FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

TESIS

Planeacion de una auditoria administrativa en la gestion de los
recursos humanos en el Hotel Costa Norte SRL en el periodo
2018

AUTORAS:
Bach. FLORES CARRASCO KARIN GIULIANA
Bach. VILLALOBOS RAMOS MICAELA JUDIT

Para obtener el titulo profesional de
CONTADORA PUBLICA
Asesor

Dr. SAUL ALBERTO ESPINOZA ZAPATA

Lambayeque — Peru

2020



UNIVERSIDAD NAC IONAL PEDRO RUIZ GALLO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
UNIDAD DE INVESTIGAC 10 N
ACTADELADEFENSAYCAUFICAGONFINALDELATESISPARAOBT&ERELTWULO
PROFESIONAL DE CONTADOR {A) PUBLICO

No-ommm“,MMddjundod.hdsmﬂmbpmmthhgmdom

Presidente: M.Sc. Maria Naidu Aquino Cavero
Secretaria: M.Sc. Adédn Pablo Cieza Pérez
Vocal: Dra. Giuliana Millones Orrego
Asesor:  Dr. Saul Espinoza Zapata

En los ambientes de la Facuitad de Ciencias Econémicas Administrativas y Contables { modalidad
vim.lporvm“hmna),a las 10 horas del dia martes 22 dei mes de diciembre del aflo 2020
umsmummwuco*umahmmm;

PLANEACION DE MWWMMSWWAENMGEMDELOSREWRSOSW
EN EL HOTEL COSTA NORTE SRL EN EL PERIODO 2018

Presentada por los bachilleres:
ex:_Flores Carrasco Karin Giuliana

£2: Villalobos Ramos Micaela Judit

Cuyo proyecto de tesis fus aprobado mediante decreto N* 274-2019~UI/FACEACd.hch17IImy““ de autorizacion de

sustentacién es eiN" 066-2020-VIRTUAL- UNPRG- U.I./FACEAC de fache 19/12/2020. Luego de s exposicion y de la defense, procedimos
a calificar, id do los siguk riteri

Criterios: __ESTUDIANTE 1 ESTUDIANTE 2
PRESIDENTE | SECRETARIO | VOCAL | PROMEDIO | PRESIDENTE | SECRETARIO VOCAL PROMEDIO
Claridad de ta 15 i3 15 15 s 15 i5 s
Dominio dei tema 15 15 15 15 15 15 15 15
Vision holistica de 15 15 15 15 (13 is 15 15
la in
Promedio simpie 15 5 15 15 15 18 15 15

Enesta fase de defensa, la nota obtenida de Quince » corresponde al calificativo de Regular

Por tanto, la calificacion total de la tesis es:
Criterios: Peso Promedio Ponderadoen | Promedio Ponderado en
letras dei Estudiante 1 letras del Estudiante 2

Valoracién del informe de i 6n 2/3 14 i0
Vdotmdolamommaum 13 3 5

Promedic ponderado _ 1 E E

Que corresponde al calificativo de: E1  Regular Regular

Siendo las 12 horas y 05 ¥ mismodla,damoopocconchwodmm,yﬁmmummwt
conformidad: /
s / Ko

e P
.’_ ———r s
Qé‘?@aﬁzac‘ g
Mari

. W a * Cieza Pérez Adan * Millones Orrego Giuliana  *Espinoza Zapata Saul

Presidente Secretario Vocal Asesor
Los valores son: Desaprobado menor que 14, Regular 14 — 15, Bueno 16 - 17, Muy Bueno 18— 19 y, Excelente 20 (art24)



PLANEACION DE UNA AUDITORIA ADMINISTRATIVA EN LA
GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS EN EL HOTEL COSTA
NORTE SRL EN EL PERIODO 2018

Decreto de sustentacién N° 66-2020
De fechs 19/1272020

| i .E //’
FlomCm;KuhGium Villalobos Ramos Micacla Judit
Rachiller Bachiller

Dr. Espinoza Zapata Sail Alberto
Asesor

Presentada para obtener el titulo profesional de Contador Piblico

Aprobado por el jurado mediante decreto de




DEDICATORIA

A mi abuelo Leonidas por ensefiarme
a ser una mujer valiente, luchadora
ante cualquier obstaculo, a mi mamay
mis hermanas que con su esfuerzo y
apoyo constante me estan ayudando

hacer realidad mis suefios.

A mi esposo y a mi pequefio amor de
mi vida Leonardo por estar aqui
conmigo de una y otra manera
dandome fuerzas para salir adelante y

lograr mis objetivos.

Judit



A mi madre Bertila, por representar al
mejor ejemplo de mujer en mi vida y que
junto con mi padre me han brindado el
carifio mas puro, apoyo en todo momento y
por haber sido pacientes en todo lo que

conllevo el desarrollo de esta tesis.

A mis hermanos, que de una u otra forma
han sido participes en este camino de mi

vida.

A mi abuela Buenaventura por brindarme
su inmenso amor sin condicion alguna y
que este afio se fue al cielo y desde el cual

es mi angel guardian.

Y por ultimo a mis amigos por su verdadera

amistad y sus palabras de aliento.

Karin



AGRADECIMIENTO

Principalmente a nuestro creador por darnos la vida y fortaleza, gracias a ello hemos podido
recorrer nuestra época universitaria sin ningun impase y por permitirnos plasmar nuestros
conocimientos en el presente trabajo de investigacion, al mismo tiempo por hacer de las dos

un equipo comprometido y paciente en su desarrollo.

A nuestras familias por su valiosa ayuda, carifio y entendimiento en todo el tiempo dedicado
a la realizacion de nuestra tesis; ojala dios nos dé vida para poder recompensar todo el esfuerzo
invertido en cada una de nosotras, porque todo lo que hoy somos y seremos se les debemos a

ellos.

A nuestro asesor de tesis Dr. Sadl Espinoza, por la orientacién, su esfuerzo, tiempo y

consejos que nos brindd y por todo el compromiso con el presente trabajo.

A los docentes que nos brindaron sus conocimientos en toda nuestra formacion académica
sin reserva alguna, siempre han estado prestos para nosotras. De una forma especial
agradecemos a los profesores que conforman nuestro jurado, por sus observaciones y por estar
aptos a cualquier consulta o duda y de esta forma haber facilitado al buen desarrollo de nuestro

trabajo.

A la empresa Hotel Costa Norte SRL por permitirnos acceder a toda la informacion

requerida y por su colaboracion en todo momento que se necesito de ellos.

Finalmente agradecemos a todos nuestros queridos amigos que supieron darnos las palabras
correctas en las circunstancias dificiles de esta etapa y por todos los gratos momentos
compartidos.

