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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién se realiz6 en la empresa Decérate S.R.L,
con el proposito Implementar la auditoria administrativa como herramienta para
evaluar la gestion de la empresa DECORATE S.RL de la ciudad de Truijillo
periodo 2013. Se planted el siguiente problema la aplicacion de una auditoria
administrativa permitird evaluar de manera integral la gestion de la empresa
DECORATE S.R.L. de la ciudad de Trujillo periodo 2013, entonces surgio la
interrogante de qué manera la aplicacion de auditoria administrativa, permitira
evaluar la gestiéon de la empresa Decorate S.R.L de la ciudad de Truijillo
periodo 2013.

Han participado en la investigacion 22 empleados de la empresa Decorate a
quienes se les aplico el cuestionario elaborado para tal fin, el disefio de
contrastacion es de una sola casilla, para el analisis de los datos se ha utilizado

la estadistica descriptiva.

Los resultados de la investigacion han permitido determinar que la gestion de la
empresa Decorate en el periodo de analisis no es la mas adecuada, se percibe
gue no se cumple con las normas, politicas y procedimientos establecidos en
el manual operativo de la empresa, que traen como consecuencia las demoras
y cuellos de botella en el proceso de atencidn al cliente y por consiguiente la
insatisfaccion de este. Frente a esta realidad se recomienda a la empresa
especificar detalladamente las funciones a cada uno de los puestos de los
colaboradores, asi como un programa de capacitacion que incluya en primera
instancia la socializacion de los instrumentos de gestion de la empresa como
son: el plan estratégico, manuales de organizacién y funciones y protocolos de
atencion de cliente, para que a través de ello los colaboradores tengan mayor
conocimiento de las actividades a desempefar y evitar los cuellos de botella y

la mala gestion empresarial.

Palabras Claves: Auditoria administrativa, evaluacion y gestion
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ABSTRACT
This research was conducted at the company decorate SRL, in order implement
the administrative audit as a tool to evaluate the management of the company
decorate S.RL city of Trujillo period 2013. The following issue is raised applying
a administrative audit will assess comprehensively the management of the
company decorate SRL Trujillo City 2013 period, then the question of how
implementation of administrative audit arose, he will assess the management of

the company decorate SRL Trujillo 2013 period.

They have participated in 22 research Decoration Company employees who
were administered the questionnaire prepared for that purpose, contrasting

design is one box, for data analysis was used descriptive statistics.

The research results have established that the management of the company
decorate the analysis period is not adequate, is perceived not meet the
standards, policies and procedures in the operating manual for the company,
which bring as a result of delays and bottlenecks in the process of customer
dissatisfaction and therefore this. Faced with this reality the company is
recommended to specify in detail the functions of each of the positions of the
employees, as well as a training program that includes in the first instance the
socialization of management tools the company such as: strategic plan ,
organization and functions manuals and customer care protocols, so that
through that employees have greater knowledge of the activities to play and

avoid bottlenecks and poor management.

Keywords: management audit, assessment and management
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CAPITULO I: INTRODUCCION



FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1

REALIDAD PROBLEMATICA:

En el Peru de hoy estamos inmersos en un mercado altamente
competitivo, cualquier empresa que quiera estar bien posicionada
precisa la utilizacion de las diferentes herramientas de gestion. La
situacién econdmica, la apertura del mercado y el aumento de la
competencia han obligado a las empresas a enfocarse en el cliente
y elevar la calidad de servicios y productos

Actualmente las organizaciones estan basadas en la toma de
decisiones la cual es fundamental para el adecuado desempefio y
desenvolvimiento de las empresas en el campo en el que se
desempeiian ya que es clave para el futuro éxito o fracaso de la
empresa asi mismo para lograr el cumplimiento de las metas es
necesario un exhaustivo Control ya que este nos servira para
fiscalizar desde el desarrollo de actividades hasta el uso idoneo de

los recursos disponibles por la empresa.

Esta consideracion entendiendo que el trabajo en la vida del
hombre juega un papel importante pues la generalidad de las
personas pasan la mayor parte de su tiempo trabajando en las
organizaciones, y va a depender de esa interaccion y de su paso
por estas que su vida sea satisfactoria y estimulante, como también
puede ser insatisfactoria y desagradable. De igual manera que si
una organizacibn no cuenta con un clima favorable tiene sus
desventajas frente a otras que si lo tienen, puesto que van a
proporcionar una mayor calidad en la vida de su personal, en

consecuencia mejoran sus servicios y sus productos.

Decorate S.R.L., es una empresa de servicios que lleva mas de 10
afios en el mercado. Se dedica a la atencion de eventos en

general, brindando servicios de bufets, bocaditos, toldos, etc.

Inicié sus operaciones con un publico objetivo reducido, en el cual

sélo figuraban personas naturales. Posteriormente se orientd



también a la atencién de eventos institucionales, teniendo entre sus

clientes a importantes empresas del medio.

La calidad de sus productos y servicios le han permitido llegar a
mercados fuera de la ciudad de Truijillo, llegando a atender eventos
en Chimbote, Chiclayo, etc.

En este contexto Decérate S.RL no cuenta con un area dentro de
la empresa dedicada a realizar una auditoria por lo que no se
puede conocer con exactitud los problemas de gestién presentados
en la empresa los que son apreciados superficialmente como
demoras innecesarias, costos elevados por lo que se quiere
recabar informaciéon para poder incidir en los puntos mas

predeterminantes donde se focaliza el problema

Sin embargo se presentan ciertos problemas relacionados con la
gestion de la empresa Decorate S.R.L. Los que son apreciados

superficialmente como:
e Condicion: Ausencia de estrategias de crecimiento

e Condicion: Presencia de cuellos de botella en el proceso de

elaboracion
e Condicion: Elevados costos de produccion
e Condicion: Clima Organizacional desfavorable.

e Condicion: Deficiente direccion y control del area de logistica

Es por alli donde se va a conocer en profundidad las causas y
consecuencias de la problematica existente que tiene la gestién

administrativa de la empresa

De esta manera se verifica la situacion actual de la empresa,
observando las debilidades actuales que desarrolla la empresa,

para luego emitir las observaciones y recomendaciones asi como la



opinibn respectiva para poder plantear e implementar las
estrategias necesarias para poder mejorar el area de estudio.

ENUNCIADO DEL PROBLEMA:

¢De qué manera la aplicacion de la auditoria administrativa,
permitird evaluar la gestion de la empresa Decorate S.R.L de la
ciudad de Trujillo periodo 2013?

ANTECEDENTES

Internacional:

e Murillo,(2013) en su tesis titulada “.Auditoria interna para el
control contable y administrativo de las cuentas por cobrar en
empresas concesionarias del Municipio Maracaibo” Universidad

Rafael Urdaneta, concluyd que:

Los resultados indicaron que se planifica estableciendo los
objetivos estratégicos de la unidad de auditoria, contando con
la determinacion de riesgos y procedimientos especificos a
ejecutar. El trabajo es desarrollando por los auditores internos
con base en la legislacion vigente y tomando en consideracion
lo establecido por normas internacionales de auditoria interna.
En cuanto a los controles internos, presentan algunas
deficiencias en cuanto a las politicas contables, especialmente
referidos a la determinacion de ocurrencia de la posible pérdida
para establecer el monto, para la provisibn de cuentas
incobrables, y es mediante eficiente la gestion de riesgos

asociados con la auditoria interna para el logro de los objetivos.

Nacionales:

e Sebastian (2014) en su tesis titulada “La auditoria de gestion y

su incidencia en la optimizacion de los recursos del estado en



los procesos de adquisicion del sector interior”. Universidad San

Martin de Porres, concluyo que :

La Auditoria de Gestidn en los procesos de compras es un tema
de mucha actualidad en donde se ha apreciado en los diferentes
niveles del Estado que los procesos para las adquisiciones
padecen de muchas dificultades, ya sea por las normas
existentes o por parte de la argucia de los proveedores quienes
dejan de lado los principios de la ética personal, impidiendo la
normal secuencias que debe tener los procesos en las compras
del Estado.

Diaz, (2014) en su tesis titulada “Auditoria operativa aplicada al
area de ventas, en la Empresa Pardo’s Chicken Chiclayo, para
una mayor eficiencia de sus procesos operativos”. Universidad

Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo ,concluyo que:

Esta Empresa Pardo’s Chicken Chiclayo muestra una gran
preocupacion por el servicio a sus clientes y sus estrategias de
ventas han generado una buena promocion de sus productos a
nivel Nacional e Internacional. Por tal motivo es necesario que
SuUs procesos operativos sean eficientes y que los controles
operativos permitan alcanzar el rendimiento y crecimiento en las

ventas y alcanzar sus metas y objetivos trazados.

Locales:

Marquillo, (2012) en su tesis titulada “Auditoria administrativa
para mejorar la atencion al cliente en el restaurant Pizza Hut en
el centro comercial Real Plaza Trujillo”. (tesis de pre grado),
Universidad Privada Antenor Orrego — UPAO para optar el

titulo de licenciado en administracion UPAO. Concluyé que:

La auditoria realizada le ha permiti6 mejorar el proceso de
atencion al cliente principalmente en términos de trato del
personal y de tiempos de atencion, aspectos que se pueden

mejorar también en la empresa Decorate por cuanto el trato del



1.4.

1.5.

personal y los tiempos de atencidn son problemas latentes en la

empresa.

e Villanueva, (2002) en su tesis titulada “Influencia del control
indirecto” (tesis de maestria). Universidad Cesar Vallejo,

concluyo que:

El control es una aplicacion que busca fiscalizar e interactuar
con el cliente interno de la empresa, es decir reconocer que
cada cliente o usuario tiene un valor propio que nos marca la
pauta para poder retenerlo permanentemente mediante la

satisfaccion plena de sus necesidades.

JUSTIFICACION

La determinacion de la problematica del control y funcionamiento
administrativo de las grandes empresas del pais, en tanto mas
hallan en nuestra ciudad importantes sucesos que son
determinantes en la toma de decisiones por cuanto estos respaldan
el buen funcionamiento de la gestidn que realiza la empresa quien
es el responsable de que los recursos que dispone la institucion

sean usados de manera Optima y eficiente.

Una vez culminado el trabajo de Auditoria va servir de base a la
empresas para que logre mejorar la gestion, eficacia y eficiencia en
la calidad de servicio, ya que esto les permitira desarrollarse y
captar mas clientes y estar al tanto de los cambios existentes en
este mundo globalizado, todo esto esta enfocado en no perder de
vista a los a los empleados y clientes ya que este ultimo es el

arranque y éxito de cualquier organizacion.

HIPOTESIS

La aplicacion de una auditoria administrativa permitird evaluar de
manera integral la gestion de la empresa DECORATE S.RL. de la
ciudad de Truijillo periodo 2013.



1.6. OBJETIVOS:

1.6.1. Objetivo General:

Implementar la auditoria administrativa como herramienta
para evaluar la gestion de la empresa DECORATE S.RL de
la ciudad de Trujillo periodo 2013.

1.6.2. Objetivos Especificos:

1. Conocer las incidencias de los problemas actuales de
gestion en la empresas DECORATE S.RL. de la
ciudad de Trujillo

2. Evaluar los sistemas de control y funcionamiento de

DECORATE SRL vigentes en el area administrativa

3. Determinar el grado de eficiencia del area administrativa
de DECORATE SRL.

4. Plantear propuestas que mejore la gestion de la
empresa DECORATE SRL de la ciudad de Trujillo.



CAPITULO II: MARCO TEORICO



2.1

MARCO TEORICO

2.1.1. LA AUDITORIA

2.1.1.1.

