto facilitar el mecanismo para
proceder a la evaluacién de resultados, por lo que el auditor administrativo
procedera a agruparlos de tal manera que le sirvan de guia para formular sus

conclusiones.

- Evaluacion de los resultados: Los datos contenidos en los informes, asi como
sus apreciaciones personales, seran los determinantes para que el auditor
administrativo haga una justa evaluacién de las situaciones y problemas

investigados.

- Determinacion de la solucién: La solucién es la conclusién a la que ha llegado
el auditor administrativo, después de haber evaluado los resultados de las
investigaciones que realizo. Una buena solucién sera obtenida observando los

siguientes puntos:

. Utilidad que reporta el cliente

. Sujecion a los objetivos y politicas establecidos
. Requerimientos del cliente

. Recursos disponibles

* Heméndez Fuentes Jorge “Guia practica de auditoria administrativa” pag. 99 Ed. Pac
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. Costo de ejecucion

. Riesgos probables

. Posibilidad de control

. Tiempo de realizacion

e Desarrollo dela empresa
. Recursos humanos

Las observaciones y conclusiones son la parte medular del trabajo del auditor, por
lo que debe tenerse presente que al emitir sus apreciaciones, contrae una
responsabilidad social, ya que este puede repercutir positiva o negativamente en las
operaciones de la empresa, asi como todos los organismos y grupos sociales que

tienen relacion con la misma.

Es aconsejable que las situaciones detectadas se discutan con el personal
relacionado con las conclusiones emitidas por el auditor, a fin de conocer sus
apreciaciones y posibles efectos. El auditor administrativo de preferencia deberd
emitir dos o mads alternativas a fin de que la empresa escoja la que considere mds

pertinente.

A continuacién se muestra el instructivo que debe contener la hoja de evaluacion:
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HOJA DE EVALUAC[G_N

OBJETIVO
Concentrar ios resultados btemdcs de la e\.aluamcm de Ia auditoria paracticada

ALCANCE | ' j [
Las areas que forman la organizacion !

RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

1. Unidad audltada

2. Departamento

3 e —
4. Elemento a revisar {etapa del proceso admm:slratwc)

5. Subelemento sub etapa del proceso adm:mstrstwo)

6. Puntos segun la escala de calificacion (1-5)

7. Argumentos para la calificacion

8. Valuada por:

2.3.2.10 INFORME DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA:

Una vez que se ha terminado la auditoria administrativa y ya se tiene una vision

completa de lo que se ha examinado, llegamos a la etapa de formular y presentar

nuestro informe, el cual se convierte en una guia para mejorar la administracion de

una empresa, ya que en el se anota la situacion administrativa actual de una

7
cmpresa.]

El informe de auditoria administrativa mostrard a quienes lo lean, la calidad, el

alcance y el desarrollo del trabajo, por lo que debe tener una buena presentacion, debe

ser claro, completo y oportuno; para que la administracion de la empresa tome las

medidas necesarias para el mejoramiento de su organizacion.

*" Hernandez Fuentes Jorge “Guia practica de auditoria administrativa” pag. 105 Ed. Pac
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La informacién proporcionada por la auditoria administrativa esta basada en el

proceso administrativo:

e Planeacion:
Informa de la posicién que la empresa guarda con respecto al futuro, lo cual
implica informacién sobre sus objetivos, politicas y programas de accion,

sefialando como se ha logrado y que es lo que se espera alcanzar.

e Organizacion:
Informa sobre la eficacia de la estructura organica y de todos sus

componentes. Indica si los sistemas, procedimientos y métodos de

operacion son los adecuados o se pueden mejorar. También informa de la
fijacién de responsabilidades y de las areas de autoridad, para determinar si

son adecuadas para conformarse al desarrollo de los planes.

e Direccion:
Informa sobre la actuacion de todo el cuerpo administrativo, indicando si se

han alcanzado los resultados deseados por medio de la direccién acertada

hacia los subordinados.

» Control:
Informa de como se estin controlando todas las funciones, actividades y
operaciones de la empresa. Proporcionan informacion sobre las normas y
estdndares para precisar la eficacia de ejecucion. También informa de todas
aquellas desviaciones a los planes originales que requieran inmediata

atencion.
En la formulacién del informe es muy importante conocer a quienes van a
recibirlo, para disefiarlo en la forma que sea mas facilmente comprenderlo. Los

puntos que debe contener un informe son:
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1. Propdsito de la auditoria: se tendra que informar en forma clara cual fue el
propésito de la auditoria (evaluar la administracion general de un

departamento o funcién).

2. Hechos relevantes a nivel de empresa: Aqui conviene destacar todos
aquellos hechos relevantes negativos para la empresa y que por
consiguiente requieren medidas correctivas inmediatas. Conviene tratarlos

en orden de importancia de mayor a menor atencién inmediata.