Las autoras



Vi

INDICE GENERAL

(]I 1 [0 N 1 1 SRS i
AGRADECIMIENTO ...ttt sttt e e e sna e e e saa e e e nnaeeanneeeanes v
INDICE GENERAL ...ttt sttt e e te e et e e e nnb e e e nneeeennes vi
INDICE DE GRAFICOS ......oooieieiieeieeteseeieessesiess st ses st es st ss s ssn st sssss s s sanenssnens viii
RESUMEN ...ttt sttt s e b et et anesbe e e ne et e eneere s X
ABSTRACT ...ttt sttt s e bt et e b e e bt e st e b e et et e R e e b et be et renreeens Xi
INTRODUCCION ..ottt ses sttt s sttt 12
Capitulo I: Hotel Costa Norte SRL y Areade RR. HH ........coovcveieiceeicieceecee e 14
1.1.  Contextualizacion del Hotel Costa Norte SRL y Area de Recursos Humanos............. 14

1.2. Caracteristicas y manifestaciones del Hotel Costa Norte SRL y Area de Recursos
HUMANOS. ...t e b e br e e e e e snneas 17
Capitulo I1: Fundamento teorico conceptual de la Planeacion de una Auditoria Administrativa
Y Area de RECUISOS HUMANOS ........couiiiiiiieiieiti ettt 22
A =T TN =T o USSP 22
2.1.1. Teoria de la Planeacion de la Auditoria Administrativa..........c.ccoevvvvviveieienen, 22
2.1.2. Teoria del area de reCursoS NUMANOS .........coviieiiiinieiee e 22
2.1.3. Teoria de 12 aUAITONIA. .......coeiiiiiiee e 23
2.14. Teoria general de adminiStraCioN ...........ccccvveiieieiiieieece e 24
2.2. BASE CONCEPLUAL......c.eiiiiiiiiiiceee e 25
2.2.1. Auditoria de gestion adminiStratiVa............ccooreieinieneieinesees e 25
2.2.2. Administracion de Recursos HUMANOS..........cceiviveeeieiieiesese e se e seeeeienens 35
2.2.3. La admiNIStrACION......c.eeiiieiece sttt 39
Capitulo 11: Disefio MetOdOIOGICO ......c.ecvveirieiecie et 42
3.1. Tipo y Disefio de INVESLIGACION..........c.ccveieiieie e 42
3.1.1. TIPO de INVESTIGACION. ..o 42
3.1.2. Disefio de INVESLIGACION. .......c.civieiieeieiie et 42
3.2. PODIACION Y MUESTIA .....ecveceie sttt ste et ne e 43
T80 T =0 ] - T o] o SRS 43
3.2.2. IMIUBSTIA ...ttt ettt e et e e e te e e s be e 43
3.3. Materiales, métodos y técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...................... 43
TR N0 |V - (=1 - 1L ST 43
TR T V) o To [0 SRR U TP PRRPRPRRRN 44

3.3.3.TECNICas de INVESLIJACION. .....ccveeiirieiiecie ettt sre et re e 44



Vii

3.3.4. INSTIUMENTOS ... e 45
Capitulo 1V: Resultados Y DISCUSION ........cc.ciiiieiiiiieieeie e 49
4.1, RESUITAADS ...ttt sttt et e e re e sbe et e st e b e entesreenre s 49
4.2. Discusion de 10S reSUITAAOS ..........coiiiiiiiiieee s 63
CAPITULO V2 PrOPUESEA..........voviieeeirecesiieesesssesiesesisseses s st sese st st ssesesssnsstssenessanssessensessans 65
5.1. TitulO de 12 PrOPUESTA.......ecieieieii ettt st re e 65
5.2. ODjetivo de 18 PrOPUESTA .........ccivieiiiieiieeie ettt 65
5.3. FUNdamentos de 18 PrOPUESTA..........cceiiriiriiiieieiee s 65
5.4. Estructura y contenido de 18 Propuestal.........ccocveieieieieneiesieeeiee s 67
5.5, ESQUEMA de 18 PrOPUESTA. .......ceiieieieiieiicsierie et 75
Fuente: E1aDOraCion PrOPIa.......ccoceoeieiierieiee ettt 75
CONCLUSIONES ... .ottt ettt bbbttt e st ne st s eneanens 76
RECOMENDACIONES. ..ottt sttt sbe e es 77
Referencias BibDIIOGrafiCas ..........ccoviiiiiiiicc e 79
ANEXOS ..ot R ettt R et et re bt e e e Rt eene it 81
ANEXO L ENCUESTA ..ottt s e e ae e e st e e et e e eseeeanneeeanes 81
PEDRO RUIZ GALLO......o ettt ettt ettt e e na e e e e e e nnneeannnas 81
ANEXO 2: ENTREVIST A oottt ree et e e neeeenes 86
ANEXO 3: INFORMACION GENERAL SOBRE LA EMPRESA ......cocooooeivieieeeeren 87
ANEXO 4: ANALISIS GENERAL Y ESPECIFICO DE LAEMPRESA .......ccccvovvunae. 92
ANEXO 5: ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA ..ottt 95
ANEXO 6: MANUAL DE FUNCIONES ..ottt 96
ANEXO 9: PERFIL DE EMPLEO SUGERIDO PARA GERENTE DE RECURSQOS
HUMAINOS. ...ttt b et b e bt s et st e st e besbe st e neebesbe s enears 106

ANEXO N°10: PROPUESTA DE ORGANIGRAMA ......oiii s 109



viii

INDICE DE GRAFICOS

GRAFICO 1: TRABAJADORES DEL HOTEL COSTA NORTE SRL, DISTRIBUIDOS SEGUN SU GRUPO

(0101 =Y o [0 N R OURSPPPRRPPRN 49
GRAFICO 2: TRABAJADORES DEL HOTEL COSTA NORTE SRL, DISTRIBUIDOS SEGUN SU GRADO DE
INSTRUGCCION. ... tititttiee e e e e s e ettt et e e e e e e et bt a et e e e e e s e e aababeeeeaeeassasasbbeeeeeaaessssssteaeneeaaeessasnserns 50
GRAFICO 3: TRABAJADORES DEL HOTEL COSTA NORTE SRL, DISTRIBUIDOS SEGUN SU GENERO.
.......................................................................................................................................... 50
GRAFICO 4: ESTAS DE ACUERDO CON LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA. ................ 51
GRAFICO 5: RECURSOS HUMANOS CUMPLE SATISFACTORIAMENTE SU FUNCION. ....oovvveeveenan. 52
GRAFICO 6: LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA TIENEN IMPORTANCIA PARA EL CUMPLIMIENTO EN
LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA. ...uvtieitieeiteeeiteeesteeesteeessteesssseessssessssasesssseessssessnsssssssesnnns 53
GRAFICO 7: SU PUESTO PERMITE QUE DESARROLLE TODAS SUS HABILIDADES AL MAXIMO. ....... 54
GRAFICO 8: LA COMUNICACION ENTRE USTED Y SU JEFE ES FRECUENTE. ....v.vvveeveeeeverevenenennns 55
GRAFICO 9: QUE TAN DIFICIL FUE PARA USTED ADAPTARSE AL RITMO DE TRABAJO DE LA
EIMPRESA. ©.utttttieteeeeeiietttteeeeeeesssssiattreeeeeaeeesasasabareseeeeeassasatsbeseeeeeeesssassbabesaeeeesssantbbereeeeaeessins 56
GRAFICO 10: LA EMPRESA LES BRINDA CAPACITACIONES. .....v.vveveeeeeeeeeseseeeseesesseseeesssnesseenenon 57
GRAFICO 11: EL AMBIENTE LABORAL EN EL TRABAJO ES SATISFACTORIO ...v.veveeeeeeererreseseeeeeeenn 58
GRAFICO 12: LA EMPRESA OFRECE INCENTIVOS PARA INCREMENTAR SU DESEMPENO. .............. 59
GRAFICO 13: LOS DIRECTIVOS SUPERVISAN LAS ACTIVIDADES QUE REALIZAN. ....cvvvvvveeeeeeerean 60
GRAFICO 14: LA EMPRESA APLICA CONTROLES PERIODICOS DE TU RENDIMIENTO. .....vvvcvenen. 61