Definicién.

La Auditoria es una funcién de direccién cuya finalidad
es analizar y apreciar, con visitas eventuales a la
organizacion para conocer las incidencias
problematicas con el fin de aplicar acciones correctivas,
en el control interno de las organizaciones para
garantizar la integridad de su patrimonio, la veracidad
de su informacién y el mantenimiento de la eficacia de

sus sistemas de gestion.
Otras posibles definiciones pueden ser:

Segun Leonard (1991),la auditoria administrativa se
define como:“ Un examen completo y constructivo de la
estructura organizativa de la empresa, institucion o
departamento gubernamental; o de cualquier otra
entidad y de sus métodos de control, medios de
operacion y empleo que dé a sus recursos humanos y

materiales”.

Segun Franklin (2007),Sefiala que la auditoria
administrativa es "una vision formal y sistematica para
determinar hasta qué punto una organizacion esta
cumpliendo los objetivos establecidos por la gerencia,

asi como para identificar los que requieren mejorar.

Segun Mancilla (2009),Es la técnica de control
administrativo que examina-sistematica e integralmente-
el grado de eficiencia en la aplicacion del proceso
administrativo a las distintas funciones de una entidad,
asi como la manera en que esta eficiencia influye en la

efectividad de las mismas.



Clasificacién de las Auditorias.

Sanchez (2005), nos expresa que las auditorias se

clasifican:

a) Auditoria Externa:

b)

Es el examen o verificacion de las transacciones,
cuentas, informaciones, o0 estados financieros,
correspondientes a un periodo, evaluando la
conformidad o cumplimiento de las disposiciones
legales o internas vigentes en el sistema de control
interno contable. Se practica por profesionales
facultados, que no son empleados de la organizacion

cuyas afirmaciones o declaraciones auditan.

Ademéas, examina y evalla la planificacion,
organizacion, direccion y control interno administrativo,
la economia y eficiencia con que se han empleado los
recursos humanos, materiales y financieros, asi como el
resultado de las operaciones previstas a fin de

determinar si se han alcanzado las metas propuestas.
Fiscal.

Es realiza a los registros y operaciones contables de

una empresa.

Se denomina fiscal a la Auditoria externa que se
efectia por el Ministerio de Finanzas y Precios, sus
dependencias u otras entidades expresamente
facultadas por éste, con el objetivo de determinar si los
tributos al fisco, se efecttan en la cuantia debida y
dentro de los plazos y formas, establecidos.
(Corresponde a la Oficina Nacional de Administracion
Tributaria — ONAT ejercer estas funciones).Auditoria

independiente.
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d)

Se denomina Auditoria independiente a la Auditoria
externa que realiza una sociedad civil de servicios u
otras organizaciones a entidades privadas, mixtas, otras
formas de asociaciones econdmicas, sector estatal y
cooperativo, organizaciones y asociaciones, personas
naturales y juridicas, que contraten el servicio de la
Auditoria Interna. Se denomina Auditoria interna al
control que se desarrolla como instrumento de la propia
administracion 'y consiste en una valoracion
independiente de sus actividades; que comprende el
examen de los sistemas de control interno, de las
operaciones contables y financieras y de la aplicacion
de las disposiciones administrativas y legales que
corresponda; con la finalidad de mejorar el control y
grado de economia, eficiencia y eficacia en la utilizacion
de los recursos; prevenir el uso indebido de éstos y

ayudar al fortalecimiento de la disciplina en general.
De Gestion u Operacional.

Consiste en el examen y evaluacion que se realiza a
una entidad para establecer el grado de economia,
eficiencia y eficacia en la planificacion, control y uso de
los recursos y comprobar la observancia de las
disposiciones pertinentes, con el objetivo de verificar la
utilizacion mas racional de los recursos y mejorar las

actividades y materias examinadas.

Financiera o de Estados Financieros.

Consiste en el examen y evaluacion de los documentos,
operaciones, registros y estados financieros de la
entidad, para determinar si  éstos reflejan,
razonablemente, su situacion financiera y los resultados

de sus operaciones, asi como el cumplimiento de las
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disposiciones economico — financieras, con el objetivo
de mejorar los procedimientos relativos a la gestion

econdmico — financiera y el control interno.
e) Auditoria Especial.

Consiste en la verificacion de asuntos y temas
especificos, de una parte de las operaciones financieras
0 administrativas, de determinados hechos o
situaciones especiales y responden a una necesidad

especifica.

Asi mismo, comprenden trabajos de investigacion, y la
auditoria que se realiza con el objetivo de conocer en
gqué medida se ha erradicado las deficiencias
detectadas con anterioridad. Estos casos comiunmente
se identifican como Auditorias Recurrentes o de

Seguimiento.

Clasificacion de la auditoria por su lugar de origen:
Segun Sanchez (2005)

a) Auditoria externa: es realizada por auditores
totalmente ajenos a la empresa, esto permite que
el auditor externo utilice su libre albedrio en la
aplicacion de los métodos, técnicas vy
herramientas con las cuales hara la evaluacion
de las actividades y operaciones de la empresa

que audita.
Ventaja

Al no tener ninguna dependencia de la empresa, el
trabajo de los auditores es totalmente independiente
y libre de cualquier injerencia la autoridades de la

empresa auditada.
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2.1.1.2.

Desventaja

Al auditor conocer poco la empresa, su evaluacion
puede estar limitada a la informacion que pueda
recopilar.

b) Auditoria interna: es realizada por un auditor que

labora en la empresa donde se realiza la misma.
Ventaja

Debido a que el auditor pertenece a la
empresa, casi siempre conoce integralmente sus
actividades, operaciones y areas; por lo tanto su
revision puede ser mas profunda y con mayor
conocimiento de las actividades, funciones vy

problemas de la institucion.
Desventaja

Su veracidad, alcance y confiabilidad pueden ser
limitados, debido a que puede haber cierta injerencia
por parte de las autoridades de la institucion sobre la

forma de evaluar y emitir el informe.

CLASIFICACION DE AUDITORIAS POR SU AREA DE
APLICACION. El mismo autor Sanchez (2005)

a) Auditoria financiera (contable).-La actividad del

auditor consiste en revisar la correcta aplicacion de los
registros contables y operaciones financieras de las

empresas.

Tiene como objetivo el examen y evaluacion de los
saldos y su presentacion en los estados financieros;
para dictaminar sobre la razonalidad de estos con base

en norma de auditoria de aceptacion general, tanto
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internacionales como nacionales; primando estas

ultimas sobre aquellas.

Tiene como objetivo el examen y evaluacion de los
saldos y su presentacion en los estados financieros;
para dictaminar sobre la razonalidad de estos con base
en norma de auditoria de aceptacion general, tanto
internacionales como nacionales; primando estas

ultimas sobre aquellas.

Consiste en una revision exploratoria y critica de los
controles subyacentes y los registros de contabilidad de
una empresa realizada por un contador publico, cuya
conclusion es un dictamen a cerca de la correccion de

los estados financieros de la empresa.

APLICACION: Su finalidad es el examen y andlisis de
los procedimientos administrativos y de los sistemas
de control internode la compafia auditada. Al
finalizar el trabajo realizado, los auditores exponen en
su informe aquellos puntos deébiles que hayan
podido detectar, asi como las recomendaciones sobre
los cambios convenientes a introducir, en su opinion, en

la organizacion de la compaifiia.

Normalmente, las empresas funcionan con politicas
generales, pero hay procedimientos y métodos, que son
términos mas operativos. Los procedimientos son
también sistemas; si estan bien hechos, la empresa

funcionara mejor

QUE AUDITA: analiza todos los procedimientos y

métodos de la empresa.

PARA QUE SE AUDITA: Para mejorar el rendimiento y

eficacia de su empresa.
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b) Auditoria operativa

Es realizada simultdneamente como apoyo Yy
aseguramiento de la financiera. Consiste en la
evaluacion de las operaciones y procedimientos
efectuado por la empresa durante el periodo examinado

realizada por el auditor independiente.
c) Auditoria administrativa.-

Es la revision sistematica y exhaustiva que se realiza a
la actividad administrativa de una empresa, en cuanto a
Su organizacion, las relaciones entre sus integrantes y
el cumplimiento de las funciones y actividades que

regulan sus operaciones.

Comprende el examen del establecimiento vy
cumplimiento de los planes, politicas, metas y objetivos
trazado por la direccion general en todas las frases del
proceso administrativo, planeacion, organizacion,

direccion, control, evaluacion.
Entre los aspectos a examinar podemos sefalar:

Existencia y desarrollo del cumplimiento de la mision,

objetivo y entidad de los programas trazados
Viabilidad de los objetivos trazados

Conocimiento de meta a corto y largo plazo
Conformacion de una adecuada estructura organica
Seleccion, contratacién, y liquidacién del personal

Existencia y conocimiento de las funciones, manuales,

reglamentos, normas legales etc.

Existencia y aplicacion del reglamento interno del

trabajo y de seguridad industrial

Informe oportuno a las identidades estatales
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d)

Oportunidad de la comunicacién interna

Existencia, mantenimiento, conservacion, custodia y

uso de los bienes

La auditoria administrativa coayuda con sus analisis a la
preparacion de la empresa para el futuro, envolver en
su andlisis los aspectos presupuestales, calidad total y

reingenieria en la toma de decisiones.

Leonard (1991) es un examen completo y constructivo
de la estructura organizativa de la empresa, institucién o
departamento gubernamental o de cualquier otra
entidad y de sus meétodos de control, medios de
operacion y empleo que dé a sus recursos humanos y

materiales.

APLICACION: Revisar y evaluar si
los métodos, sistemas y procedimientos que se siguen
en todas las fases del proceso administrativo aseguran

el cumplimiento.

QUE AUDITA: las politicas, planes, programas, leyes 'y
reglamentaciones que puedan tener un impacto

significativo en operacion de los reportes

PARA QUE SE AUDITA: Para asegurar quela
organizacion los esté cumpliendo y respetando los
diferentes niveles jerarquicos y operativos, sefalando

aciertos y desviaciones de aquellas areas

Auditoria operacional.- Es la revisidn sistematica y
exhaustiva, sistematica y especifica que se realiza a las
actividades de una empresa, con el fin de evaluar su
existencia, suficiencia, eficacia, eficiencia y el correcto

desarrollo de sus operaciones.

La revisibn 0o examen critico construido de las

operaciones efectuadas, en las empresas, asi como en
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el procedimiento seguido para su desarrollo y registros
tendientes a obtener un seguro como oportuna
informacion constituye la esencia de esta auditoria, se
centra en la calidad de operaciones. Busca analizar
para mejorar los procesos que incrementan efectividad
atreves de eficiencia, procurando minimizar costos, para
lograr optimizacion de los recursos, al recomendar
mejores técnicas operacionales, constituye propdésitos
esenciales de la evaluacién. Incluyen distintas etapas
de: Compra, almacén, inventarios, produccion, ventas,
cartera, cobranzas, finanzas, recursos humanos,

sistema contable, y procesamiento electronico de datos.

Se define como wuna técnica para evaluar
sistematicamente de una funcion o una unidad con
referencia a normas de la empresa, utilizando personal

no especializado en el area de estudio.

APLICACION: Asegurar a la administracion, que sus
objetivos se cumplan, y determinar qué condiciones

pueden mejorarse.

QUEAUDITA: Los Sistemas operativos, productos de
Software Basicos adquiridos por la instalacion vy

determinadas versiones de aquellas.