3. Hechos relevantes de cada departamento o seccién: En esta seccion se
informa con mayor detalle todos aquellos hechos que afecten directamente
a cada departamento o seccion. Es conveniente tratar a cada departamento
0 seccion por separado indicando las fallas que se encontraron e incluir

toda aquella informacion que pueda ser de interés.

4. Recomendaciones y conclusiones: Las recomendaciones deben formularse
concisa y claramente pero deberan dar una idea general del por qué de los

cambios y beneficios que se origen una vez aceptados o implantados.

5. Anexos: Aqui se incluyen las graficas, diagramas, cuadros, formas y en
general todo aquellos datos que sirvan para ampliar o hacer mas clara la
informacion contenida en las otras secciones.

El informe debe estar presentado de la siguiente manera:*®

e Se debe utilizar un lenguaje adecuado, acatando los lineamientos gramaticales y
semanticos.

* El informe debe desarrollarse en una secuencia légica.

» El informe debe estar escrito en forma convincente, que refleja la seguridad de lo

que se esta informado.

** Rubio Ragazzoni Victor “Guia préctica de auditoria administrativa” pag.66 Ed. Pac
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e Se deben incluir anexos, graficas, cuadros, diagramas; que tengan un proposito
con el informe.

e Todos los anexos deben presentarse con alguna explicacion y referencia en el
texto.

* La presentacion debe ser atractiva.

El informe debe verse como instrumento que debe utilizarse consistentemente

para que la administracion de una empresa siempre sea dinamica y eficaz.

2.3.2.11 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA
ADMINISTRATIVA:

Un procedimiento es una serie sistematizada de acciones dirigidas a lograr un

- 9
requerim le]‘lt0.3

1. Se elabora el programa de auditoria determinando las dreas sujetas a diagnostico

administrativo.
2. Serevisa y autoriza el programa.

3. Se elabora el 0 los programas de trabajo describiendo las actividades que se

tienen que cubrir en cada etapa del proceso de la auditoria.
4. Se aprueba el programa revisandolo en cada una de sus etapas.
5. Serevisa el programa y se autoriza.

6. Se comienza con la auditoria

** William P. Leonard “Auditoria administrative” pag. 122 Ed. Ecasa
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13.

Se establecen las bases que regirdn la auditoria administrativa,

Se elabora el control de las entrevistas.

Se aplica el cuestionario general de la auditoria administrativa, se analiza la

informacion captada y se determinan las principales observaciones.

. Se practica  analisis funcional determinando que las funciones diarias,

periodicas y eventuales del personal correspondan con los puestos tipos, se
verifica que cada actividad cumpla con una finalidad definida, determinando asi

aquellas actividades que incurren en duplicidad de funciones.

. Se practica analisis operacional aplicando los cuestionarios para determinar con

los resultados: cuellos de botella, fugas de responsabilidad, puntos de control,

demoras, flujos de actividades, etc.

. Se revisa el avance obtenido a la fecha de los programas de trabajo verificando

que los objetivos y metas calendarizadas se hayan cubierto total o parcialmente.

Se revisa el marco normativo corroborando el cumplimiento de las

disposiciones y fundamento legal que regule las actividades de la empresa.

. Se integran las carpetas de papeles de trabajo considerando la informacion

resultante de los cuestionarios, de la investigacion documental practicada y de

la observacion directa.

. Se formula relacién de las observaciones mas relevantes.

. Se coordinan los trabajos tendentes a evaluar la informacion captada en la etapa

de examen.

. Se comenta la relacion de observaciones con el responsable de la empresa,

explicdndole el problema, origen, consecuencias y el drea donde se localiza.
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18. Se elaboran las hojas de evaluacion, basandose en las observaciones detectadas

de acuerdo a las funciones de la administracion.

19. Se elabora el informe de auditoria administrativa, describiendo el propésito y
amplitud de la auditoria administrativa, los aspectos de mayor importancia, las

recomendaciones, los comentarios y los anexos.

20. Se revisa el informe corrigiendo todos aquellos aspectos que se requieren de

una mayor claridad para su entendimiento.
21. Se aprueba el informe.
22. Se revisa y autoriza el informe.
23. Se comenta el informe con el responsable de la empresa.

Es necesario implementar un método mediante el cual se registren los puntos
tratados durante la auditoria administrativa. Registrar clasificadamente la informacion
captada y recopilada de cualquier investigacion que se realice en la empresa.

Un principio general que debe tomarse en cuenta, para registrar la informacion, es
hacerlo con la debida claridad, para que cualquier persona pueda entenderla. Es

esencial obtener copia de la documentacién utilizada en el drea auditada.

Durante la auditoria el auditor podra auxiliarse de las siguientes herramientas

- . 40
administrativas:

- Diagrama de flujo
- Organigramas

- Productividad del trabajo

* Rubio Ragazzoni Victor “Guia practica de auditoria administrativa” pag. 65 Ed. Pac
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- Cuestionarios
- Observacion directa

- Papeles de trabajo

Una vez reunida toda la informacion relativa a la auditoria administrativa, se
procedera a organizar y documentar todo el material escrito, con base en los puntos
comentados con anterioridad, con el objeto de facilitar la etapa de evaluacion de la

informacion obtenida.