GRAFICO 15: COMO CALIFICAS TU RENDIMIENTO LABORAL DENTRO DE LA EMPRESA. ............... 62



INDICE DE TABLAS

TABLA 1: INDICADORES DEL INSTRUMENTO ... uvvteiitieesreeesteeesreeessseeessseesssseessseeesssssesssseesssesens 47
TABLA 2: PARTICIPANTES EN LA AUDITORIA ....ovtiiitieeiieeeeieeeeteeeeteeeeteessvaeeessaeesesaeesnneesnsaeenns 69
TABLA 3: PROCEDIMIENTOS DEL PLAN DE AUDITORIA .....utiiiieiciieee et e et e e eevreeeeecareee e 70
TABLA 4: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ......uuvtiieeiiieeeeesitteeeeeeteeeeeessreeeeesssseeessssseessessseeesanns 72
TABLA 5. PAPELES DE TRABAJO ..ceiiiiiettitteeee e e e e eettteeeeeeeeseseistaaseeseaeeesannssaeseeesassesassssaaeeeaeenns 73
TABLA 6: COSTO TOTAL DE LA AUDITORIA ..eeiiitieeiitieeeieeeeteeesreeeereesssveesssseesssaeessaeesseeesseeens 74

TABLA 7: ESQUEMA DE LA PROPUESTA (MODELO) w....vuvuiueerrieerecteteseeesseese s s esesaesnas 75



RESUMEN

La presente investigacion esta enfocada en el area de Recursos Humanos de la empresa
hotelera Costa Norte SRL, para la cual disefiamos un plan de Auditoria Administrativa en la
ejecucion de las actividades de esta area, cuya mision es brindar servicios hoteleros que
satisfagan las expectativas de los clientes, esta empresa se encuentra localizada en la ciudad de

Chiclayo, departamento de Lambayeque.

El desarrollo de la presente tesis se realizd con el objetivo de disefiar un plan de
auditoria de gestion administrativa que permita mejorar la ejecucion de las actividades del area
de recursos humanos en el hotel Costa Norte SRL; debido a que la empresa presenta
deficiencias con respecto a la contratacion de personal, su desenvolvimiento en sus funciones
y ademas no existe un control de rendimiento y esto hace que la empresa no llegue alcanzar

Sus metas.

Se realizd una investigacion de tipo descriptivo — propositiva, la cual nos ha permitido
describir la problematica encontrada en las actividades del area de recursos humanos y
presentar un plan de auditoria que permitird establecer politicas internas relacionadas con la
legislacion laboral y el bienestar del trabajador, los que reflejaran en el rendimiento e identidad
laboral del trabajador del Hotel Costa Norte SRL. Para la recoleccion de datos se utilizo la
técnica de la entrevista y la encuesta, a través de la aplicacion de un cuestionario. La muestra

fue de tipo censal, es decir incluia a todos los integrantes de la poblacion.

Los resultados evidencian que la empresa no realiza un control de rendimiento, ademas
se muestra que el personal no desarrolla correctamente sus funciones y esto no permite que
aporten lo suficiente para la empresa; por tal razon se presentan deficiencias en el area de
recursos humanos, lo cual repercute en el logro de sus objetivos; por tal motivo, se concluye
que la empresa debe aplicar el plan de auditoria propuesto para evaluar como se viene
desarrollando Recursos Humanos y con ello tomar las medidas necesarias que mejoren la

gestion y sus metas proyectadas.

Palabras claves: Planeacion de auditoria, recursos humanos
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ABSTRACT

This research is focused on the Human Resources area of the Costa Norte SRL hotel
company, for which we design an Administrative Audit plan in the execution of the activities
of this area, whose mission is to provide hotel services that meet the expectations of customers,
this company is located in the city of Chiclayo, department of Lambayeque.

The development of this thesis was carried out with the aim of designing an audit plan
for administrative management that allows to improve the execution of the activities of the
human resources area in the Hotel Costa Norte SRL; because the company has deficiencies
with respect to the recruitment of staff, its performance in its functions and also there is no
performance control and this causes the company not to achieve its goals.

A descriptive — propositional investigation was carried out, which has allowed us to
describe the problem encountered in the activities of the human resources area and present an
audit plan that will allow us to establish internal policies related to labor legislation and the
welfare of the worker, which reflected in the performance and employment identity of the
worker of the Costa Norte SRL Hotel. For data collection, the technique of interviewing and
surveying was used, through the application of a questionnaire. The sample was census-type,

it included all members of the population.

The results show that the company does not perform a performance control, it is also
shown that the personnel do not carry out their functions correctly and this does not allow them
to contribute enough for the company; for this reason there are deficiencies in the area of human
resources, which affects the achievement of its objectives; for this reason, it is concluded that
the company must apply the proposed audit plan to evaluate how Human Resources is being
developed and with it take the necessary measures to improve management and its projected

goals.

Keywords: Audit Planning, human resource
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INTRODUCCION

La planeacién de una auditoria administrativa aplicada al Hotel COSTA NORTE
SRL, especificamente al area de Recurso Humano durante el periodo 2018, tiene como
finalidad evaluar la eficiencia, eficacia, la calidad de las actividades desarrolladas,
desempefio alcanzado e identificar oportunidades de mejora, corrija deficiencias, supere
obstaculos, analice la causa-impacto de los eventos relacionados con las ideas para
impulsar el crecimiento de la misma. El plan de auditoria administrativa se refiere a las
pautas generales que regulan la aplicacion de auditorias administrativas para garantizar
que la cobertura de factores prioritarios, fuentes de investigacion, investigaciones
preliminares, borradores de auditoria y diagnosticos preliminares sea adecuada y

relevante.

En el campo de recursos humanos de la organizacion Hotelera Costa Norte SRL, la
importancia de planificar la revision administrativa es evaluar y determinar la calidad de
la misma, medir la efectividad del logro de los objetivos esperados y las decisiones de

eficiencia tomadas, ademas de describir cada variable estudiada.

El objetivo principal del presente trabajo de investigacion se centra en disefiar un
Plan de Auditoria de Gestion Administrativa que permita mejorar la ejecucion de las

actividades del Area de Recursos Humanos en el Hotel Costa Norte SRL.

La hipdtesis de la tesis presentada es: el disefio de un Plan de Auditoria Administrativa
influye significativamente en la ejecucion de las actividades en el Area de Recursos Humanos
en el Hotel Costa Norte SRL. Las variables que comprende son las que a continuacion se

detallan:

[TERIR

Variable independiente “x”: Plan de Auditoria de Gestion Administrativa

Variable dependiente “y”: Actividades del Area de Recursos humanos.
El Informe de tesis comprende los siguientes Capitulos:

En el capitulo | denominado el Objeto de estudio incluyen la contextualizacion,

caracteristicas y manifestaciones de la pregunta de investigacion.

En el Capitulo Il denominado Marco teorico, el cual presenta las bases tedricas

que apoyan el objeto de estudio y el marco conceptual que se caracteriza por definiciones
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que permiten aclarar algunos términos. En resumen, este capitulo comprende la

fundamentacion tedrica de las variables.

En el Capitulo Ill se establece el disefio metodoldgico, determinando el tipo y
disefio de investigacion, asi como la metodologia utilizada, técnicas y los instrumentos
aplicados. En este capitulo se describe integramente qué, como, cuando y dénde se hizo

la investigacion.

En el Capitulo IV estd comprendido por los resultados y la discusion de los
resultados de la investigacion, luego de haber realizado la valoracion e interpretacién de

estos.

En el Capitulo V denominado Propuesta, comprende el objetivo, fundamentacion
y la estructura de la propuesta planteada, la misma llamada “Planeacion de una auditoria
administrativa en el area de Recursos humanos en el Hotel Costa Norte SRL en el periodo
2018”

Finalmente se presentan las conclusiones a las que hemos llegado, las
recomendaciones pertinentes, ademas de las referencias bibliograficas y los

concernientes anexos.



1.1.