PARA QUE SE AUDITA: Para descubrir posible
incompatibilidad entre otros productos de Software
Basicos adquiridos por la instalacion y determinadas

versiones de aquellas

Auditoria integral.- Es la revision exhaustiva,
sistematica y global que realiza un equipo
multidisciplinario de profesionales a todas las
actividades y operaciones de una empresa, con el
propésito de evaluarla de manera integral, todas sus

areas administrativas.
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f)

9)

h)

Auditoria gubernamental.- Es la revisibn exhaustiva,
sistematica y concreta que se realiza a todas las
actividades 'y operaciones de una entidad

gubernamental.

Auditoria informética.-Es la revision técnica,
especializada y exhaustiva que se realiza a los sistemas
computacionales, software e informacion utilizados en
una empresa, sean individuales, compartidos o de
redes, asi como a sus instalaciones,
telecomunicaciones, mobiliario, equipos periféricos, y
demas componentes. ElI propédsito fundamental es
evaluar el uso adecuado de los sistemas para el
correcto ingreso de los datos, el procesamiento
adecuado y la emision oportuna de sus resultados en la

organizacion.

Es conocida como auditoria de sistemas, teniendo como
objetivo  evaluar sistemas informaticos en forma
integral, los procedimientos y seguridad de los equipos
electronicos o hardware de los programas o software
gue posea la empresa sean propios o de modalidad de

servicios.

Analiza la actividad que se conoce como técnica de
sistemas en todas sus facetas. Hoy, la importancia
creciente de las telecomunicaciones ha propiciado que
las comunicaciones. Lineas y redes de las instalaciones
informaticas, se auditen por separado, aunque formen

parte del entorno general de sistemas.

Auditoria laboral.- Es realizada a las actividades,
funciones y operaciones relacionadas con el factor

humano de una empresa.

Auditoria de proyecto de inversion.- Es la revision y

evaluacion que se realizan a los planes, programas y
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)

k)

ejecucion de las inversiones de los recursos

econdmicos de una institucion puablica o privada.

Auditoria a la caja chica o caja mayor (arqueos).- Es la
revision periodica del manejo del efectivo que se asigna
a una persona 0 area de una empresa, de los
comprobantes de ingresos y egresos generados por sus
operaciones cotidianas.

Auditoria al manejo de mercancias (inventarios).- Es la
revision fisica que se realiza a través del conteo de los
bienes, productos y materias primas, intermedias o de

consumo final de una empresa.

Auditoria ambiental.- Es la evaluacion que se hace de
la calidad del aire, la atmodsfera, el ambiente, las aguas,
rios, lagos y océanos, asi como la conservacion de la

floray la fauna.

Auditoria con la computadora.- Es la que se realiza
con el apoyo de los equipos de cOémputo y sus
programas para evaluar cualquier tipo de actividades y
operaciones, N0 necesariamente computarizadas, pero

si susceptibles de ser automatizadas.

Auditoria sin la computadora.- Es la auditoria que se
realiza con técnicas y procedimientos tradicionales del
comportamiento y valides de las transacciones
econdémicas, administrativas y operacionales de un area

de computo.

Auditoria a la gestién informética.- Su aplicaciéon se
enfoca exclusivamente a la revision de las funciones y
actividades de tipo administrativo que se realizan dentro
de un centro de cémputo, tales como planeacion,

organizacion, direccién y control del centro.
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2.1.1.3.

Normas de auditoria generalmente aceptadas

Las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas
(NAGAS) son los principios y requisitos que debe
cumplir el auditor en el desempefio de sus funciones de
modo que pueda expresar una opinibn técnica
responsable, también son llamadas Normas Técnicas
de Auditoria.

1. Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas

Falconi, (2011), nos sefiala que estas normas pueden
diferir de pais en pais (por lo general son dictadas por el
colegio de contadores de cada pais) pero, en general,

son 10 y se agrupan en tres grandes renglones:
Normas personales o generales

Normas relativas a la ejecucion del trabajo
Normas relativas a la preparacion de los informes
Normas personales o generales

Regulan las condiciones que deben reunir el auditor de
cuentas y su comportamiento en el desarrollo de su

actividad.

Entrenamiento y capacidad profesional: La auditoria
debe ser ejecutada por un personal que tenga el
entrenamiento técnico adecuado y criterio como auditor.
No basta con la obtencién del titulo profesional de
contador publico, sino que es necesario tener una
capacitaciéon constante mediante seminarios, charlas,
conferencias, revistas, manuales, trabajos de

investigacion, etcétera, y el entrenamiento en el campo.
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Cuidado y diligencia profesional: Debe ponerse todo
el cuidado profesional en la ejecucidn de la auditoria y
en la preparacion del informe. El debido cuidado impone
la responsabilidad sobre cada una de las personas que
componen la organizacion de una auditoria
independiente y exige cumplir las normas relativas al
trabajo y al informe. El ejercicio del cuidado debido
requiere de una revision critica en cada nivel de
supervisién del trabajo ejecutado y del criterio empleado
por aquellos que intervinieron en el examen. La
capacidad y cuidado profesional es una norma comun a
la profesion del contador publico y a todas las
profesiones que se desprenden del caracter profesional
de la actividad de auditoria. Si bien es cierto que un
profesional no puede ser considerado infalible y, por lo
tanto, no se le puede exigir éxito, se debe evaluar la
capacidad para el desempefio de las actividades
profesionales o su negligencia. En efecto, la actividad
profesional, en tanto humana, es falible y se debe
considerar que el comun de las personas no tiene
definido el concepto del alcance de auditoria que se
realiza sobre la base de muestras, evidencia selectivay,
sobre todo, de la opiniébn, cuando se refiere a la
presentacion razonable de la situacion financiera. La
razonabilidad financiera depende del juicio y el juicio es

susceptible de error.

Independencia: Para que los interesados confien en la
informacion financiera este debe ser dictaminado por un
contador publico independiente que de antemano haya
aceptado el trabajo de auditoria , ya que su opinién no
este influenciada por nadie, es decir, que su opinion es

objetiva, libre e imparcial.

21



2. Normas relativas a la ejecucion del trabajo

Su fin es determinar los medios y las actuaciones que

aplican al auditor en su ejercicio.

Planeacion 'y supervision: La auditoria debe
planificarse adecuadamente y el trabajo de los
asistentes debe ser supervisado apropiadamente. La
auditoria de los estados financieros requiere de una
operacién adecuada para alcanzar totalmente los
objetivos de la forma més eficiente. La designacion de
auditores externos por parte de la empresa se debe
efectuar con la suficiente anticipacion al cierre del
periodo materia del examen, con el fin de permitir el
adecuado planeamiento del trabajo del auditor y la
aplicacion oportuna de las normas y procedimientos de
auditoria. Por su parte, la supervision debe ejercerse en
las etapas de planeacion, ejecucion y terminacion del
trabajo. Debe dejarse en los papeles de trabajo

evidencia de la supervision ejercida.

Estudio y evaluacion del control interno: Debe
estudiarse y evaluarse apropiadamente la estructura del
control interno para planificar la auditoria y determinar la
naturaleza, duracion y alcance de las pruebas que se
deben realizar. Solo es obliga- torio para el auditor el
examen de aquella parte del sistema general de
preparacion de los estados financieros que se va a
auditar. Este estudio y evaluacion del control interno se
debe hacer cada afio adoptando una base relativa de
las areas de evaluacion y profundizando su incidencia
en aguellas areas donde se advierten mayores
deficiencias. Asimismo, el auditor, al evaluar el control
interno, determinara sus deficiencias, su gravedad y

posibles repercusiones. Si las fallas son graves y el
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auditor no suple esa limitacion de una manera practica,
deberd calificar su dictamen y opinar con salvedad o
abstencion de opinion.

Obtencibn de la evidencia suficiente vy
competente: Debe obtenerse suficiente evidencia
mediante la inspeccion, observacion, indagacion y
confirmacion para proveer una base razonable que
permita la expresion de una opinién sobre los estados
financieros auditados. Una evidencia sera insuficiente,
por ejemplo, cuando no se ha participado en una toma
de inventarios, no se confirmoé las cuentas por cobrar,

etc.
3. Normas relativas a la preparacion de los informes

El dictamen de un auditor es el documento por el cual
un contador publico, actuando en forma independiente,
expresa su opinion sobre los estados financieros
sometidos a su examen. La importancia del dictamen ha
hecho necesario el establecimiento de normas que
regulen la calidad y los requisitos para su adecuada

preparacion. Esta compuesto por cuatro NAGAS:

Aplicacion de principios de contabilidad
generalmente  aceptados (PCGA): EI  informe
debe expresar si los estados financieros estan
presentados de acuerdo a los PCGA. Esta norma
requiere que el auditor conozca los principios de
contabilidad y procedimientos, incluyendo los métodos

de su aplicacion.

Consistencia en la aplicacién de los principios de
contabilidad generalmente aceptados: para que la
informacion financiera pueda ser comparable con
ejercicios anteriores y posteriores, es necesario que se

considere el mismo criterio y las mismas bases de
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2.1.1.4.

aplicacion de principios de contabilidad generalmente
aceptados, en caso contrario, el auditor debe expresar
con toda claridad la naturaleza de los cambios habidos.

Revelacion suficiente. A menos que el informe del
auditor lo indique, se entendera que los estados
financieros presentan en forma razonable y apropiada,
toda la informacion necesaria para mostrarlos e

interpretarlos apropiadamente.

Opinion del auditor. El dictamen debe expresar una
opinion con respecto a los estados
financieros tomados en su conjunto o0 una afirmacion
a los efectos de que no puede expresar una opinion en
conjunto. El objetivo de esta norma, relativa ala
informacion del dictamen, es  evitar una
mala interpretacion del grado de responsabilidad que
se esta asumiendo. El auditor no debe olvidar que
la justificacibn para expresar una opinidon, ya sea
con salvedades o sin ellas, se basa en el grado en
que el alcance de su examen se haya ajustado a
las NAGAS.

¢,Cuando realizar una Auditoriay por qué?

Segun Sanchez (2005) algunas de las razones mas
importantes para realizar una auditoria pueden ser las

siguientes.
Razones Externas.
a) Cambios en el marco legislativo.

La liberacion o la legislacibn cambian el entorno,
convirtiéndolo en menos previsible, ya que se sustituye

una situacién perfectamente definida por unas leyes
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reguladoras por otra regida por las fuerzas de la

competencia.

La privatizacion de organizaciones cambia la
orientacion de las mismas, obligandolas a evolucionar
desde un modelo burocratico a un modelo orientado al

servicio al cliente y a la eficiencia de las actuaciones.

La supresion de barras comerciales obliga a la apertura
de horizontes hacia unos mercados de competencia
internacional en lugar de unos mercados cerrados

internos.
b) Fluctuaciones del mercado.

Los ciclos econémicos obligan a las organizaciones a
adoptar estrategias diferenciadas y, por consiguiente, a

cambiar su orientacion.

La innovacion tecnologia puede convertir de forma
repentina en obsoletas a empresas Yy sectores
industriales enteros. La empresa debe adaptarse a esos

cambios.

Razones internas.

La planificacion de la sucesién en puestos directivos
hace posible la identificacion de nuevos valores internos

o fichaje de personal externo.

La busqueda de nuevos talentos con la finalidad de

ubicarlos en posiciones directivas clave.