2.32.12 EL EQUIPO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA:

La calidad y el nivel de ejecucién de una auditoria administrativa dependen, en
gran medida, del profesionalismo, sensibilidad y comprension de las actividades que
se revisaran, elementos que implican la conjuncion de los conocimientos, habilidades,
destrezas y experiencia necesarios para que la persona destinada a esta funcion realice

su trabajo con esmero.*!

La formacién del auditor tiene que llevarse a cabo de acuerdo con la naturaleza,
alcance, objetivos y estrategia de la auditoria administrativa. Debe contar con una

formacion académica, complementaria y con el tiempo lograr la experiencia.

Las caracteristicas que debe poseer el auditor administrativo para el desarrollo

efectivo de su trabajo son:

e Objetividad: Mantener una vision independiente de los hechos, evitando
formular juicios o caer en omisiones que alteren de alguna manera los

resultados que obtenga.

* Responsabilidad: Observar una conducta profesional, cumpliendo con sus

encargos oportuna y eficientemente.

*! Rodriguez Valencia Joaquin “Sinopsis de auditoria administrativa™ pag.43 Ed. Trillas
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o Integridad: Preservar sus valores por encima de las presiones.

» Confidencialidad: Conservar en secreto la informacion y no utilizarla en

beneficio propio o de interés ajeno.

e Compromiso: Tener presente sus obligaciones para consigo mismo y la

organizacion.

e Equilibrio: No perder la dimensién de la realidad y el significado de los

hechos.

* Honestidad: Aceptar su condicion y tratar de dar su mejor esfuerzo con sus

propios recursos, evitando aceptar compromisos o tratos de cualquier tipo.

e Institucionalidad: No olvidar que su ética profesional lo obliga a respetar y

obedecer a la organizacion.

e Criterio: Emplear su capacidad de discernimiento en forma equilibrada.

* Iniciativa: Asumir una actitud y capacidad de respuesta agil y efectiva.

» Imparcialidad: No involucrarse en forma personal en los hechos, conservando

su objetividad al margen de preferencias personales.
e Creatividad: Ser propositivo ¢ innovador en el desarrollo de su trabajo.
En la medida que la auditoria administrativa ha demostrado sus bondades, ha
generado la necesidad en las instituciones de todo tipo, sector o tamaiio, de ser

considerada como un instrumento vital para evaluar su comportamiento y derivar las

acciones procedentes para mejorar su desemperio.

71



CAPITULO 3: CUESTIONARIO DE CONOCIMIENTOS GENERALES DE
AUDITORIA ADMINISTRATIVA EN LA PEQUENA EMPRESA DE
SERVICIOS TURISTICOS DE HOSPEDAJE

Nombre de la empresa:
Puesto:
Tiempo que tiene con el negocio

Por favor exprese sus respuestas en porcentajes:

1. Ha tenido la idea de hacer una revision profunda a todos los procesos que se llevan
acabo en la empresa.

Si % No % A veces %
2. Haaplicado alguna vez dicha revision a los procesos de su empresa.
Si % No % A veces %

3. El personal que labora en su organizacion es contratado por medio de un perfil
determinado para el puesto

Si % No % A veces %
4, Muestra a su personal por escrito las funciones y actividades que deben realizar
cotidianamente en su puesto.

Si % No % A veces %
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10.

Se tiene determinada la vision de la empresa, entendiendo por visién hacia donde va
encaminada la organizacion a corto, mediano y largo plazo.

Si % No % A veces %

Se tiene determinada la misién de la empresa, entendiendo por misién que todos los
procesos de la empresa van encaminados a metas definidas.

Si % No % A veces %

Se tiene determinada la filosofia de la empresa, entendiendo por filosofia los
estandares de actuacion, maximas y valores establecidos en el actuar de la empresa.

Si % No % A veces %

Alguna vez personal externo ha revisado y analizado los procesos que se llevan a cabo
dentro de la organizacion.

Si % No % A veces %

Sabe ;Cuales son los beneficios que le brinda a la empresa la aplicacion de la revision
en sus procesos administrativos ?

Si % No % A veces %

Cree que su empresa ha cumplido satisfactoriamente las expectativas para la que fue
creada.

Si % No % A veces %

. Considera usted necesario la aplicacion de técnicas y /o herramientas administrativas

en su negocio para realizar sus actividades con mayor eficiencia.