Capitulo I: Hotel Costa Norte SRL y Area de RR. HH

Contextualizacion del Hotel Costa Norte SRL y Area de Recursos Humanos

14

El campo de estudio en la presente tesis esta conformado por el Hotel Costa Norte SRL y

su respectiva Area de Recursos Humanos, este Hotel esta ubicado en la calle Alfonso Ugarte

Nro. 765 en el cercado de Chiclayo, departamento de Lambayeque.

“UBICACION GEOGRAFICA DEL HOTEL”

ndia Fost

ega
S 4
Tottu
‘\"1
Plazuela

Elias Aguirre

Municipalidad
Provincial Chiclayo

Hospital Las

"o

~ordero
Lora Y Core

ajjen

El Super

O Q Mercado Central

Felicidad

ueaa1Bng uenp

Vicente de la v ega

s Luis Gonzales Caja Arequipa

Vicente de Ia Vega

Belinda spa Q
O Q GAJEL i Tai Loy
Libreria

9 = fose
5

San Joge

Galilea Inmobiliaria

Tienda por
departamentos Ripley
Grandes almacenes

0 . @

San Jose

etro Luis Gonzales

Metro

?

Casa Blanca

Banco Interbank p
Elias Acrrivea ias Aguirre, Chiclayo rargue
as Aguirre Y Principal de
Chiclayo

Elias Aguirre

Banco de la Nacién

=stibles, | .
Colegio Adeu Q

Agente BBVA
Multiservicios Marti

Notaria Caballero - .
Caja Piura

Mercedes Clinica Millenium BBVA Chiclayo

Cima

Martha Boggiano Scotiabank

oi-d




15

“HOTEL COSTA NORTE SRL”

Booking

Fuente: (https://q-cf.bstatic.com/images/hotel/max1024x768/495/49566146.jpg, s.f.)

“HABITACION DEL HOTEL COSTA NORTE”

Fuente: (http://hotelcostanorte.com.pe/img/banner/habitacion-hotel-costa-norte-3.jpg, s.f.)
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% Informacion general:
Razon social: Hotel Costa Norte S.R.L.
Nombre comercial: HOCOSNO
Ruc: 20539162528
Fecha de inicio de actividad: 30/05/2013

Direccion del domicilio fiscal: Cal. Alfonso Ugarte N° 765 / Cercado de Chiclayo - Chiclayo

— Lambayeque
Representante legal: Incio Zapata Danny

La calidad del servicio es una de las alternativas que significa que una organizacion
debe obtener una ventaja competitiva y posicionarse efectivamente en el mercado. Adoptar una
estrategia de calidad significa brindar un excelente servicio que cubra las expectativas de los
clientes, que los satisfaga plenamente. EI HOTEL COSTA NORTE S.R.L, con RUC
20539162528, viene operando en la ciudad de Chiclayo desde el afio 2013, brindan servicios
de hoteleria, siendo estos muy importantes para los turistas, empresarios, estudiantes que

visitan nuestra ciudad.

Hotel Costa Norte estd calificado con tres estrellas. Para los viajeros nacionales y
extranjeros, esta es una excelente opcién de alojamiento, ya sea que visiten nuestra ciudad,
viaje de negocios o viaje de placer, pueden proporcionar una ubicacién, seguridad y comodidad

superiores.

El personal con el que cuentan esta capacitado para atenderle las 24 horas del dia y darle
un servicio personalizado y de calidad como se merece. Hotel Costa Norte estd ubicado en una
zona segura y céntrica de Chiclayo y a dos cuadras de la plaza principal. Cuentan con 25
acogedoras habitaciones entre simples, dobles, triples, cuddruples, matrimoniales y suits.
También cuentan con comedor, servicio de cochera, lavanderia, servicio de recojo y conexion
WIFI.
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% Area de Recursos Humanos

El 4rea de Recurso Humanos dentro de la empresa hotelera es la que se encarga de
gestionar todo lo relacionado con las personas que laboran en ella; esto consiste desde la
seleccidn y contratacion, ademas debe desarrollar de manera correcta las acciones, actividades,

labores y tareas que deben realizarse y que han sido solicitadas a dichas personas.

Esta Area esta conformada por el jefe de la misma y es quien se tiene que encargar de
dar solucion a conflictos laborales que se puedan llevar a cabo, es quien se presenta como
negociador entre los trabajadores y los representantes del Hotel, el que ve temas de las
remuneraciones, los problemas laborales y asi mismo es el responsable de que en la empresa
no se presente desigualdades entro todos los trabajadores y promover el equilibrio y el buen

clima laboral, entre otras actividades.

1.2. Caracteristicas y manifestaciones del Hotel Costa Norte SRL y Area de Recursos

Humanos.

Segun (RRHHpress.com, 2020), indica que el 93% de las organizaciones afirman que la
gestion internacional de sus trabajadores restringe su crecimiento. Asi lo pone con gran
importancia Automatic Data Processing (ADP), proveedor global de soluciones de gestion de
RRHH, resaltando que “los procesos de contratacion representan otro de los principales
obstaculos para dicha expansién internacional, segin el 46% de las compaiiias”.

(RRHHpress.com, 2020), hace mencion que:

Se realizé un informe basado en entrevistas realizadas a una infinidad de gerentes de
RRHH de 15 paises en el mundo, con el fin de tener una perspectiva y conocimiento de
las estimulaciones, prioridades y retos del crecimiento internacional. El informe
también muestra que el 71% de los directivos sefialan que las problematicas vinculadas
con los colaboradores son los mas dificiles para tal fin. Por ello ADP afirma que las
organizaciones deben enfocarse en sus trabajadores, tanto con los que cuenta en la
actualidad como en los futuros, hacia el fin de establecer una fortaleza laboral

internacional que permita dar la talla en un rango general.

Por otro lado, (JLL, 2016), muestra que, desde hace algun tiempo, la industria hotelera
se ha ido desenvolviendo rapidamente a gran escala, por lo que se puede decir que la industria

hotelera moderna tal como la conocemos hoy comenzo a desarrollarse con la apertura del Hotel
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Tremont en Boston, Massachusetts, en 1829, hace dos siglos. Unos afios mas tarde, en 1874,
se inauguro el Palace Hotel en San Francisco, que puede ser uno de los primeros hoteles de
lujo del mundo. Ya en el siglo XX, con la llegada de famosas cadenas hoteleras como Hilton y
Marriott Hotels, la expansion del hotel se consolidd.; Desde entonces, el negocio hotelero se
ha desarrollado tanto que actualmente representa la mitad del mercado hotelero mundial con
13 millones de habitaciones. El articulo también sefial6 que, a pesar de la crisis financiera, la
industria hotelera todavia esta experimentando un crecimiento muy significativo, la
conveniencia de viajar y el deseo de encontrar nuevos lugares han promovido el auge de esta

industria.

A nivel nacional, segun los datos de la consultora STR Global (Portalturismo, 2019), la
tasa de ocupacion hotelera en Pert ha aumentado durante 11 meses consecutivos, y en abril de
2019 ha crecido a una tasa del 68.9%, con cambios interanuales de mas de 8.8 %. Como vemos
todo indica que tanto la demanda como la oferta del sector hotelero seguirén creciendo, es por
ello que se tiene que ofrecer el mejor servicio a los consumidores y con ello ser buenos

competentes en el rubro.