La resolucion de los problemas de comunicacion motiva
la auditoria tanto para diagnosticar problemas como

para corregir las disfunciones.
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a) Razones interno- externas

Es conveniente realizar una auditoria entre la firma de
los acuerdos iniciales y el final de la misma, con la
finalidad de valorar la capacidad de gestién del equipo
directivo coparticipe y analizar la posicion competitiva
de la empresa.

b) Reorganizar la empresa

Puede venir motivada por varias causas: como son el
debilitamiento en el equipo directivo, un cambio en la
propiedad de la empresa, un cambio de estrategia o la

creacion de un nuevo producto.

2.1.2. AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Podemos definir a la auditoria administrativa como el examen
integral o parcial de una organizacion con el propdésito de precisar

su nivel de desempefio y oportunidades de mejora.

Leonard (1991) nos dice que la Auditoria administrativa puede
definirse como un examen completo y constructivo de la
estructura organizativa de una empresa, institucion o
departamento gubernamental; o de cualquier otra entidad y de sus
métodos de control, medios de operacion y empleo que dé a sus

recursos humanos y materiales.

Fernandez (1991) manifiesta que la Auditoria administrativa es la
revision objetiva, metddica y completa de la satisfaccion de los
objetivos institucionales; con base en los niveles jerarquicos de la
empresa; en cuanto a su estructura y la participacion individual de

los integrantes de la institucion.
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2.1.2.1.

Necesidades de la auditoria administrativa.

En las dos ultimas décadas hubo enormes progresos en
la tecnologia de la informacion, en la presente década
parece ser muy probable que habra una gran demanda
de informacion respecto al desempefios de los
organismos sociales. La auditoria tradicional (financiera)
se ha preocupado histéricamente por cumplir con los
requisitos de reglamentos y de custodia, sobre todo se
ha dedicado al control financiero. Este servicio ha sido,
y continua siendo de gran significado y valor para
nuestras comunidades industriales, comerciales y de
servicios a fin de mantener la confinas en los informes

financieros.

Con el desarrollo de la tecnologia de sistemas de
informacion ha crecido la necesidad de examinar y
evaluar lo adecuado de la informacion administrativa,
asi como su exactitud. En la actualidad, es cada vez
mayor la necesidad por parte de los funcionarios, de
contar con alguien que sea capaz ha de llevar a cabo el
examen y evaluacion de: La calidad, tanto individual
como colectiva, de los gerentes( auditoria administrativa
funcional), la calidad de los procesos mediante los
cuales opera un organismo ( auditoria analitica), lo que
realmente interesa destacar, es que realmente existe
una necesidad de examinar y evaluar los factores
externos e internos de la empresa y ello debe hacerse
de manera sistematica, abarcando la totalidad de la

misma.
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2.1.2.2.

Objetivos de la auditoria administrativa

Segun Franklin (2007) entre los objetivos prioritarios
para instrumentarla de manera consistente tenemos los

siguientes:
De control.

Destinados a orientar los esfuerzos en su aplicacion y
poder evaluar el comportamiento organizacional en

relacion con estandares preestablecidos.

De productividad.

Encauzan las acciones para optimizar el
aprovechamiento de los recursos de acuerdo con la

dinamica administrativa instituida por la organizacion.
De organizacion.

Determinan que su curso apoye la definicion de la
estructura, competencia, funciones y procesos a traves
del manejo efectivo de la delegaciéon de autoridad y el

trabajo en equipo.
De servicio.

Representan la manera en que se puede constatar que
la organizacién estad inmersa en un proceso que la
vincula cuantitativa y cualitativamente con las

expectativas y satisfaccion de sus clientes.
De calidad.

Disponen que tienda a elevar los niveles de actuacion
de la organizacion en todos sus Contenidos y ambitos,
para que produzca bienes y servicios altamente

competitivos.
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2.1.2.3.

De cambio.

La transforman en un instrumento que hace mas

permeable y receptiva a la organizacion.
De aprendizaje.

Permiten que se transforme en un mecanismo de
aprendizaje institucional para que la organizacion pueda
asimilar sus experiencias y las capitalice para

convertirlas en oportunidades de mejora.
De toma de decisiones.

Traducen su puesta en practica y resultados en un
sélido instrumento de soporte al proceso de gestion de

la organizacion.

Técnicas de la Auditoria Administrativa

Segun el Instituto Mexicano de Contadores Publicos
(2009) concluyo que Son el conjunto de técnicas de
investigacion aplicables a una partida o a un grupo de
hechos y circunstancias a los estados financieros
sujetos a un examen, mediante los cuales, se obtiene la

base para fundamentar la opinion

Para la obtencion de informacidon relacionada a una
operacion, funcibn o tema que se examina, e€s
necesario considerar que se esta ante una investigacion
gue lleva una metodologia definida, misma que se ha
abordado al hablar de la planeacion y requerira de la
utilizacién de técnicas de auditoria para este fin, siendo

las mas comunes las siguientes:

Entrevista.- en un sentido general, representa el
proceso de entablar una conversacién con la finalidad

de obtener informacién de una actividad, cubriendo asi
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Su objetivo y la realiza en forma directa con el personal
idoneo preferentemente de nivel directivo e inclusive del
director o gerente y en su caso con personal de niveles
de supervisor y operativo.

Este es un medio importante de obtener informacion
para la Auditoria. Se deben preparar las preguntas con
anterioridad, de tal forma que se nos dé la informacion
que requerimos. Las personas que van a ser
entrevistadas deben seleccionarse con cuidado y se les
debe avisar previamente para que preparen la
documentacion que se requerird. En la entrevista el
auditor comenzara por establecer el proposito de la
misma y la importancia del acopio de hechos para la
revision de las éareas funcionales bajo estudio. El
ambiente debe ser amistoso y abierto, el auditor debe
actuar con tacto y diplomacia todo el tiempo. Al final de
la entrevista es aconsejable verificar la exactitud de la
informacion, solicitando a la persona entrevistada que

lea las notas del auditor y ponga sus iniciales.

Observacion directa.- realmente la observacion
representa la técnica mas natural y se relaciona con la
habilidad y predisposicion para fijarse en los
acontecimientos que acontecen en la organizacion y
relacionados con el tema de evaluacion, asi como el

clima de trabajo imperante.

Cuestionario.- Representa un formulario predisefiado o
elaborado al momento de su utilizacién para recoger
informacion no teniendo limites para ello, en tal forma
gue comprende las diferentes areas de la organizaciéon
y sus operaciones, desprendiéndose de ello que no solo

obtiene informacion del tema a evaluar sino que
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también permite conocer aspectos generales de la

organizacion.

El cuestionario debe de estar elaborado en forma clara
gue permita contestar en el momento en forma diligente
teniendo en ocasiones dos opciones, es decir, un Si o
No, o bien varias opciones, en el primer caso se
denominara de pregunta cerrada simple y en el
segundo caso con respuestas multiples, también

existen de preguntas abiertas.

Dentro de las ventajas de utilizar cuestionarios estan las

siguientes:
e Agilidad en la obtencion de informacion.

e Optimizacion de actividades derivadas de la

auditoria.
e Confirmacion de hechos y sucesos heterogéneos.

El primer punto es obvio su resultado, es decir, abrevia
el proceso de obtencién de informacion, en el segundo
se detectan los efectos colaterales en el sentido que de
diversos temas relacionados se obtiene referencia y
finalmente en el tercero se aprovecha el disefio y
contenido del cuestionario para ampliar su cobertura en
aspectos interrelacionados aunque no  sean

propiamente del mismo tema en forma directa.

El andlisis del funcionamiento actual se logra utilizando
cuestionarios o secciones del mismo que sean
pertinentes segun el alcance de la Auditoria, ademas, el
cuestionario permite al auditor sintetizar los elementos
gue causan dificultades y deficiencias a la organizacion.
El sondeo que se lleva a cabo por el cuestionario,
depende de la metodologia que se aplique, pero

generalmente se relaciona con los principios
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2.1.2.4.

administrativos: planeacion, organizacion, direccion,
Integracion de personal y control. Una vez que se han
diagnosticado los problemas reales, el auditor debe
estar preparado para apreciar el nivel de desempefio
del &rea investigada, indicando si es excelente, bueno,
adecuado o pobre y hacer las recomendaciones

necesarias para mejorar el desempefio.

Modelos de Auditoria Administrativa : a continuacion
presentamos los diferentes modelos de auditoria

administrativa
Modelo de w. P. Leonard

Indudablemente, uno de los precursores mas
importantes de la auditoria administrativa fue William P.
Leonard, quien publicé su trabajo por primera vez en
Systems and Procedures: A Handbookfor Business and
huiustry, en 1959.1 Como punto de partida y para efecto
de una mejor comprension del modelo de Leonard,
transcribiremos lo que él considera como propdsito de
la AA: "El objetivo primordial de la AA consiste en
descubrir deficiencias o irregularidades en cualquiera de
los elementos examinados, y sefalar las posibles
mejoras. Su fin es ayudar a los dirigentes a lograr la
mas eficiente administracion de las operaciones." El
panorama que presenta Leonard es amplio y variado.
En su obra todo esto lo resume en un modelo de cuatro
etapas; a) examen, b) evaluacién, c) presentacién, d)
seguimiento. Ademas de la identificacidén de los factores
precisos que él considera deberan ser evaluados en la
AA.
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Modelo de t. G. Rose

Histéricamente hablando, el gran mérito de Rose es que
muy probablemente fue el primero que escribio sobre la
auditoria administrativa como tal, en su obra The
Maruigement Audit, publicada en 1932. El punto de
partida y preocupacion de Rose fue la tremenda
responsabilidad que tienen los directivos de empresas
cuando tornan decisiones trascendentes sin contar con
la suficiente y confiable informacidn necesaria. Ya pesar
de que reconocid6 que una auditoria administrativa
nunca podria llevarse a cabo en la misma forma como
se hace la auditoria contable, propuso que, basados en
lo que se reconoce como principios de la
administracion, podia sustentarse una auditoria
administrativa que proporcionase la informacion
suficiente y veraz para la toma de decisiones. El modelo
de Rose parte de una premisa importante para €l: "La
auditoria administrativa debera abarcar todo el campo
de actividades de la empresa, desde la cuspide hasta
las bases; empezando siempre por la ‘cuspide, ya que
la primera preocupacion es saber si la gerencia general
funciona satisfactoriamente.” Para Rose, la auditoria
administrativa consiste en el analisis de la organizacién
y de la efectividad con que se trabajan cada una de las

funciones.
Modelo de John w Buckley

Buckloy, autor y maestro de la Universidad de California
en Los Angeles, nos presenta su propuesta en un
trabajo titulado "Como enfrentarse a la auditoria
administrativa".; Segun Buckley, "el objetivo de la

auditoria administrativa es apreciar la organizacion, las
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técnicas y los resultados administrativos con miras a

mejorarlos".

El primero se propone para un propésito especial,
donde el problema ha sido previamente identificado, y el
equipo de auditoria propone un programa especial para
resolverlo. El segundo se usa para llevar a cabo la
auditoria administrativa como una practica natural y
regular de la administracion de la empresa. Es decir, sin
existir problema previamente definido, la auditoria se
lleva a cabo periédicamente.