Si % No % A veces %

. Conoce usted el nombre técnico con el que se conoce la revisién a los procesos

administrativos de una organizacion

Si % No % A veces %

. Ha oido usted hablar de la técnica de Auditoria administrativa

Si % No % A veces %
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1. Ha tenudo la idea alzuna vez Je hacer una revision profonda a tidos los procesos

que se Hlevan a cabo dentro de su empresa

(LR}

Wi

1] M::

SHiTo% NO(10%%) A VECES (20%)

)

- Hacaphicade alguna vez dicha revision a los procesos de su empresa

[HIT)
i)
il
0
ol

40

SRR ISR

T

ST (30%) NO20%) A VECES (30%)

3L personal gue labora dentro de su orzmmzacion es contratado por medio de un

pertil determumado para el puesto

[0
hr1]
wih
-
il
3
i
30
M)
1
li : ¥
H
i 1 H
SEQ20%%) NOETH ) AVECES (10 a)

74



4 Muestr acsu personal por escrito las tunciones v actividaddes que deben realizar
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Debemos tomar en cuenta que dicha empresa de estudio subsiste manejando una
administracién empirica, es decir, los duefios y encargados del negocio realizan sus
funciones y operaciones por medio de la experiencia, esto se puede apreciar en los

resultados arrojados en las graficas anteriormente presentadas.

Ya que sin conocer técnicamente los nombres de los procesos administrativos que
se encuentran utilizando se puede apreciar que utilizan una administracion
rudimentaria y tienen conocimientos sobre el uso de la administracion y sus
componentes, por lo que hay que dar a conocer al duefio del negocio, que el uso de
una buena administracién no cambiara sus procesos o la manera de realizar sus
funciones, si no al contrario, eficientard e incrementard la productividad en los

procesos de su organizacion.

’l
.
.
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CAPITULO 4: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES:

Retomando los objetivos e hipétesis de esta investigacion se concluye lo

siguiente:

Al analizar a la pequefia empresa de servicios turisticos de hospedaje de dicho
estudio se pudieron detectar varias deficiencias las cuales a continuacion se

mencionan:

Mediante la investigacion de campo, se detectd que las deficiencias a las que se
enfrenta dicha empresa son de tipo operativo, las cuales se dan en funciones de
planeacién, organizacién, direccién, control, programacion, organizacion del trabajo y

que medios utilizar para lograr los objetivos.

La caracteristica mas consistente en dicha empresa es la baja calidad en su
administracion. La causa es légica ya que se examiné y se evalud su forma de operar
en donde se detecto su nula o poca aplicacion de la teoria administrativa y sus

elementos principales (proceso administrativo, principios, dreas funcionales).
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Los elementos administrativos que se analizaron y valuaron en la pequeiia

empresa de servicios turisticos objeto de este estudio fueron:

PLANEACION:

A) Planes de trabajo: En este subelemento se evaluaron las disposiciones

B)

0

ordenadas para trabajar en equipo, en cuanto a la accién de cumplir con
los objetivos fijados. Por lo cual se encontrd una carencia de dichos planes

lo que impide el alcance de los objetivos.

Objetivos: Aqui se valud el establecimiento de metas a corto, mediano y
largo plazo con lo debe contar una empresa para la determinacion de
resultados. En donde se encontr6 que la empresa no cuenta con la fijacién
de objetivos de ninguna clase que permitan conocer a dénde se pretende

llegar. Su objetivo es tener la méxima ocupacion del hotel.

Politicas: En este subelemento se evaluaron las politicas que debieran
estar previamente establecidas para el logro de los objetivos estipulados
en los programas y asi comprobar el porcentaje de funcionalidad. En
dicha empresa se encontré una carencia de politicas, normas o guias de
accion generales para el alcance de los objetivos. El tnico documento que

estipula politicas es el reglamento interno en base a los servicios del

hotel.

2. ORGANIZACION:

A) Estructura organica y funcional: Aqui se evalio el sistema de

organizacion, la forma en que se consideran las jerarquias, funciones,
obligaciones y responsabilidades que se requieren para mayor eficiencia
en el desarrollo de los planes y programas de trabajo. La empresa no

cuenta con una representacion grafica de la estructura orgdnica y
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B)

©

funcional, lo que limita al personal en el alcance de los planes y

programas.

Manual de organizacién: Se evalud si la empresa cuenta con manual y si
este cuenta con objetivos, politicas, organigrama y funciones especificas.
La empresa carece de manual de organizacion, ya que los antiguos
duefios desconocian de lo que es un manual, asi que como se menciona
anteriormente solo cuentan con un reglamento interno el cual utilizan

como documento de trabajo.

Aprovechamiento de recursos humanos: Aqui se evaludé el
aprovechamiento de los recursos humanos de que dispone la unidad,
considerando la seleccion de personal, la capacitacion, el desarrollo, los
registros de personal, los incentivos, los sueldos y salarios. No se
encontraron técnicas administrativas  situacién que impide el
aprovechamiento de los recursos y por lo tanto se encontrd con personal

no calificado e inconforme.

3. DIRECCION:

A)

B)

Delegacion: Se evalud el equilibrio entre las funciones y la autoridad
asignada a cada miembro de la empresa. Se encontrd con una delegacion
deficiente debido a que el personal con mando no cumple adecuadamente
por las limitaciones en el ejercicio de sus facultades, ya que la autoridad
se centralizada en un Gnico nivel.