En la actualidad para las empresas esta cobrando gran relevancia los recursos humanos
porque de acuerdo con su rendimiento, éstas obtendran mejores beneficios; es por ello que se
tiene que dar la debida importancia a solucionar cualquier dificultad que ponga en riesgo el

eficaz desenvolvimiento de la organizacion. (Sanchez & Osvaldo, 2003) afirma:

En el feroz entorno de competencia global, la ventaja competitiva seré y seguira siendo
la gente. Si bien la compafia ha realizado cambios drasticos en la estrategia, la
estructura y los procesos para enfrentar estos desafios competitivos, el ejecutivo de
recursos humanos se encuentra en medio del proceso de cambio. Esta caracteristica es
la més afectada por el cambio. En el escenario moderno, el papel de los recursos
humanos y el proceso de evaluacion del desempefio es un gran desafio, y para una

empresa competitiva, esto es inevitable. (p.10)

Por lo tanto, para las empresas hoteleras, debemos darnos cuenta de que los recursos
humanos en esta industria son el activo que genera el costo promedio mas alto en los hoteles,
porque es el activo que se invierte con mayor frecuencia. Ademas, la industria hotelera es una
de las industrias que crea mas empleos en su ciudad (National Bureau of Statistics Information

Bulletin, 2002) porque los servicios que brinda requieren mucha mano de obra. Por ello (Claver
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Cortés, Pereira Moliner, & Andreu Guerrero, 2004), sefialan que el éxito de este tipo de
empresa depende en gran medida de la operatividad y eficiencia de sus recursos humanos, por
lo que sus colaboradores se transforman en un elemento fundamental para lograr sus metas,
por ejemplo, para ilustrar lo previamente sefialado, se encuentra a los clientes cuando entran al
hotel, en donde lo primero que perciben es la recepcionista, y desde aqui comienza la
interaccion entre empleados y clientes. El primer contacto es esencial, porque este es la carta
de exhibicidn de la empresa hotelera. Si la recepcionista cuida y atiende correctamente a los
turistas, obtendrén una buena imagen del hotel en el primer momento. Incluso estan dispuesto
a ignorar algunas faltas sistematicas o humanas que pueden ocurrir en el transcurso de su

estadia en el Hotel. (p.3)

Asi mismo también afirman que en presencia de este panorama, la competencia de la
industria hotelera tiene que centrarse basicamente en el progreso constante de su talento
humano “y con esto aumentar la calidad de sus servicios ofertados y la basqueda de rentas de

diferenciacion” (p.2).

Entre los mas de 400 hoteles en el area de Lambayeque, especialmente Chiclayo, la tasa
de ocupacidn del hotel cayd al 10%, esto de acuerdo con Oscar Nino Castillo, Presidente de
Hoteles, Restaurantes y Asociaciones Relacionadas de Lampajek (RPP, 2014) indicando que
la escasez de turistas en el area se refleja en la disminucion en el nimero de hoteles, porque
solo unas pocas horas en la ciudad sin llegar a pasar la noche. Nifio sefialé que el problema que
afectd a la ciudad de Chiclayo fue la gestién de las obras de saneamiento que habian estado
abiertas durante varios meses, lo que impidi6 el paso libre de peatones y vehiculos. Con
respecto a esto se agrega que, en la industria hotelera, los clientes estan cada vez mas educados
y obtienen mejores servicios a medida que notan una mejor calidad; ademas, como ya se sabe,
este sector requiere de varios colaboradores, es por eso que alcanzar su triunfo esta asociado
directamente con lo buenos que tienen que ser los mismos. Por lo tanto, es esencial desarrollar
estrategias para incrementar la calidad y perfeccionar la presentacion de los términos laborales
del departamento hacia el fin de incrementar la validez y utilidad de las empresas hoteleras

para atraer y mantener colaboradores apropiados.

Como vemos, para sortear las problematicas que se vienen manifestando y salvar la
responsabilidad civil, administrativa o legal, las empresas tienen la necesidad de determinar,

conservar y valorar continuamente el sistema de control como fundamento de la auditoria, que
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es la evaluacion de evidencias, con el objetivo de suministrar resultados sobre el beneficio de

los recursos humanos.

Por otra parte, el desarrollo del area de R.R.H.H. comprende el analizar y estudiar todas
las habilidades y rendimiento que presenta cada trabajador, promover la motivacion y
capacitaciones, vigilar la ejecucion de las actividades, también de animar a la participacion
constante de los colaboradores y asi mismo de estudiar y analizar el ausentismo y qué es lo
ocasiona aquello. Como vemos esta area es de vital importancia para el Hotel Costa Norte SRL
ya que tiene que asegurarse que el capital humano tiene que ser de buena calidad para obtener
mejores beneficios para la empresa; pero sin embargo al investigar encontramos que el area de
Recursos Humanos esta descuidando con respecto a su formacion del personal, no da mucha
valoracion a las capacitaciones, al control de su rendimiento de acuerdo con el cumplimiento

de sus funciones y entre otras fallas como las siguientes:

La empresa hotelera Costa Norte SRL; presenta fallas en los procesos de contratacion del
personal, por eso se observa la falta de capacidad por parte de los trabajadores al momento de
su desempefio; ademas la empresa no tiene bien definido las funciones que deben realizar cada
trabajador; es por eso que se realiza un plan de auditoria administrativa en el area de Recursos
Humanos y con ello este departamento realice su labor eficientemente ya que a través de este
Plan obtendra una comprensiéon suficiente del sistema de administracion y control, la politica

de gestion; y la credibilidad y firmeza del control interno del Hotel.

El plan de auditoria incluye el desarrollo de una estrategia general para que su
administracion determine la naturaleza, el momento y el alcance del proceso de auditoria que
se realizara. Este es un proceso a través del cual se puede determinar los objetivos a alcanzar
en una tarea determinada y dentro de un periodo apropiado. En consecuencia, esto se refiere a
un proyecto de trabajo bien especificado y cuantitativo. La Planeacion como la primera de las
fases del método de Auditoria estd determinado hacia la prediccion de los procesos, los cuales
se ejecutaran con la finalidad de conseguir desenlaces validos y objetivos que permitan dar

soporte al criterio que se consiga sobre la organizacion en evaluacion.

Es por esta razon que (Manso, 2015) afirma que esta fase es indispensable en el
procedimiento de auditoria y no puede ser cerrada y rigida, sino que debe ser un proceso abierto
y poder ir encajando todos aquellos cambios que se requieran. Por tanto, aunque la

planificacion debe hacerse al inicio de la auditoria, debera facilitar el ajuste a circunstancias y
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eventos que se presenten. Una correcta organizacion proporciona el acatamiento de procesos y

la correcta fijacion de actividades a los integrantes del equipo.
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Capitulo I1: Fundamento tedrico conceptual de la Planeacion de una Auditoria
Administrativa y Area de Recursos Humanos

2.1. Base teorica.

2.1.1. Teoria de la Planeacion de la Auditoria Administrativa

(Franklyn, 2013, pag. 78) define que a todos los pasos programados que se realizaran al
momento de la ejecucion de la auditoria, consiste en el proceso de planear. Estas etapas son los
procedimientos, los métodos, las técnicas o una infinidad de acciones; las cuales integradas
firmemente funcionan como un enlace entre los objetivos planteados y las medidas que se
tomen para alcanzarlos. Desde un punto amplio la Planeacion consiste en los “lineamientos
generales que norman la aplicacion de la auditoria administrativa; el establecimiento de
factores prioritarios para orientar el proceso; los medios con los que se alcanzaran y atenderan;
las técnicas analiticas y de sintesis con los que se conocerd la gestion de la organizacion; el
analisis e interpretacion, realizados con rigor metodoldgico, de los resultados y la propuesta de
acciones encaminadas al quehacer de la organizacion, para, finalmente dar seguimiento a las

acciones recomendadas y medir su impacto en la organizacion auditada”. (p.78)

2.1.2. Teoria del area de recursos humanos.
La expresion “recursos humanos” se refiere a todas aquellas personas que laboran o
desempefian funciones en una empresa u organizacién con la finalidad de efectuar las metas

planteadas. (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2009) afirma:

Los individuos pasan gran parte de su tiempo laborando en las empresas. Estas
requieren de los colaboradores para sus tareas y procedimientos, de la misma forma que
requieren de elementos materiales, financieros y de tecnologia. De ahi el nombre de
recursos humanos para hacer referencia a los individuos que realizan sus tareas en las
empresas. En el contexto industrializado actual, la generacion de productos y servicios
no puede ser efectuada por sujetos que trabajen de manera individual. Cuanto mas
industrializada es una comunidad, t mas dependiente se vuelve de las entidades para
realizar la satisfaccion plena de sus correspondientes aspiraciones y necesidades. Por
otra parte, el efecto que tienen sobre la vida y la calidad de la misma de los sujetos es
perdurable y grande. EI motivo es sencillo: los individuos nacen, crecen, viven, son

educados, laboran y se divierten en su interior. (p.2)
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(Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2009) menciona que ‘“Las
organizaciones, cualesquiera que sean sus objetivos (lucrativos, educativos, religiosos,
politicos, sociales, filantropicos, econdmicos, etc.), atrapan como tentaculos a las personas, que
al mismo tiempo se vuelven cada vez mas dependientes de la actividad organizacional” (p.2).
Concluyendo que las empresas u organizaciones a medida progresan y aumentan necesitan una
mayor cantidad de personal e incrementa la complicacion de los elementos correspondientes
para su crecimiento y supervivencia. EI ambiente sobre el que labora la administracion de
recursos humanos (ARH) est4d conformado por las empresas y por los individuos que la
conforman. Las empresas estan constituidas por personas, dependientes de éstas para conseguir

sus metas y desempefiar sus misiones.

Segun (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2009), expresaba que para
los individuos las empresas vienen hacer un medio para conseguir sus diferentes metas
individuales con un minimo costo en tiempo, empefio y ademas evitando cualquier tipo de
problemas; pero muchos de objetivos planteados no se alcanzar jamés sin esfuerzo y
determinacion de nuestras metas. Las empresas se constituyeron con el fin de aprovechar la

sinergia de los esfuerzos de varios individuos que laboran de manera conjunta y coordinada.

2.1.3. Teoria de la auditoria.
William Thomas Porter y John C. Burton sefialaron que una auditoria es como una
inspeccidn de datos por parte de personas ajenas, es diferente del usuario y la persona que
prepara los datos para determinar su autenticidad y publican los resultados de esta inspeccion

para mejorar la utilidad de dicha informacion para los usuarios. [Porter, 1983]

Arthur W. Holmes obtiene como resultado en su moderno concepto que la Auditoria es "el
examen critico y sistematico de la actuacion y los documentos financieros y juridicos en que
se refleja, con la finalidad de averiguar la exactitud, integridad y autenticidad de los mismos."
[Holmes, 1984]

El Instituto Norteamericano de Contadores Publicos (AICPA), tiene la siguiente
definicion de auditoria: un andlisis disefiado para una organizacion u otra institucion que se
presenta al publico u otras partes relevantes como una base para expresar razonabilidad,
estabilidad y cumplimiento de los estandares contables generalmente aceptados de los estados
financieros [AICPA, 1983]
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Aunque la definicion anterior es la definicion mas aclamada, puede considerarse debido
a que esta dividida por departamento, porque no debe cubrir el alcance de la auditoria existente
y el alcance de las auditorias que se llevaran a cabo en el futuro respectivo de ninguna manera.

Se limita a la auditoria de estados financieros.

La auditoria es el proceso sistemético de obtencion y evaluacion objetiva de evidencia

relacionada con informes de actividades econémicas y otros eventos relacionados.*

2.1.4. Teoria general de administracion

La administracion cientifica se concernia por la optimizacién del esfuerzo en el aspecto
de taller u operativo, por lo que, era un minasculo enfoque mecanicista. En oposicion, la vision
eficaz de las labores del directivo aparecid con las tareas de Henri Fayol, que, durante la
segunda mitad del respectivo siglo XX, hacia hincapié fundamentalmente en la fundacion de
principios administrativos globales. Resalta el desarrollo de conceptos macro. March y Simon
(1958) (citado en Chiavenato, 2007) hacian referencia a este grupo de saberes como «teoria del
proceso administrativo». (Chiavenato, Introduccion a la Teoria General de la Administracion,
2007)

Fayol fue uno de los primeros en exponer la teoria general de la administracién. Se le
conoce como el padre de la teoria administrativa. Sus observaciones se publicaron por primera
vez en 1916 bajo el titulo de Administration Industrielle et Générale y fueron ignoradas en los
Estados Unidos hasta que se tradujo al inglés trece afios mas tarde. Fayol, director de empresa
experimentado y practico, establecid catorce principios de administracion, considerandolos
como verdades universales que podian ensefiarse en escuelas y universidades. Se parti6 de la
premisa de que el conocimiento acerca de las practicas administrativas puede ser establecido
como un cuerpo coherente y uniforme y que pueden transmitirse las generalizaciones de las
précticas correctas y, por lo tanto, efectivas.? (Chiavenato, Introduccion a la Teoria General de
la Administracién, 2007, pag. 69)

1 Guillermo Adolfo Cuellar Mejia; Concepto Universal de la Auditoria. Pag. 4

2 |dalberto Chiavenato, Introduccién a la Teoria General de la Administracién, México, 2007, Séptima Edicién,
Editorial Mexicana. Pag. 69
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2.2.Base conceptual

2.2.1. Auditoria de gestion administrativa

Las empresas hoy en dia cada vez mas estan aplicando auditorias de gestion

administrativas con el fin de lograr sus objetivos trazados por esa razon se debe tener

una buena definicidn en que consiste. (Santé, 2003 - 2004, pag. 11) afirma:

Es el andlisis objetivo, metddico y organizado de las actividades a nivel
financiero y administrativo de una organizacion, por parte de un grupo
especialista extrafio a ella, la que se verifica con posterioridad a su realizacion

con el objeto de valorar la situacion de las mismas. (p.11)

Segun (Santé, 2003 - 2004), el nivel de eficiencia en el uso de la
normatividad administrativa y las conclusiones interpretado en el logro de sus
metas proyectadas, para la auditoria administrativa va a reflejar en el desarrollo
del examen y estimacion  que se tomara a una empresa con el propésito de su

valoracion.

2.2.1.1. Finalidad y objetivos de la auditoria administrativa

La finalidad y los objetivos permite lograr realizar una buena auditoria

administrativa, por tal motivo es importante conocerla. (Santé, 2003 - 2004) asevera:

a)

b)

d)

Promover mejoras, reformas en los procedimientos administrativos.
Al efectuar la evaluacién de la gestién administrativa se puede detectar que los
procedimientos que se vienen implementando no resultan ser lo mas adecuado, por

cuanto los mismos no proporcionan un servicio oportuno y eficiente.

Cumplimiento debido de la normatividad legal en cada proceso.
La gestion administrativa en cada uno de los sistemas est4d basada en el
cumplimiento de diversos dispositivos legales.

Detectar logros — deficiencias actuales y potenciales
La auditoria permite detectar logros en la gestion administrativa, los cuales deben
ser sefialados con el proposito de que se sigan produciendo en el momento actual,

como también en posteriores gestiones.

Comprobar el acatamiento de metodologias, técnicas, y procesos orientados a la

consecucion de los objetivos.
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Las directivas, los lineamientos, las técnicas, las metodologias y los procedimientos
que aprueba la empresa, son para ser cumplidas por parte de los trabajadores de la

empresa.

Propender a que el logro de objetivos se alcance con menores costos.

Con el cumplimiento de los instrumentos normativos de caracter interno que se
mencionan en el literal anterior, debe propiciar la consecucion de los objetivos
institucionales, buscando asimismo que estos se logren en el menor tiempo posible,

con el ahorro de recursos financieros y materiales.