Modelo de John Nolan

Segun Nolan, "el objetivo de la auditoria administrativa
es evaluar la eficiencia y eficacia de la organizacion
(empresa):" y aunque considera que no puede haber un
solo programa tipo para ejecutar en todos los casos,
debido a que las distintas funciones de la empresa
tienen sus caracteristicas propias, si considera que la
auditoria administrativa debe desarrollarse a través de

una serie de pasos generales.
Modelo de Robert j. Thierauf

Segun Thierauf, el objetivo de la auditoria
administrativa, es evaluar la capacidad de los
administradores para administrar, partiendo del
cumplimiento de los objetivos organizacionales, de su
planeacién, organizacion, direccion y control." El
modelo tiene una marcada influencia de la auditoria
contable, lo cual se percibe en la certificacion, que
Thierauf propone que se haga al final del informe, tal y

como lo acostumbran los auditores contables.
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Modelo de Victor rubio a. Y Jorge Hernandez f.

Segun Rubio y Herndndez, "el objetivo de la auditoria
administrativa consiste en evaluar el fundamento de la
administracion mediante la localizacion de
irregularidades o anomalias y el planteamiento de
posibles alternativas de solucion”.

Modelo de José a. Fernandez arena

Fernandez Arena no nos habla, en su obra, sobre lo
gue él considera como finalidad de la auditoria
administrativa; sin embargo, hemos querido interpretar
esa finalidad a partir de la definicion que hace de la
misma. En este caso la finalidad seria, revisar la
satisfaccion de los objetivos institucionales. Su modelo
esta integrado, fundamentalmente, por una serie de
cuestionarios referidos a cuatro elementos importantes,

sobre los cuales aplica la auditoria.

En el presente trabajo utilizaremos: ElI Modelo de

William P. Leonard:

En este modelo, Leonard plantea que el objetivo
principal de la auditoria administrativa es descubrir las
deficiencias o areas de mejora que pudieran existir en
alguna de las partes de la empresa para realizar las
recomendaciones que permitan superar esas

deficiencias.

Ademas, propone que el programa a seguir incluya los
objetivos y el plan de ejecucién aprobado por la
direccion. De acuerdo con esto, el modelo de Leonard
contempla dos partes (identificacion de las deficiencias
0 areas de mejora para corregirlas y seguimiento)
desagregadas en cuatro etapas. A continuacion

revisamos éstas y dejamos como punto para que
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reflexiones si con tales etapas sera suficiente obtener
informacion que permita hacer un diagnéstico de la
situacion de un area o empresa, y mas aun, mejorarla.
El modelo de Leonard comprende cuatro etapas, en
cada una identifica los factores precisos que él
considera deberan ser evaluados antes y durante la
auditoria administrativa. Esto puedes apreciarlo en el

siguiente esquema:

Figura 1. Etapas del modelo de auditoria de William P.

Leonard.

Etapa 1
, alcances y limitaciones

Etapa2
Evaluacion
Qué dreas de la empresa estin o no funcionando adecuada-
mente.
Qué dreas de la empresa cumplen con las expectativas para

desarrollar sus recomendaciones.

Etapa 3
Presentacion o informe

Etapa 4
Seguimiento

Revision de las instalaciones.
Apoyo por parte de los recursos humanos en el diseio de

Discusion oral de los aspectos importantes.

Redaccion del informe con los descubrimientos y
formas y procedimientos. recomendaciones.
Conclusion de cualquier asunto pendiente. Presentacion del informe final.

Verificacion del informe con la alta gerencia.

Fuente: libro “Auditoria administrativa, evaluacion de los métodos y eficiencia

administrativa. Leonard (1991).
| Etapa

En esta etapa se identifica el alcance de la auditoria, es
decir, si debe enfocarse so6lo a una funcion, a un
departamento o a toda la empresa. Ademas, implica un
analisis de los factores bajo los cuales opera la
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organizacion, los cuales son determinantes para que el
auditor plantee a la direccion de la empresa el alcance y

las limitaciones de la auditoria a realizar.

En esta etapa también identifica los factores" precisos

gue deberéan ser estudiados, a saber:

a) Planes y objetivos. Deberan revisarse y discutirse
con la gerencia las condiciones actuales de los planes y
objetivos.

b) Estructura organizacional. Debera estudiarse la
estructura  organizacional del area evaluada,
comparandola con el organigrama (si es que existe) y
asegurandose de que cumpla con los principios de la
buena organizacion, funcionalidad y adecuada

departamentalizacion.

c) Politicas y practicas. Hacer un estudio para
averiguar qué accion debe emprenderse, si es
necesario, para mejorar la efectividad de las politicas y

las préacticas.

d) Reglamentos. Determinar si la empresa cumple

cabalmente con las leyes locales, estatales.

e) Sistemas y procedimientos. Estudiar los sistemas y
procedimientos en busca de posibles defectos o
irregularidades en sus elementos, e identificar métodos

para su mejoramiento.

f) Métodos de control. Determinar si los métodos de

control son adecuados y efectivos.

g) Mechas de operacién. Evaluar las operaciones,
para precisar qué se necesita para contar con controles
MAas precisos, una mejor comunicacién y coordinacion,

y resultados mas satisfactorios.
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h) Recurso humano. Estudiar las demandas generales
del personal, y su aplicacion en el trabajo del area
estudiada.

1) Instalaciones y equipo. Determinar si pueden
hacerse mejoras en las instalaciones y un mayor o

mejor uso de equipo moderno.
I ETAPA

En la segunda etapa, de evaluacién. Leonard (1991)
dice que para poder hacer un buen andlisis se necesita
contar con un buen nivel de conocimientos vy
experiencia, y mientras mayor sea la capacidad del
auditor, mayor sera el valor de sus resultados. En esta
etapa identifica el proceso y los factores de evaluacion,

a saber:

» Panorama econdmico.

» Adecuacion de la estructura organizacional,

» Cumplimiento de las politicas y procedimientos.
 Exactitud y confiabilidad de los controles.

* Adecuacion de los métodos de seguridad.

» Causas de las variaciones.

» Uso adecuado del recurso humano y del equipo.
* Lo satisfactorio de los métodos de operacion.

Cuando se tiene un panorama completo de los planes
de la organizacion, de sus procesos y de sus recursos,
es momento de evaluarlos a partir de su adecuacion y

aportacion a la visién y mision de la organizacion.

En esta etapa el auditor cuenta con los elementos

suficientes para demostrar a la direccion de la empresa
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cuales de sus areas no estdn funcionando
adecuadamente y cudles cumplen con las expectativas
esperadas; para después poder desarrollar sus

recomendaciones.

I ETAPA

En la tercera etapa, la de presentacion, Leonard afirma
gue la preparacién cuidadosa del informe, con todos los
aspectos y recomendaciones, corona el trabajo del
auditor. Los descubrimientos se presentaran siempre en
orden de importancia, siempre se tendra presente a
quién se enviara el informe y como se presentara el
mismo, sin olvidar que parte de la informacion se
presentara oralmente, pero que la mayor parte sera por

escrito.

Se presenta el informe en tres fases:

a) Discusién oral de aspectos importantes. Cara a
cara con los directivos o0 responsables de la
organizacion, el auditor presenta los resultados de la
auditoria con el fin de que se analice la situacion
observada y se manifiesten los puntos de vista de cada

parte.

b) Redaccién del informe con los descubrimientos
y recomendaciones. Consiste en elaborar un
documento que sustente cada una de las observaciones

y planteamientos que propone el auditor.

c) Presentacion del informe final. Es la presentacion
oral y escrita de las conclusiones a las que ha llegado el

auditor respecto a la situacion del area sujeta a revision.
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IV ETAPA

Leonard dice que su objetivo principal es completar
cualquier asunto pendiente, que forme parte de las
recomendaciones, y sobre el cual no se haya hecho
nada. Adem4s, considera que una auditoria a la que no
se le da seguimiento no tendra ningun valor para la
organizacion, y que se debe designar a una persona
con suficiente autoridad para que se encargue de
garantizar la implementacion de las recomendaciones.
El seguimiento implica vigilar que se lleven las

siguientes actividades:

a) Revision de las instalaciones para verificar si se
cuenta con la maquinaria o equipo necesarios en las

operaciones diarias de la empresa.

b) Apoyo por parte de los recursos humanos en el
diseio de formas y procedimientos. Para ello, es
preciso que el trabajo se realice en equipo y no de “uno

contra todos”.

c) Conclusién de cualquier asunto pendiente. Es preciso
gue no exista otra prioridad ademas de la

recomendada.

d) Verificacion del informe con la alta gerencia para que
ésta compruebe que los resultados son reales y que se
estdn dando después de la aplicacion de las

recomendaciones derivadas de la auditoria.

Conclusion.

El modelo que el autor Leonard (1991) propone, una
auditoria basada en el proceso administrativo. Parte de
gque cada proceso, area o departamento, y la

organizacion misma, pueden y deben ser auditadas,
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sobre todo si presentan deficiencias en su desempefio o
funcionamiento. Estas deben seguirse a lo largo del
proceso de auditoria y abarcan la planeacion, revision
minuciosa de los procesos, evaluacion y presentacion
del informe; hasta el seguimiento, que es la
comprobacion de los resultados logrados con la
aplicacion de las recomendaciones surgidas de la

auditoria.

2.1.3. GESTION.

2.1.3.1.

2.1.3.2.

Definicion

Lopez (2015) denomina gestion al correcto manejo de
los recursos de los que dispone una determinada
organizacion, como por ejemplo, empresas, organismos
publicos, organismos no gubernamentales, etc. El
término gestion puede abarcar una larga lista de
actividades, pero siempre se enfoca en la utilizacion
eficiente de estos recursos, en la medida en que debe

maximizarse sus rendimientos.

GESTION ADMINISTRATIVA

Terry (1993) explica que la administracion es
un proceso distintivo que consiste en planear, organizar,
ejecutar y controlar, desempefiada para determinar y
lograr objetivos manifestados mediante el uso de seres

humanos y de otros recursos.

Partiendo de los conceptos antes sefialados podemos
decir que gestibn administrativa es el proceso de
disefiar y mantener un entorno en el que trabajando en
grupos los individuos cumplen eficientemente objetivos

especificos.
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2.1.3.3.

Proceso de gestion

Segun Franklin, (2007), la gestidon es el conjunto de
actividades de planeacion, control y ejecucion que tiene
como propoésito establecer los elementos de un proceso

en una empresa, sea ésta administrativa o técnica.

Por proceso se entiende como un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian
para transformar érdenes o componentes o actividades
en productos o servicios con valor agregado, asi que se
trate de un proceso interno de una empresa hacia el
exterior de esta. Los elementos que se establecen
pueden ser las responsabilidades documentadas, los
procedimientos, las instrucciones, documentos,
facturas, normas técnicas, normas administrativas u

otros.

La gestion de procesos también conocida como la
administracion de procesos tiene elementos distintivos
tales como la entrada de componentes, la
transformacion y la salida componentes, estos
componentes pueden formar un todo o estar con
identidad Unica. Por lo regular los procesos se disefian
y no estan estandarizados, hasta después de que las

operaciones son hechas en forma continua.

Existen procesos de operacion, procesos de gestion,

procesos de gestion directiva.

LA GESTION EMPRESARIAL

Segun Canela, (2004).La Gestion empresarial es el
proceso de planificar, organizar, ejecutar y evaluar una

empresa, lo que se traduce como una necesidad para la
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2.1.3.4.

2.1.3.5.

supervivencia y la competitividad de las pequefias y

medianas empresas a mediano y largo plazo.

La gestion funciona a través de personas y equipos de
trabajo para lograr resultados. Cuando se promociona a
una persona dentro de una empresa, es necesario que
también se promocionen también sus responsabilidades
y no caer en ciclos sin sentido donde las mismas

persona hacen las mismas cosas todo el tiempo.