Comunicacion: Aqui se evalud la efectividad de los medios formales de la
comunicacion, asi como la habilidad para comunicarse con el personal. En
donde se observd una carencia total en los medios de comunicacién en la
empresa, ya que la comunicacién que se da es de tipo informal y, por

ende, el comentario o el rumor son los medios mas efectivos.
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C)

Supervision: En este factor se evalué la capacidad para supervisar que
tiene el personal con mando, asi como dirigen el trabajo de los
subordinados. La empresa cuenta con una efectividad de liderazgo
insuficiente, ya que el equipo de trabajo es desorganizado e indisciplinado
y s6lo se alcanzan a cubrir los requerimientos minimos para alcanzar las

metas fijadas.

4. CONTROL:

A)

B)

©

Sistemas y procedimientos administrativos: Se evaluaron todos aquellos
sistemas y procedimientos que se utilicen como formatos, reportes y todos
los documentos donde intervenga la captura de informacion para medir su
funcionalidad. La empresa carece de formatos y / o registros de control
para el desempeiio de sus actividades al igual que carecen de todo sistema

de almacenamiento de datos.

Manual de operacion: Se evalud la eficacia de los manuales que normen
las actividades de la empresa en procedimientos. La empresa carece de
manuales que normen los procedimientos de como el personal realizara

sus actividades y funciones.

Medicion de resultados: Aqui se evaluaron las medidas de control que
determinan el grado de avance de los programas, asi como los
instrumentos que los controles. La empresa carece de elementos de
control que permitan medir los resultados del sistema operativo, el

registro del personal y las actividades.
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Por lo que podemos concluir que el uso de la técnica de Auditoria Administrativa
en la pequefia empresa de servicios turisticos de hospedaje sirve para revisar y
evaluar si los métodos, sisternas y procedimientos que se siguen en todas las fases del
proceso administrativo aseguran el cumplimiento con politicas, planes, programas,
leyes y reglamentaciones que puedan tener un impacto significativo en operacién de

los reportes y asegurar que la organizacion los esta cumpliendo y respetando.

42 RECOMENDACIONES:

De acuerdo a la observaciéon y conocimientos sobre esta investigacién doy a
conocer algunas recomendaciones que serian una posible solucién a los problemas

administrativos en los que se ve envuelta la pequefia empresa de este estudio:

Los diversos problemas administrativos y operativos de dicha empresa nos lleva
a la necesidad de establecer una administracion mas eficiente a fin de incrementar la
productividad en la planeacion, organizacion, direccion y control de sus operaciones y

funciones.

Se recomienda también la elaboracién e implantacion de manuales de
organizacion y de procedimientos, los que ayudaran al personal en su induccion en la
empresa, con el fin de entender y analizar cada una de las funciones y actividades que
deben realizar dentro de la organizacién. Ademds en estos manuales se dara a conocer
al empleado los objetivos, planes, politicas, programas, estructuras, funciones y
actividades para el desarrollo eficiente de su trabajo lo que se vera reflejado en el

cumplimiento eficaz de su trabajo con el minimo de esfuerzo.

Es de vital importancia descentralizar la organizacion, para que los encargados de
dicha empresa puedan tener la autoridad y responsabilidad necesaria para la solucion
de problemas e irregularidades que se vayan suscitando, con el personal, recursos u
operaciones, lo que evitard conflictos posteriores. Ademads sélo asi los jefes inferiores

serdn respetados por los empleados y estos podran guiarlos al cumplimiento de los
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objetivos. Por lo que a continuacién es importante tener en cuenta las siguientes

actividades administrativas para un desarrollo eficiente de la empresa:

Actividades de planeacién: La empresa clasificada como de servicios, tiene la
finalidad de prestar un servicio ya que dicha empresa existird mientras tenga la
capacidad de ofrecerlos con calidad, en el precio mismo y en las relaciones con los

clientes.

Servicio rapido y eficiente: El cliente juzga a la empresa de servicios por la
calidad y rapidez de un servicio, la empresa que asi presta el servicio prospera, ya que

de lo contrario crea una imagen negativa de la misma.

Necesidad de clientes permanentes: Esta empresa requiere de una clientela
regular, ya que prosperara en la medida en que satisfaga a sus clientes, los cuales
satisfechos seguirdn requiriendo de este servicio. Por otra parte el servicio genera una
experiencia psicologica en el cliente segin la manera en como el proveedor del

servicio se los proporcione.

Relacion con el cliente: Hay que tomar en cuenta al ciclo del servicio como el
conjunto de contactos y acciones que un cliente determinado tiene con la empresa
para recibir un servicio. En este ciclo se inicia con el primer contacto que el cliente
hace con la empresa prestadora de servicios, en donde el cliente decide recibir el
servicio; el ciclo continua mediante las diversas acciones necesarias de su parte para

recibir de manera satisfactoria lo convenido.