Determinar y recomendar medios que protejan a la empresa de alguna accion dolosa
o delictiva, como la deshonestidad de los trabajadores.

Estimular la capacidad de iniciativa y ejecutiva de los directivos, funcionarios y los
respectivos servidores.

Suministrar al gerente datos oportunos, fiables y pertinentes para la correspondiente
toma de decisiones y solucion de las problematicas detectadas.

Recomendar a los colaboradores de las unidades organicas conforme con el cargo

y tareas establecidas

2.2.1.2. Caracteristicas de la auditoria administrativa.

Las caracteristicas nos hacen referencias de la importancia de aplicar una

auditoria administrativa nos muestras las cualidades que se tienen en cuenta. (Sante,
2003 - 2004) afirma:

a)

b)

Constructiva
La auditoria no se limita a detectar deficiencias e irregularidades, sino en lo
fundamental se encarga de orientar, proponer correcciones y estimular las acciones

positivas.

Objetiva
Efectia el analisis y evaluacion imparcial de la unidad organica examinada,
independientemente de los hechos concretos y evidenciables, debiendo reflejar sus

resultados el estado real en que se encuentra dicha unidad organica.
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c) Prospectiva
Su accion se orienta hacia el futuro, evitando problemas y situaciones negativas que
pueden afectar el normal desarrollo de las acciones administrativas y funcionales

de la empresa.

d) Sistematica
El examen permite analizar y evaluar integramente los factores que de manera
directa o indirecta determinan la funcionabilidad de las actividades, procedimientos

y problemas, cuyo resultado permite la retroalimentacién para su optimizacion.

e) Permanente
La accion de control se lleva a cabo en cualquier momento, no siendo necesaria la

existencia de un problema para su ejecucion.

Los exdmenes de control responden a u pan o programa disefiado con anterioridad,
el cual debera cumplirse en el periodo fijado.

f) Educativa
Se entiende que la labor de la auditoria es fiscalizadora, sin embargo, hay que tener
en cuenta que al mismo tiempo es orientadora, condicion que se cumple durante su

ejecucién Sante (2003).
2.2.1.3. Objetivo y acciones a seguir en la Planeacion de la Auditoria Administrativa.

Segun (Franklyn, 2013), explica como objetivo y demés acciones a seguir en

la planeacion de una auditoria administrativa, lo que a continuacion se detalla:

a) Objetivo
La planificacion de una auditoria administrativa tiene como objetivo principal preparar
con antelacién todas las acciones secuenciales que se van a seguir en ella, es decir
consiste en precisar de forma correcta el conjunto de procedimientos que competan
desarrollar; asi mismo también implica determinar como, cuando se ejecutaran y por
quién; todo esto asegurard que “la actividad se lleve a cabo en forma eficiente y
efectiva”. Esta etapa usualmente suele conocerse como las pautas que conllevan a la

ejecucion de los métodos de la auditoria, pero no solo debe comprender esa primera
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parte, sino, mantenerse de manera constante en todo el proceso que dure la auditoria.
(p.78)

b) Factores a revisar

Establecer los factores esenciales en base a dos aspectos, el primero es en las fases del
proceso administrativo y el segundo es en los componentes determinantes que
comprenden el desarrollo de la organizacion, con ello se le haré el adecuado estudio a
ésta. Faculta en el examen razonable de la empresa, porque ordenan y conectan todos sus
elementos de manera ldgica y precisa; todo esto es lo que comprende y facilita el primer

aspecto ya antes mencionado. (p.78)

c) FEuentes de informacion

Son las instancias, las cuales requerimos para obtener informacion que se documentara
en los papeles de trabajo del auditor, dichas bases de estudio comprenden tanto las

internas y como las externas. (p.81)

(Franklyn, 2013, pag. 81) sefiala que dentro de las internas y externas se encuentra lo

siguiente:
Internas

= Organos de gobierno

= Organos de control interno

= Unidades estratégicas de negocio

= Niveles de la organizacion

= Comisiones, comités y grupos de trabajo
= Sistemas de informacion

= Organos colegiados y equipos de trabajo
Externas

= Normativas

= Organizaciones analogas, o del mismo sector o ramo

= Competidores actuales y potenciales

= Organizaciones lideres en el campo de trabajo

= QOrganismos nacionales e internacionales que dictan lineamientos o normas regulatorias

= Redes de informacién en el mercado local



d)

29

Proveedores
Clientes o usuarios
Socios estratégicos

Grupos de interés®

Investigacion preliminar

Franklyn (2013:81), indica que después de realizar todo lo mencionado en los
primeros apartados se necesita efectuar un estudio o “investigacion preliminar” de la

organizacion que permita establecer la realidad administrativa de la misma.

En esta etapa se da el primer contacto con la realidad de la organizacion, aca
implica requerir a la revision de documentacion técnica y normativa, asi como
documentos del campo de trabajo y todo tipo de informacion vinculada con los
componentes inherentes. Esta fase puede conllevar a un cambio de objetivos y otros
(estrategia, actividades a realizar o tiempos de implementacion), todo cambio que se
realice sera el més adecuado gracias al exhaustivo estudio. (Franklyn, 2013, pag. 82)

También requiere de tener cuidadosa precision al momento de diagnosticar, ya
que la documentacidn tiene que estudiarse con el verdadero cuidado y asi no ocasionar
mal entendidos en lo que respecta a la interpretacion de su contenido. Es en esta etapa es

donde se puede identificar y tratar a distintos problemas que puedan presentarse. (p.82)

Franklyn (2013:82), indica que es fundamental prestar atencion a los siguientes

criterios para realizar esta actividad de manera correcta, los cuales son:

Establecer las necesidades fundamentales.

Identificacion de los factores que requieren atencion.

Definicion de estrategias de accion.

Dar importancia y escoger a lo mas prioritario en relacion al objetivo deseado.
Definicion de la localizacion, caracter y amplificacion de todos los elementos.

Definir y detallar el perfil del auditor

Establecer el tiempo y asi mismo especificar los elementos pertinentes para dar

cumplimiento con la meta establecida.

3 Franklyn Finkowsky Enrique Benjamin, Auditoria Administrativa. Evaluacién y Diagndstico Empresarial,
México, 2013, Tercera edicidn, Pearson Educacién de México S.A. de C.V., pag. 81
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e) Preparacion del proyecto de auditoria

Luego de realizada la investigacion preliminar se tiene que iniciar la eleccion
de la documentacion indispensable que serd utilizada en la instrumentacion de la
auditoria, esta fase comprende dos partes: la propuesta tecnica y el programa de trabajo.
(Franklyn, 2013, pag. 82)

Segun Franklyn (2013:82), lo que tiene que contener y tomarse en cuenta en
propuesta técnica y en el programa de trabajo respectivamente, es lo que a continuacion

se detalla:
Propuesta técnica

e Naturaleza. El tipo de auditoria a realizar.

e Alcance. El entorno de ejecucion asociado con la ubicacion de ejecucion es
organico o geogréfico.

e Justificacion. Explica la necesidad de una auditoria basada en los beneficios para la
organizacion

e Antecedentes. Un recuento de todas las revisiones administrativas o tareas similares
preparadas previamente.

e Objetivos, que son los logros a alcanzar al realizar la auditoria.

e Estrategia. La forma basica de guiar el curso de accién y asignar recursos para lograr
los objetivos de la organizacion.

e Acciones. Iniciativas o actividades necesarias para para implementarlo.

e Medios. El personal, los materiales y los requisitos técnicos necesarios para
implementarlo.

e Costo. Estimaciones generales y especificas de los recursos financieros necesarios
para la ejecucion.