FUNCIONES DE LA GESTION

La gestion empresarial se basa principalmente en

cuatro funciones segun Rubio (2006).

a. Planificacion: se utiliza para combinar los recursos

con el fin de planear nuevos proyectos

b. Organizacion: donde se agrupan todos los recursos
con los que la empresa cuenta, haciendo que trabajen

en conjunto

c. Direccidn: implica un elevado nivel de comunicaciéon
de los administradores hacia los empleados, para crear
un ambiente adecuado de trabajo, para aumentar

la eficiencia del trabajo.

d. Control: este podra cuantificar el progreso que ha

demostrado el personal.

HERRAMIENTAS PARA LA GESTION

Continuando con lo dicho segun Rubio (2006) La
gestion, al igual que muchas otras funciones dentro de

la empresa, se basa en cuatro herramientas.

¢ Plan de negocios
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2.2.

e Estructura del negocio
e Contabilidad

e Lista de comprobacion

MARCO CONCEPTUAL

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

LA AUDITORIA

Expresa que es la técnica de control administrativo que examina-
sistematica e integralmente- el grado de eficiencia en la aplicacién
del proceso administrativo a las distintas funciones de una
entidad, asi como la manera en que esta eficiencia influye en la

efectividad de las mismas. Mancillas (2009)
AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Manifiesta que la Auditoria administrativa es la revision objetiva,
metdédica y completa de la satisfaccion de los objetivos
institucionales; con base en los niveles jerarquicos de la empresa;
en cuanto a su estructura y la participacion individual de los

integrantes de la institucion. Fernandez (1991)
GESTION.

Denomina gestion al correcto manejo de los recursos de los que
dispone una determinada organizacion, como por ejemplo,
empresas, organismos publicos, organismos no gubernamentales,
etc. Siempre se enfoca en la utilizacion eficiente de estos
recursos, en la medida en que debe maximizarse sus

rendimientos. Lépez (2015)
GESTION EMPRESARIAL

Manifiesta que la Gestion empresarial es el proceso de planificar,
organizar, ejecutar y evaluar una empresa, lo que se traduce
como una necesidad para la supervivencia y la competitividad de
las pequefias y medianas empresas a mediano y largo plazo.
Canela, (2004).
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CAPITULO IlIl: MATERIALES Y
PROCEDIMIENTOS
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3.1. MATERIAL
3.1.1. Unidad de Analisis:
Cada uno de los trabajadores de la empresa DECORATE S.A.C

3.1.2. Poblacién muestral.

La poblacion muestral esta constituido por de 22 empleados en
DECORATE SRL ubicado en la ciudad de Trujillo por ser una
poblacién pequefia se trabajara con todos los miembros de la
empresa DECORATE S.R.L de la ciudad de Trujillo — Pert. Por

lo que el tipo de muestreo es no probabilistico.

Cuadro N° 1: Poblacion muestral de trabajadores de la empresa
DECORATE S.R.L.

NUMERO DE
PUESTOS TRABAJADORES
Gerencia general 1
Otras gerencias 3
Secretaria 3
Administrador 1
Contador 1
Obreros 13
total de trabajadores 22

Fuente: Datos Administrativos de DECORATE S.R.L.

Elaborado: los autores

3.1.3. Marco de muestreo:

Base de datos: planilla de la oficina de recursos humanos de la
empresa DECORATE S.R.L.
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Cuadro N° 2: cuadro de técnicas e instrumentos

TECNICA INSTRUMENTO
Encuesta cuestionario
Observacion Guia de Observacion

Fuente: elaboracion propia

3.2. PROCEDIMIENTOS

3.2.1. Método

3.2.2.

Se utilizd, entre otras los siguientes métodos: analitico, sintético,

comparativo, deductivo y cientifico.

El método analitico se utilizO para realizar el analisis de la
informacion de las tablas estadisticas y de los graficos; el método
sintético se utilizd en la redaccion de la introduccion asi como del
resumen y conclusiones; el método comparativo sirvid para
realizar la comparacion de la informacion que se obtenga en el
universo de la investigacion; el método deductivo sirvio para
redactar las conclusiones y recomendaciones; y el método
cientifico se aplicdé durante todo el desarrollo de la investigacion,
puesto que se dio un enfoque holistico, es decir unitario e

interrelacionado.

Tipo de investigacion

De acuerdo al tratamiento de las variables por el investigador el

tipo de investigacion es descriptivo.

De acuerdo al periodo de andlisis de la variable el tipo de
investigacion es transversal (se analizé las variables en un solo

periodo).

En funcion al disefio de contrastacion es pre experimental de una

sola casilla.
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3.2.3. Disefo de contrastacion:

El disefio de la Investigacidon es “No Experimental — Transversal”
de una sola casilla, ya que recolectaremos y analizaremos datos
en un periodo de tiempo pre determinado, con la finalidad de

hacer inferencias respecto a las variables.

El modelo operacional que se utilizé fue de una sola casilla, cuya

representacion grafica es como sigue:

M: O (X, y)
Donde:

M: Representa la unidad de analisis (poblacion muestral).

O: Representa la observacion e informacion extraida de la

poblacion muestral (unidad de analisis).

X: Representa la variable independiente, la Auditoria

Administrativa.

Y: Representa la variable dependiente, en este caso la
gestion de la empresa DECORATE S.R.L.
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CUADRO N° 3: CUADRO DE OPERACIONALIZACION Y VARIABLES

DIMENSIONES O

SUBDIMENSIONES O

INSTRUMENTOS DE

adecuadamente

4. Cuenta con los materiales necesarios para realizar
adecuadamente su trabajo

5. Los trabajadores se dienten motivados e identificados con la

empresa en que labora,

Guia de observacion

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL . SUBCATEGORIAS O ITEMS RECOLECCION DE FUENTE
CATEGORIAS
INDICADORES DATOS
L 1. Conoce la existencia de Normativas de atencién al pablico
Planes y objetivos
de la empresa.
Estructura y organizacion 2. ¢Conoces las funciones de tu puesto de trabajo?
Politicas y practicas
La Auditoria administrativa puede
definirse como un examen Reglamentos 3 ¢ La empresa cumple con sus obligaciones laborales?
completo y constructivo de la
Examen, alcances y _ — — _ - . )
estructura organizativa de una limitaci Sistemas y procedimientos 4. ¢ Conoce los procedimientos de atencion al cliente. Cuestionario 1
imitaciones
w empresa, institucion o
% departamento gubernamental; o Meétodos de control
g Auditoria de cualquier otra entidad y de sus
o administrativa métodos de control, medios de 5. ¢ Se siente identificado con la empresa?
] i . Recursos humanos )
[a) operacion y empleo que dé a sus S— Trabajadores de la empresa
w ) 6. ¢ Cuenta con capacitaciones regularmente en la empresa? )
2 recursos humanos y materiales DECORATE
< Leonard(1991). - — —
o . . 7. ¢Lainstalacion y el equipamiento con los que cuenta la
<>f Instalaciones y equipo
empresa son los adecuados?
1. Considera que cuenta con normativas de atencion al cliente.
.2. La gestién empresarial es asertiva
v Que éareas de laempresa | 3. Se conoce el tiempo de atencion al cliente
Evaluacion estan funcionando
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VARIABLE INDEPENDIENTE

Gestion
Empresarial

La Gesti6on empresarial es el
proceso de planificar, organizar,
dirigir y controlar en una
empresa, lo que se traduce
como una necesidad para la
supervivencia y la
competitividad de las pequefias
y medianas empresas a
mediano y largo plazo.
Segun Canela, (2004).

Planeacion

Planes y Objetivos

8.. ¢, Conoce la visién de la empresa para la que labora?

9. ¢ Conoce la mision de la empresa para la que labora?

Organizacion

Estructura organizacional

10. ¢ Conoce el organigrama de la empresa?

Sistemas y procedimientos

11 ¢Ud. conoce el tiempo de atencién al cliente?

R.R.H.H

12. ; Cémo se siente en su puesto de trabajo?

Direccion

Politicas y practicas

13. ¢ Considera que el estilo de liderazgo, la comunicacion y la

motivacion que imparten los jefes son adecuados?

Control

Métodos de control

14. ¢ Conoces los métodos de control con los que cuenta la

empresa?

Cuestionario 1

Trabajadores de la empresa
DECORATE
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y
DISCUSION DE RESULTADOS
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4.1.

RESULTADO DEL CUESTIONARIO APLICADA
MIEMBROS DE LA EMPRESA DECORATE S.R.L

RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

MUESTRA: Censal (22)
FECHA: 04/10/13
HORA: 9:00 AM A 11:00 AM
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Tabla N° 1: Nivel de conocimiento de normativas de atenciéon al cliente

ALTERNATIVA N %
SI 6 27.27%
NO 16 72.72%
TOTAL 22 100%
Elaborado: las autoras

Fuente: Encuesta

Grafico N° 1:

Nivel de conocimiento de normativas de atenciéon al cliente

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

m S|
ENO

Fuente: Tabla N° 1
Elaborado: Por las investigadoras

Interpretacion:

En el grafico N° 1se aprecia que el 72.72% de los colaboradores conoce

las normativas de atencion al cliente, mientras que un 27.27% indico que
desconocer las normativas.
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Tabla N° 2: Funcién del Puesto de Trabajo

ALTERNATIVA N %
Sl 19 86.36%
NO 3 13.63%
TOTAL 22 100%

Elaborado: los autores
Fuente: Encuesta

Grafico N° 2;

Funcion del Puesto de Trabajo

90.00% -
80.00% -
70.00% -
60.00% -
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% -
10.00% -
0.00%

m S|
= NO

S| NO

Fuente: Tabla N° 2
Elaborado: Por las investigadoras

Interpretacion:
En el grafico N° 2 se aprecia que el 86.36% de los colaboradores de la
empresa conocen la funcién de su puesto de trabajo, mientras un 13.63%

desconoce la funcién en relacion a su puesto de trabajo.
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Tabla N° 3: Obligaciones laborales de la empresa

ALTERNATIVA N %
Sl 18 81.81%
NO 4 13.63%
TOTAL 22 100%

Elaborado: los autores
Fuente: Encuesta

Grafico N° 3:
Obligaciones laborales de la empresa

90.00%
80.00% -
70.00% -
60.00% -
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% -

10.00% -

0.00%

u S|

NO

S| NO

Fuente: Tabla N° 3
Elaborado: Por los investigadores

Interpretacion:
En el grafico N° 3, podemos observar que un 81.81% de los trabajadores
considera que la empresa cumple con sus obligaciones laborales, mientras

un 13.63 % indica que no cumple con sus obligaciones.
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Tabla N° 4: Procedimientos de atencién al cliente

ALTERNATIVA Q %
Sl 15 68.18%
NO 7 31.81%
TOTAL 22 100%

Elaborado: los autores
Fuente: Encuesta

Grafico N°4:

Procedimientos de atencién al cliente

70.00%
60.00% -
50.00% -

m S|
40.00%

ENO
30.00% -
20.00% -

10.00% -

0.00%

S| NO

Fuente: Tabla N° 4
Elaborado: Por los investigadores

Interpretacion:
En el grafico N° 4, podemos observar que un 68.18% de los colaboradores
conocen el procedimiento de atencién al cliente y un 31.81% desconocen el

procedimiento de atencién al cliente.
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Tabla N°5: Trabajadores identificados con la empresa

ALTERNATIVA Q %
Si 9 40.90%
No 13 59.09%
TOTAL 22 100%

Elaborado: los autores
Fuente: Encuesta

Gréafico N° 5;