Actividades de organizacion: La empresa debe reunir los recursos en una forma
ordenada y dar un arreglo a los recursos humanos. La organizacion debe relacionar
entre si las actividades necesarias y disponer sobre quién debe desempefiarlas. Para
ayudar y suministrar los medios para hacer que el personal trabaje en forma efectiva

hacia el logro de los objetivos especificos.
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Actividades de direccién: La direccion pone en accion la voluntad de hacer algo,
esta ayuda a solucionar tareas y proporciona un medio para absorber el impacto de las

dificultades que acusan todas las actividades administrativas.

Actividades de control: Mediante el control el administrador debe verificar que
los recursos de la empresa son utilizados en la cantidad precisa, para conseguir el
cumplimiento de los objetivos generales, ya que son personas las que ponen en juego
su actividad y los que utilizan los medios oportunos, deben encontrarse motivados
para cumplir con sus funciones y asi cumplir con los objetivos individuales y

generales.

A continuacién también se recomienda la utilizacion de un formato de quejas y
sugerencias, la cual se le dara al cliente al salir del hotel para conocer los puntos en

los cuales el cliente puede sentirse satisfecho o insatisfecho con el servicio recibido.

SU OPINION DEL SERVICIO

FECHA: HORA:

HARIA EL FAVOR DE TOMARSE UN MOMENTO PARA COMPARTIR
SUS EXPERIENCIAS RESPECTO A NUESTRO SERVICIO

1. La calidad del servicio fue: Excelente Bueno Malo

2. El trato que recibi6 fue: Excelente Bueno Malo

3. La rapidez con que fue atendido: Excelente___ Bueno___ Malo___

4. En que condiciones encontré la habitacién: Excelente Bueno
Malo

5. Consideré justo el precio de la habitacién: Si___ No___ ;i Por qué?

6. Como consideraria que encontré las instalaciones Excelente Bueno
Malo
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Es importante que el empleado sea capacitado o instruido por el encargado o
supervisor y no por el personal de servicio, ya que esto causa malos entendidos y no
permite brindar un servicio eficiente a los clientes. Es vital que el personal sea
tomado en cuenta ya que el depende en gran parte el éxito o fracaso de la empresa. A
continuacion se recomienda la aplicacion de un cuestionario para los colaboradores de

la empresa y asi conocer sus expectativas en su trabajo:

"CUESTIONARIO SOBRE ACTITUDES DE LOS COLABORADORES"

1. Tiene buena opinién de su empresa
¢ Porqué?

2. Se siente satisfecho de su puesto
¢Porque?

3. En funcién de su trabajo le pagan lo justo
¢ Por que?

4. Se siente parte de un equipo de trabajo
¢ Por qué?

5. Existe buen ambiente de trabajo

¢ Por qué?

6. Siente suficiente seguridad en su futuro en la
empresa

¢ Por qué?

Tiene sugerencias para mejorar su trabajo o a la empresa?

GRACIAS POR TU ATENCION
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA:

La pequefia empresa sujeta del estudio se encuentra dentro del sector turistico, la cual
fue creada en el afio de 1970 con capital nacional y se encuentra legalmente registrada

como persona fisica,

Fue creada con fines lucrativos y para satisfacer las necesidades que demanda la
sociedad. Dicha empresa esta clasificada como un Hotel de tres estrellas, cuenta con 9
personas laborando en ella, esta ubicada dentro del Puerto de Veracruz, en una zona de

afluencia turistica bastante grande, cuenta con 52 habitaciones.
ORGANIGRAMA PROPUESTO:

La pequefia empresa de servicios turisticos de hospedaje objeto de este estudio de
investigacion, no cuenta con un organigrama establecido por lo que se propone un

organigrama segun las apreciaciones hechas en la investigacion:

DIRECTOR

ENCARGADO

1 1 1

1
FINANZAS VENTAS MANTENIMIENTO RECURSOS
HUMANOS

| ——

[ RECEPCIONJ [ LIMPIEZA J [ SEGURIDAD J
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MANUAL DE ORGANIZACION:

La empresa a examinar no cuenta con un manual de organizacion establecido, el
cual sirva de base para la investigacion que se lleva a cabo por lo cual se propone la
elaboracion y utilizacion de un manual de organizacién que permita al personal

conocer y desarrollar sus funciones con eficacia.

Un manual es un documento elaborado sistematicamente que indicara las
actividades a ser cumplidas por los miembros de un organismo y la forma en que las

mismas deberan ser realizadas.

El manual de organizacién es un documento oficial cuyo propoésito es describir la
estructura de funciones de una organizacion, asi como las tareas especificas y la

autoridad asignada a cada miembro de la organizacion.
Sus objetivos fundamentales son:

a) Presentar una vision en conjunto de la organizacion

b) Precisar las funciones encomendadas, para deslindar responsabilidades y
evitar duplicidad.

¢) Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzo en la ejecucion del trabajo.

d) Facilitar el reclutamiento y seleccion del personal

e) Servir de orientacién al personal de nuevo ingreso.

f) Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

Es importante que la pequefia empresa cuente siempre con un manual, ya que es
el resultado de una planeacién bien establecida, lo que nos da un producto final

tangible.

El manual propuesto sera de cardcter general, es decir, abarcara toda la empresa
puesto que se trata de una pequefia empresa, la cual no tiene dreas funcionales

delimitadas. Es vital conocer el funcionamiento que rendird el manual en la
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organizacion, conocer cudl es su objetivo, los beneficios que proporcionard y lo que

se espera lograr con la creacion de este manual.

Una vez determinados los puntos anteriores se habra que hacer por escrito. A

continuacion se mencionan los apartados que debera contener nuestro manual:

14. IDENTIFICACION: Ver figura |

15. INDICE: Relacién de las partes que componen el manual.

16. INTRODUCCION Debe contener una explicacion sencilla y clara de lo
que es el documento y lo que se pretende cumplir a través de €l.

17. ANTECEDENTES: Descripcién breve del nacimiento de la empresa, y
el por que de su creacion.

18. ORGANIGRAMA: Representacion gréfica

19. ESTRUCTURA Y OBJETIVOS FUNCIONALES Ver figura 2

LOGOTIPO DE LA
EMPRESA
NOMBRE DE LA EMPRESA
MANUAL GENERAL DE ORGANIZACION
Lugar y fecha de expedicién
FIGURA 1



OBJETIVOS DEL HOTEL

SE COMIENZA A NUMERAR
CADA UNA DE LAS
ACTIVIDADES COMENZANDO
SE ANOTA EL AREA O CON UN VERDO EN TIEMPO
SECCION QUE SE INDEFINIDO (PLANEAR,

TRATARA DESARROLLAR, REALIZAR
ETC.)

FIGURA 2

Otro manual de importancia en esta pequefia empresa es el de procedimientos, el
cual nos brinda un conjunto de operaciones ordenadas en secuencia cronolégica que

precisan la forma sistematica de hacer determinado trabajo de rutina.

Estos manuales son de suma importancia para evitar desperdicio de tiempo y

esfuerzo en el trabajo.
Sus objetivos son:
a)Vision integral de cdmo opera la empresa.
b) Precisar la secuencia logica de los pasos de que se comprende cada
procedimiento.

¢)Describir graficamente los flujos de las operaciones

A continuacién se mencionan los puntos que debe contener dicho manual ver

figura 3:
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1. INDICE
2. INTRODUCCION
3. ORGANIGRAMA Y SU INTERPRETACION

4. GRAFICAS Y DIAGRAMAS DE FLUJO.

FIGURA 3

A continuacion se muestran los simbolos a utilizar en el manual de
procedimiento, cabe mencionar que debe contener la menor cantidad de simbolos para

permitir un buen entendimiento del procedimiento:

DOCUMENTO

Q INICIO
- — >

ENVIO

OPERACION

Q SECUENCIA
v ALMACENAMIENTO (ARCHIVO)

DESCRIPCION DE UN PASO
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|:] TERMINACION

En el manual deberan presentarse por escrito, de manera narrativa y secuencial,
cada uno de los pasos a realizar dentro de un procedimiento detallado. La redaccion
debe ser clara, directa y consisa. Las actividades deberan iniciarse con un verbo y en

tiempo presente. Ver figura 4

PROCEDIMIENTO DETALLADO DEL AREA DE RECEPCION

PROCEDIMIENTO PARA RECEPCION:

1. Saludar amablemente al cliente

2. Informar si se cuenta con disponibilidad de habitaciones.
3. Indicar los precios por ocupacion

4. Llenar la forma de registro

5. Cobrar al cliente

6. Mencionar al cliente el vencimiento de la habitacion

7. Entregar la llave de la habitacion

8. Mencionar la ubicacién de la habitacion

9. Despedirse del cliente.

10. Dar de alta en el sistema la ocupacion de dicha habitacién.

FIGURA 4
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APENDICE “A” PROPUESTA PARA IMPLANTAR LA TECNICA DE AUDITORIA
ADMINISTRATIVA EN LA PEQUENA EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS
DE HOSPEDAJE

Nombre:
Edad:

Puesto:

Tiempo en el puesto:

Nombre de su jefe inmediato:

¢Le gustaria desempefiar otro puesto? Si No

(Cudl? Y ;Por qué?

{Cual es su grado maximo de estudios?

El principal objetivo de su trabajo es:

¢{Cuales son las responsabilidades mds importantes de su trabajo ?

;Ha desempenado otros puestos? Si No ;Cuales?

ETAPA DE PLANEACION:

L. La empresa donde labora cuenta con objetivos establecidos

Si No
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Si los conoce podria decirme cudles son

Considera usted importante que la empresa cuente con objetivos

Si No ¢ Por qué ?

{Cudles son las principales limitaciones u obstaculos que tiene para cumplir

satisfactoriamente con su objetivo ?

Se encuentran definidas claramente y por escrito las politicas de su empresa

Si No

Si las conoce me podria mencionara cuéles son

Considera que deben existir politicas escritas y darlas a conocer a los empleados

de la empresa

Si No i Por qué?