Trabajadores identificados con la empresa

60.00% 59.09%
50.00%
40.00%
30.00% BSi
20.00% ENo
10.00%

0.00%

Fuente: Tabla N° 5
Elaborado: Por los investigadores

Interpretacion:

En el grafico N° 5 conocimos la identidad de los trabajadores hacia la

empresa y podemos decir que un 59.09% no se sienten identificados y un
40.90% si se encuentra identificado con la empresa.
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Tabla N°6: Capacitaciones constantes al personal para mejorar su

eficiencia laboral

ALTERNATIVA Q %
Si 4 18.18%
No 18 81.81%
TOTAL 22 100%

Elaborado: los autores
Fuente: Encuesta

Grafico N° 6:
Capacitaciones constantes al personal para mejorar su eficiencia

laboral

100.00%
80.00%
60.00%
| Si
40.00%
No

20.00%

0.00%

Fuente: Tabla N° 6
Elaborado: Por los investigadores

Interpretacion:

En el grafico N° 6 podemos observar que un 81.81% de sus colaboradores

no cuenta con capacitaciones constantes mientras que solo un 18.18% de
los trabajadores son capacitados.
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Tabla N°7: Equipamiento de la empresa

ALTERNATIVA Q %
Si 20 90.90%
No 2 9.09%
TOTAL 22 100%

Elaborado: los autores
Fuente: Encuesta

Grafico N°7:

Equipamiento de la empresa

100.00% -
90.00% - 90.90%
80.00% -
70.00% -
60.00% - Si
50.00% - ® No
40.00% |
30.00% -
20.00% -
10.00% |
0.00%

Si No

Fuente: Tabla N° 7
Elaborado: Por los investigadores

Interpretacién:
En el grafico N° 7 podemos observar que un 90.90% de los colaboradores
de Decorate S.A.C. cuenta con un buen equipamiento y recursos dentro de

la empresa mientras que un 9.09% no cuenta con un buen equipamiento.

59



Tabla N°8 :Conocimiento de visién de la empresa

ALTERNATIVA N %
Sl 5 22.72%
NO 17 77.2%
TOTAL 22 100%

Elaborado: los autores
Fuente: Encuesta

Gréafico N° 8:

Conocimiento de la vision de la empresa

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

m S|
ENO

Fuente: Tabla N° 8
Elaborado: Por las investigadoras

Interpretacion:

En el grafico N° 8 podemos percibir que un 72% de los colaboradores tiene

conocimiento de la visibn de la empresa y un 22.72% tiene
desconocimiento de esta.
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Tabla N°9: Conocimiento de la mision de la empresa
ALTERNATIVA

N

%
Si

4 18.18%

No 18 81.81%

TOTAL 22 personas 100%

Elaborado: los autores
Fuente: Encuesta

Gréafico N° 9:

Conocimiento de la mision de la empresa

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 18.18%

0.00%

Si

M No

Si

Fuente: TablaN° 9
Elaborado: Por las investigadoras

Interpretacion:

En el grafico N° 9 podemos observar que un 18.18% si tiene conocimiento

de la visién de la empresa, mientras un 81.81% desconoce de la misién de
la empresa.
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Tabla N° 10: Conocimiento del organigrama

ALTERNATIVA N %
Sl 6 27.27%
NO 16 72.72%
TOTAL 22 100%

Elaborado: los autores
Fuente: Encuesta

Grafico N°10

Conocimiento del organigrama

80.00%
70.00% -
60.00% -
50.00% - u S|
40.00% - mNO
30.00% -
20.00% -
10.00% -
0.00%

S| NO

Fuente: Tabla N° 10
Elaborado: Por las investigadoras

Interpretacion:
En el grafico N° 10 podemos observar que un 27.27% si tiene conocimiento
del organigrama con el que cuenta la empresa, mientras que un 72.72%

tiene desconocimiento del mismo.
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Tabla N°11. Conocimiento de tiempo limite para atencién al cliente

ALTERNATIVA N %
Si 19 86.36%
No 3 13.63%
TOTAL 22 100%

Elaborado: los autores
Fuente: Encuesta

Gréafico N° 11

Conocimiento de tiempo limite para atencion al cliente

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Si

No

13.63%

Fuente: Tabla N° 11
Elaborado: Por los investigadores

Interpretacion:

En el grafico N° 11 podemos constatar que un 86.36% de nuestros

trabajadores tiene conocimiento del tiempo limite para atencion al cliente,
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Tabla N°12: Nivel de satisfaccion del empleador

ALTERNATIVA N %
Conforme 10 45.45%
Desconforme 12 54.54%
TOTAL 22 100%
Elaborado: las autoras
Fuente: Encuesta
Grafico N° 12
Nivel de satisfaccién del empleador
56.00%
54.54%
54.00%
52.00%
50.00%
48.00% H Conforme
46.00% m Desconforme
44.00%
42.00%

40.00%

Conforme

Desconforme

Fuente: Tabla N° 12
Elaborado: Por las investigadoras

Interpretacion:

En el grafico N° 12 podemos observar que un 54.54% de los trabajadores

se encuentran satisfechos con sus puestos de trabajo mientras un 45.45%
de los trabajadores se encuentran desconformes.
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Tabla N°13: La gestion empresarial es adecuada para los

colaboradores

ALTERNATIVA N %
Si 9 40.90%
No 13 59.09%
TOTAL 22 100%

Elaborado: las autoras
Fuente: Encuesta

Grafico N° 13

La gestion empresarial es adecuada para los colaboradores

60.00%

50.00%

40.00%

30.00% Si
20.00% No

10.00%

0.00%

Fuente: Tabla N° 13
Elaborado: Por los investigadores

Interpretacion:

En el grafico N° 13, podemos observar que un 40.90% considera que la

gestion empresarial si es adecuada y que un 59.09% consideran que la
gestion empresarial es mala.
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Tabla N°14: Método de Control

ALTERNATIVA N %
Si 5 22.72%
No 17 77.27%
TOTAL 22 100%

Elaborado: las autoras
Fuente: Encuesta

Gréafico N°14

Método de Control

77.27%
80.00% -
70.00% -
60.00% -
50.00% - m si

0, -

40.00% 22.729% " No
30.00% -
20.00% -

10.00% -

0.00% ;
Si No

Fuente: Tabla N° 14
Elaborado: Por las investigadoras

Interpretacion:
En el grafico N° 14 podemos observar que un 77.27% no conoce los
métodos de control existente dentro de la empresa, mientras un 22.72% si

conoce los métodos de control de la empresa.
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4.2. RESULTADO DE LA GUIA DE OBSERVACION DE LOS MIEMBROS
DE LA EMPRESA DECORATE S.R.L

FECHA: 05/10/13
HORA: 9:00 AM A 11:00 AM

GUIA DE OBSERVACION

Nombre del observador: Lizbeth Chuquiruna Fecha: 05/10/2013

Proceso observado: Empresa Decoérate

Si | No Detalles
1. Considera que cuenta con X No existe un trato personalizado con cada
. ., . cliente
normativas de atencion al cliente
2. La gestién empresarial es asertiva X Los jefes se preocupan mas por los abarcar

grandes eventos que por mantener a la par la

satisfaccion de sus colaboradores.

3. Se conoce el tiempo de atencion | X

al cliente

4. Cuenta con los materiales | X
necesarios para realizar

adecuadamente su trabajo’

5. Los colaboradores se sienten X Se pudo observar que algunos de los

colaboradores realizan su trabajo no con

motivados e identificados con la L
mucha dedicacién

empresa en que labora.

Firma
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4.3.

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
Dentro del proceso de auditoria administrativa a la empresa Decorate
SRL se encontro los siguientes hallazgos:

Cuestionario

1)

2)

3)

1)

Mediante el cuestionario realizado a los colaboradores, se confirmé que
los colaboradores no se encuentran identificados con sus puestos de
trabajo.

e Recomendacién: Por lo cual la empresa debe realizar talleres de
capacitacion al personal, para lograr un mejor conocimiento por
parte de los colaboradores y asi lograr una mejor satisfaccion al

cliente.

Mediante el cuestionario se constatd que la gestion de la empresa es
deficiente, no existe una buena comunicacidon entre colaboradores,

también existe desmotivacion a los colaboradores.

e Recomendacion: Realizar charlas motivacionales para los
colaboradores y jefes ver diversos factores administrativos y

economicos que incidan en un favorable clima organizacional.

Mediante el cuestionario se realizado a los colaboradores se constato
gue la mayoria de ellos desconoce los métodos de control con los que
cuenta DECORATE S.A.C

e Recomendacion Crear una oficina de control que ayudara a
gerencia a controlar la eficiencia y efectividad de sus operaciones

de gestion.
Observacion directa:

Se constaté que mediante la observacién directa los trabajadores no
aplican adecuadamente las normas, politicas y sobretodo los

procedimientos para la atencion al cliente.
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e Recomendacién: Por lo cual diremos que la empresa debe, o la
persona encargada del toda el area de atencion al cliente, debe
realizar evaluaciones constantes a los trabajadores para ver el

grado de conocimientos respecto a las normas.

2) Mediante la observacién directa, se constaté que los trabajadores
cuentan con un mal clima laboral, provocando un mal desempefio y por

ende un estancamiento de botella en el area de logistica y produccion.

e Recomendacién: por lo cual la empresa debe de mejorar su
cultura empresarial para mejorar asi el clima laboral y evitar

cuellos de botella.

4.4. PROPUESTA PARA MEJORAR LA GESTION DE LA EMPRESA

Presentamos nuestra propuesta constituida por seis (6) elementos:

1) Desarrollar un programa de capacitacion al realizar talleres, charlas,

férums con respecto al desarrollo del personal, durante tres meses.

2) Contratar una consultoria externa que desarrolle manuales,

reglamentos, guias y mecanismos en los cargos del personal.

3) Medir el desempefio del trabajador en cada cargo, y segun su

rendimiento capacitarlo segun resultados propios.

4) Establecer que elementos operativos contables, administrativos,

econdmicos Yy financieros incidan en el clima laboral y mejorarlos.

5) Evaluar los flujogramas de alas areas de la empresa y establecer, a

la fecha, si son los ascensos y/o reajustarlos.

6) Crear una oficina de control interno que ayudara a gerencia a

controlar la eficiencia y efectividad de sus operaciones y gestion.
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4.5.

DISCUSION DE RESULTADOS
Para profundizar el andlisis de los resultados de la investigacion
realizada, a continuacion se discuten algunos argumentos que

contrastar la hipétesis planteada en el presente:

Con respecto a las incidencias y problemas actuales que evidencian la
mala gestion de la empresa Decérate S.R.L. de la ciudad de Truijillo,
consideramos de acuerdo a la observacion y el cuestionario realizado
estos son causados por la falta de capacitacion del personal en cuanto
a sus funciones y al desconocimiento de los protocolos de atencion al
cliente, por otro lado también se pone de manifiesto la falta de

planificacion por parte de la direccion de la empresa.

El sistema de control y funcionamiento de la empresa Decorate SRL se
encuentran plasmados en las politicas y procedimientos de control. De
la observacion y el cuestionario realizado se infiere que estas no son
cumplidas ni tomadas en cuenta por los trabajadores de la empresa ni
por los administradores de la empresa por lo cual consideramos que
seria importante capacitar a los trabajadores y directivos de la empresa
para evitar una mala atencion a los clientes y se sigan los

procedimientos establecidos.