Existen planes y programas para el desarrollo de sus actividades

Si No ;Por qué?
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13.

Si existen considera usted que dichos planes y programas son de utilidad para el

logro de sus actividades

Si No i Por qué?

Mencione si existen leyes, reglamentos, instructivos, manuales etc.; en donde se

especifiquen como desarrollar sus actividades.

Considera que son adecuados para informarle sobre ¢l desarrollo de su actividad

Si No (Por qué?

Cree importante contar con un programa de trabajo que le indique como realizar

sus actividades

Si No ¢ Por qué?

Considera que la planeacion es la base de la organizacion, direccidn y control

Si No iPor qué?

ETAPA DE ORGANIZACION:

14.

¢Se cuenta con un manual de organizaciéon o procedimientos que contenga la

descripcion de las funciones?

Si No (Por qué?
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(Mencione cudles son las funciones que debe realizar para cumplir con su

trabajo?

16. Considera que existen funciones que originen una duplicidad de labores
Si No ¢Por qué?
17.  Estan definidas claramente las jerarquias, responsabilidades, relaciones y deberes
especificos del personal que labora en la empresa.
Si No (Por qué?
18.  Cree usted que sobran o faltan puestos para cubrir sus necesidades
Si No ¢ Por qué?
19.  Cuenta el jefe con el niimero de empleados que puede controlar
Si No
20. Existe una linea definida de autoridad y responsabilidad desde la direccion hasta
el altimo de los subordinados
Si No
PERSONAL:
21. Se capacita al personal nuevo hasta asegurarse que conoce sus labores

Si No Por qué?
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22.

23.

24,

25.

26.

217.

28.

29.

Se procura “poner al hombre adecuado en el puesto adecuado”

Se cuentan con planes de incentivos o premios para el personal

Si

Si

No

No

i Por qué?

i Por qué?

El personal con que cuenta la empresa es de base

Si

No

Asegura la empresa su continuidad estableciendo métodos que permitan la

sustitucion de elementos y personas sin afectar su funcionamiento

Si

No

i Por qué?

El personal responde siempre a un solo jefe

Considera que las condiciones de trabajo son adecuadas

Indique las limitaciones para el desarrollo eficaz de su trabajo

Si

Si

No

No

Por qué?

. Por qué?

Considera que su oficina tenga todo el material, equipo y demas medios

requeridos para su trabajo

Si

No

(Por qué?
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DIRECCION:

30.

31

5%

33.

34

33;

36.

Cuenta con la autoridad debidamente delegada para el desarrollo de sus

actividades

Si No ¢Por qué?

Considera que existe una adecuada supervision de las actividades u operaciones

de la empresa

Si No ;Por qué?

Considera adecuada la informacién interna y externa que se recibe en su empresa

Si No

La comunicacion que se tiene en la empresa es adecuada tanto de los superiores

como los empleados

Si No

;Qué medios de comunicacién utiliza para hacer llegar informacién a sus

empleados?

Existe malestar, falta de armonia, fricciones, problemas etc. entre el personal

Si No

Se cuida de comunicar a los jefes inferiores los planes e instrucciones que manda

el jefe superior

Si No (Por qué?
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37. Los jefes superiores respetan las érdenes que dan los jefes inferiores
Si_ No__ ;Porqué?
CONTROL:
38. Existen registros de control de asistencia en su departamento u oficina
Si No ;Por qué?
39. Existe un control de tramites, 6rdenes, oficios etc. en la empresa
Si_ No ¢ Por qué?
40. Contribuye el control a conseguir los objetivos, mediante el sefialamiento
oportuno de las desviaciones para poder corregirlas
Si_ No (Por qué?
41. Considera que los sistemas y procedimientos coadyuvan al logro de sus planes y
objetivos
Si_ No (Por qué?
42. Consideraria util un sistema de comunicacion que permitiera recibir y mandar
toda la informacion de importancia.
Si_ No__ ;Porqué?
43.  Cree usted que los controles deben ser flexibles para seguir siendo efectivo si

fallan los planes.

Si No i Por qué?
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CALIDAD EN EL SERVICIO:

44. Conoce usted a que se refiere la calidad en el servicio

45.

46.

47,

48.

49.

50.

51.

Si No (Por qué?

Sabe tratar usted y su personal a un cliente con calidad

Si No (Por qué?

Qué hace para escuchar y comunicarse con sus clientes

La empresa cuenta con algiin programa que mida las expectativas de los clientes

Si No (Por qué?

¢Qué considera usted mas importante satisfacer primero a un empleado o a un

cliente?

Su empresa cuenta con un buzdn de quejas y sugerencias.

Si No ¢ Por qué?

Como mide y recopila las satisfacciones e insatisfacciones de los clientes.

Depende de las quejas para saber lo que va mal con el servicio

Si No (Por qué?
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¢;Quisiera usted agregar alguna opinién, comentario o sugerencia adicional para

este cuestionario?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

Nombre y firma del auditor:

Fecha:
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