Con respecto a la eficiencia del area administrativa de Decorate SRL,
por los hallazgos realizados se ha determinado que el grado o nivel de
eficiencia es muy bajo. Por lo cual el equipo de investigacion ha

considerado desarrollar las siguientes propuestas:

Desarrollar un programa de capacitacion dirigidos a los trabajadores y
directivo de la empresa, cuyo objetivo principal debera ser mejorar la
eficiencia del area administrativa y los procesos de atencion al cliente,
unidos a esto también consideramos que se debe evaluar el
desempefio de cada trabajador segun el cargo que desempefia. Otro
aspecto importante es establecer que elemento operativo contable,
administrativo, econémico y financiero incide en el clima laboral a fin de

ir mejorandolos. Asi mismo se sugiere la creacion de la oficina de
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control interno que ayudara a gerencia a controlar la eficiencia de las

actividades que realiza la empresa.

Marquifio (2012) concluyé que la auditoria realizada le ha permitido
mejorar el proceso de atencion al cliente principalmente en términos de
trato del personal y de tiempos de atencién, aspectos que se pueden
mejorar también en la empresa Decorate por cuanto el trato del
personal y los tiempos de atenciébn son problemas latentes en la
empresa, con la tabla n° 1 de los resultados del cuestionario podemos
decir que un 72.72% de los colaboradores de Decorate no conoce las
normativas de atencion al cliente y la tabla n° 11 de los resultados del
cuestionario observamos que un 86.36% si conoce el tiempo de

atencion al cliente.

Villanueva (2002) concluy6 que el control es una aplicacion que busca
fiscalizar e interactuar con el cliente interno de la empresa, es decir
reconocer que cada cliente o usuario tiene un valor propio que nos
marca la pauta para poder retenerlo permanentemente mediante la
satisfaccion plena de sus necesidades. Coincidimos plenamente con
ello, sin embargo en la empresa Decorate el control es deficiente por
cuanto no contribuye a la satisfaccion de las necesidades. Con lo cual
podemos apreciar en la tabla n° 12 de los resultados del cuestionario
gue un 45.45% se siente conforme trabajando en la empresa Decorate
y en tabla n° 14 de los resultados del cuestionario donde podemos

observar que un 77.27% no conoce los métodos de control.

Leonard (1991) propone, una auditoria administrativa se define como:*
Un examen completo y constructivo de la estructura organizativa de la
empresa, institucion o departamento gubernamental; o de cualquier otra
entidad y de sus métodos de control, medios de operacion y empleo
que dé a sus recursos humanos y materiales”. Tabla n°10 del
cuestionario podemos afirmar que un 72.72 % desconoce el
organigrama de la empresa, y con el item n°3 de la guia de
observacion podemos afirmar que la mayoria de colaboradores

conocen el tiempo de atencion al cliente
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En este contexto coincidimos con lo planteado por , Franklin (2007) en
el sentido de que la auditoria administrativa es "una vision formal y
sistematica para determinar hasta qué punto una organizacidén esta
cumpliendo los objetivos establecidos por la gerencia, asi como para
identificar los que requieren mejorarse, en ese sentido lo que se ha
realizado en el presente trabajo es verificar como ha sido la gestion de
la empresa en el periodo 2013 a efectos de identificar las falencias
respectivas y proponer las mejoras del caso. En este caso hemos
utilizado herramientas de recoleccion de datos que nos permitieron
identificar las falencias y poder proponer recomendaciones que sirvan
para la mejora en la gestion de la empresa Decoérate de la ciudad de
Trujillo. Esto se confirma con la tabla n°3 del cuestionario donde en un
81.81% cumple la empresa con sus obligaciones laborales y en el
item n°2 de la guia de observacion confirmamos que la gestién en

Decorate es deficiente.

Segun Canela (2004) explica que la gestion empresarial es el proceso
de planificar, organizar, ejecutar y evaluar una empresa, lo que se
traduce como una necesidad para la supervivencia y la competitividad
de las pequeiias y medianas empresas a mediano y largo plazo.
Podemos confirmar ello en las tabla n°8 del cuestionario donde un
77.20% no tiene conocimiento de la vision de la empresa, en la tabla
n°9 del cuestionario un 81.81% no tiene conocimiento de la mision y
en la tabla n°13 del cuestionario podemos afirmar que en un 40.90 %

la gestion empresarial de Decorate es asertiva.

Segun Terry (1993) explica que la administracion es un proceso
distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar,
desempefada para determinar y lograr objetivos manifestados mediante

el uso de seres humanos y de otros recursos.

Partiendo de los conceptos antes sefialados podemos decir que
gestion administrativa es el proceso de disefiar y mantener un entorno
en el que trabajando en grupos los individuos cumplen eficientemente

objetivos especificos. Podemos concluir que en su totalidad hemos
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aplicado este proceso de gestion para poder ver los objetivos logrados
de la organizacion, la administracion de sus recursos y la satisfaccion
de sus colaboradores. Coincidimos con ello como se puede apreciar en
la tabla n°2 del cuestionario un 86.36% si conoce las funciones de su
puesto de trabajo, en la tabla n°5 del cuestionario un 40.90% de los
colaboradores se siente identificado con la empresa y con el item n°4
de la guia de observacion, podemos confirmar que si cuenta con los

materiales necesarios para realizar eficientemente su trabajo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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5.1. CONCLUSIONES:
1. Los principales problemas que tienen mayor incidencia y que afectan la
gestion de la empresa Decérate S.R.L. es:

* Un mal desempefio.

* Cuellos de botella en los procesos de atencién al cliente.
* Mala coordinacion de los administrativos.

* Mala implementacion de las normativas.

2. La evaluacién de los sistemas de control establecié que la empresa
cuenta con procedimientos y estatutos para lograr una adecuada
atencion al cliente. Son los trabajadores y administradores de la

empresa los que obvian las politicas de la empresa.

3. Se determind que el grado de eficiencia del area administrativa es
deficiente ya que sus colaboradores se encuentran desmotivados, como
asi también se constaté que los administrativos solo quieren satisfacer
Sus expectativas propias, mas no de sus colaboradores ni de los

clientes.

4. Nuestra propuesta para mejorar la gestion es:

Desarrollar un programa de capacitacion, Contratar una consultoria
externa que desarrolle manuales, reglamentos y guias, Medir el
desempeiio del trabajador en cada cargo, y segun su rendimiento
capacitarle, establecer que elementos operativos contables,
administrativos, econémicos y financieros incidan en el clima laboral
para mejoras, evaluar los flujogramas en las distintas areas de la
empresa Decérate de la ciudad de Trujillo. Y establecer la fecha si son
los adecuados o restructurarlos y crear una oficina de control interno
gue ayudara a la gerencia a controlar la eficiencia y efectividad de sus

operaciones y gestion.

5. La aplicacion de una auditoria administrativa ha permitido evaluar de
manera integral la gestion de la empresa DECORATE S.R.L. De la
ciudad de Trujillo periodo 2013, gestibn que durante el periodo de

evaluacioén ha sido deficiente.
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5.2.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda incursionar en este tema, no solo por su utilidad, sino

porque a traves de la Auditoria Administrativa se puede llegar a
canalizar una nueva opcion del Auditor, como es el Asesoramiento

Empresarial.

Que la Administracion tome en cuenta las recomendaciones realizadas
en los resultados de la auditoria administrativa, a fin de que el
departamento de Personal un mejor reclutamiento de personal idéneo
para el cargo y mejore las condiciones operativas actuales y logre

mayor eficiencia y seguridad en las funciones que realiza.

Se recomienda implementar las mejoras propuesta en el presente
trabajo encargando su monitoreo y evaluacion del mismo al area de

recursos humanos.

Se sugiere implantar la auditoria de gestion administrativa y auditoria de
otras areas como parte de politica de la empresa para llevar un mejor

control y funcionamiento de las diferentes actividades de la empresa.
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ANEXO N° 01

CUESTIONARIO

La presenta encuesta tiene como objetivo evaluar la gestién de la empresa
Decorate S.R. De la ciudad de Truijillo del periodo 2013, lo que se pide llenar con
la objetividad posible.

Nombre:
Fecha: 04/10/2013 Hora: 9:00 am. 11:00 am.

1. ¢Conoce la existencia de normativas de atencion al publico dentro de la
empresa?
Si No

2. ¢Conoce las funciones de su puesto de trabajo?
Si No

3. ¢Laempresa cumple con sus obligaciones laborales?
Sl NO

4. ¢Conoce los procedimientos de atencion al cliente?
SI NO

5. ¢Se siente identificado con la empresa?
Si No

6. ¢Cuenta con capacitaciones regularmente en la empresa al personal para
mejorar su eficiencia laboral?
Si No
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7. ¢Las instalaciones y el equipamiento con los que cuenta la empresa son los
adecuados?
Si No

8. ¢Conoce la visidn de la empresa en la que labora?
Si No

9. ¢Conoce la mision de la empresa en que labora?
Si No

10. ¢ Conoce el organigrama de la empresa?
Si No

11.¢Conoce el tiempo de atencion al cliente?
Si No

12.¢,Cbomo se siente en su puesto de trabajo?

conforme desconforme

13.¢Considera que el estilo de liderazgo, la comunicacion y la motivacion que
imparten los jefes son los adecuados?
Si No

14. ¢ Conoce los métodos de control con los que cuenta la empresa?

Si no
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ANEXO N° 02
GUIA DE OBSERVACION

Nombre del observador:
Proceso observado:

Fecha:

Si

No

Detalles

1. Considera que cuenta con

normativas de atencion al cliente

2. La gestion empresarial es asertiva

3. Se conoce el tiempo de atencién

al cliente

4., Cuenta con los materiales
necesarios para realizar

adecuadamente su trabajo’

5. Los colaboradores se sienten
motivados e identificados con la

empresa en que labora.

Firma
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FICHA DE VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Yo HEINER MARQUEZ YAURI he revisado el Cuestionario, la guia de
observacion, instrumentos de recoleccién de datos elaborada por las Bachilleres,
Chuquiruna Cholan Lizbeth y Huaman Ocampo Diana Ysabel de su tesis titulada
Auditoria Administrativa como herramienta para evaluar la gestion de la empresa
DECORATE S.R.L De la ciudad de Trujillo periodo 2013, Firmo la presente dando

la conformidad del mismo y para los fines que los tesista crean pertinentes.

Trujillo 05 de agosto del 2013

HEINER MARQUEZ YAURI
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FICHA DE VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Yo RAFAEL SALDIVAR D'ANGELO he revisado el Cuestionario, la guia de
observacion, instrumentos de recoleccion de datos elaborada por las Bachilleres,
Chuquiruna Cholan Lizbeth y Huaman Ocampo Diana Ysabel de su tesis titulada
Auditoria Administrativa como herramienta para evaluar la gestion de la empresa
DECORATE S.R.L De la ciudad de Trujillo periodo 2013, Firmo la presente dando

la conformidad del mismo y para los fines que los tesista crean pertinentes.

Trujillo 05 de agosto del 2013

RAFAEL SALDIVAR D'ANGELO

84



FICHA DE VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Yo EDUARDO VILCA TANTAPOMA he revisado el Cuestionario, la guia de
observacion, instrumentos de recoleccion de datos elaborada por las Bachilleres,
Chuquiruna Cholan Lizbeth y Huaman Ocampo Diana Ysabel de su tesis titulada
Auditoria Administrativa como herramienta para evaluar la gestion de la empresa
DECORATE S.R.L De la ciudad de Trujillo periodo 2013, Firmo la presente dando

la conformidad del mismo y para los fines que los tesista crean pertinentes.

Trujillo 05 de agosto del 2013

EDUARDO VILCA TANTAPOMA
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