e Resultados. Los beneficios esperados para mejorar la organizacion, sus productos
0 servicios, su cultura y su relacion con el medio ambiente.

e Informacion extra. Material e investigaciones que pueden ser utilizados como

elementos de apoyo de materiales e investigacion.
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Programa de trabajo

e Identificacion. Nombre de la auditoria.

e Responsable (s). La unidad o equipo responsable de la implementacion.

e Clave. Numero progresivo de unidades administrativas, funciones, programas o
proyectos.

e Actividades. Los pasos especificos tomados para capturar la informacion.

e Fases. Definir la secuencia de actividades de realizacion.

e Calendario. Se especifican las fechas para el inicio y el final de cada fase.

e Representacion gréfica. La descripcion del programa en las tablas e imagenes.

e Formato. Introduccion y plan de trabajo de mantenimiento.

e Reportes de avance. Monitorear la accion.

e Periodicidad. Programe tiempo para informar el progreso.*

(Franklyn, 2013, pag. 83), también sefiala que es indispensable que se tome en cuenta los

siguientes temas:

Asignacion de responsabilidad

En el momento que se decida realizar e iniciar una auditoria la organizacion debe tener
en cuenta el grado de dificultad y tamafio que alcanzara para elegir ya sea un auditor o grupo

de auditores.

La designacion de los encargados de dicha auditoria puede estar en manos del titular de
la organizacién, de un directivo o jefe de alguna area que tenga previos conocimientos en
acciones similares, es decir experiencia indispensable en auditorias administrativas. También
la organizacion puede decidir destinar esta responsabilidad a un auditor o equipo de auditores
externos, la empresa contratara este servicio con el objetivo de tener el apoyo de verdaderos
expertos que den la total seriedad y precision a la misma. Por ultimo, la organizacion puede
formar un grupo de auditoria con integrantes tanto de la misma empresa como responsables

externos.

4 Franklyn Finkowsky Enrique Benjamin, Auditoria Administrativa. Evaluacién y Diagndstico Empresarial,
México, 2013, Tercera Edicion, Pearson Educacidén de México S.A. de C.V., pag. 82-83
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Capacitacion

Luego de decidir a los responsables, se les tiene que brindar la capacitacion necesaria
tanto en lo que implica el empleo de métodos y procedimientos, los cuales se aplicaran en la
obtencion de los datos, asi como también en todo lo que comprende el desarrollo de aplicacion
e implementacion de la auditoria. Es por eso que es de vital importancia dar a conocer a los
responsables la claridad del fin principal que se desea alcanzar: “areas involucradas,
calendarizacion de actividades, documentos de apoyo, inventario estimado de informacién a
obtener, distribucion de cargas de trabajo, registro de la informacion, forma de reportar y

mecanismos de coordinacion y supervision establecidos”.

Asi mismo también es indispensable que se realice una concientizacion de todos los
integrantes que forman parte los diferentes niveles de la empresa, con ello se buscara un

personal comprometido con la auditoria y la presencia de un clima confiable.
Actitud

Es importante que los auditores presenten una actitud respetuosa y discreta con la
organizacion ya que transmitirdn una percepcion positiva, lo cual incentivard al personal

brindar una participacion activa.

Es recomendable y de vital importancia que los auditores no den opiniones o
concreciones sin tener sustento alguno, ya que esto puede dar falsas ideas y pondria en juego
la credibilidad de la auditoria. También es cierto que en gran medida la buena solidez de las
auditorias recae en los responsables de dicha actividad, por ende, el equipo de auditores tiene
que representar seriedad y ser lo mas profesionales posible, éstos tienen que mostrar respeto

hacia los integrantes de la organizacion y adoptar un trato personal rigurosamente laboral.

f) _Diagnostico preliminar

A partir de la idea que el responsable tenga acerca del ente a auditar gracias a su alta
practica y antigliedad, es que éste determinara un diagndstico; aunque en este primer
acercamiento no se tenga pruebas especificas que aseguren comportamientos o
actividades, es este contacto con la realidad lo que facilita a concebir como se puede
presentar el desempefio de las funciones de dicha actividad en un futuro. “El diagnostico,

en esta fase, debe precisar claramente los fines susceptibles de alcanzar, los factores que
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se van a examinar, las técnicas a emplear y la programacion que va orientar el curso de

accion de la auditoria”. (Franklyn, 2013, pag. 84)

Franklyn (2013:84), indica que, basandose en este discernimiento, se tiene que
habilitar un marco referencial que sustente la causa por la cual nace la obligacion de

auditar, tomando en cuenta los concernientes elementos:
Génesis de la organizacion

e Fundacion de la empresa. Dia y tiempo en el que hace inicio de sus actividades y la
forma de creacion juridica que adopta.

e Variaciones en la constitucion legal. “Modificaciones al instrumento que crea y da
sustento juridico a la organizacion”.

e Traduccidon del objeto en estrategias. A través del objetivo principal se plantea
perspectivas en busca de realizar actividades que con el empleo de los recursos se
alcance los resultados”.

e Manejo de la autoridad. Es la manera en que se faculta a todos los 6rganos o areas que

integran la organizacion en tomar decisiones.
Infraestructura

e Cambios a la estructura organizacional. “Variaciones en las relaciones formales de
dependencia y forma de oponer con el propésito de poner en funcionamiento sus
estrategias”.

e Programacion institucional. “Esquemas que se siguen hacia el fin de determinar planes
operativos de accion, los cuales guian al establecimiento de propdsitos, asi como a la
destinacion de bienes y medios que permitan lograrlos en un tiempo establecido”.

e Desarrollo tecnolégico. Son las posiciones que se tomen en cuenta para organizar el
desarrollo del sistema tecnoldgico, como los equipos 0 métodos que se tienen que
utilizar; todo ello en bien de la causa de la empresa.

e Interaccion. EI empleo de métodos y formas de mejorar la comunicacion y las
actividades con el fin de facilitar una interaccion efectiva entre todas las areas

integradoras.
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Forma de gestion

Enfoque de administracion y control. Modelo que adquiere la empresa para poner en
funcionamiento y para vigilar sus actividades a través de misiones, procedimientos o
puede ser al unir de ambos.

Desempefio registrado. Todas las actividades que fueron Utiles para producir objetos y
servicios de cualidades eficientes.

Logros conseguidos. Resultados de las actividades realizadas traducidas en funcion de
costo-beneficio.

Perspectivas no efectuadas. Refiere a reglas adquiridas para estimar y evaluar los

efectos que se lograron en funcién a aquellos resultados ya planificados.

Posicién competitiva

Naturaleza, dimension, sector y giro industrial de la empresa: Determinacion de los
elementos que sefialan su situacion de competitividad.

Competencia central: Facultad de llevar a cabo procedimientos decisivos y de dirigir
de forma eficiente una actuacion excelente.

Destrezas particulares: Habilidades que ayudan a ofertar bienes y servicios de mejor
calidad.

Proveedores, clientes, competidores y socios estratégicos: Estudio de los elementos mas
primordiales del entorno de trabajo, este entorno exterior es el mas proximo y cercano

a la empresa.

Luego de estos criterios, (Franklyn, 2013, pag. 85) sefiala que el auditor con el fin de

prevenir tiene que poner en funcion los pasos que a continuacion se detallan:

AN NNV N N NN

Enriquecer la documentacion de antecedentes y justificacion de la auditoria.
Afinar el objetivo general.

Definir objetivos tentativos especificos por area.

Complementar la estrategia global.

Ajustar y concretar el proyecto de auditoria.

Definir las actividades a desarrollarse.

Determinar de una manera muy precisa todo el entorno a investigar.

Plantear procedimientos orientados a la obtencion de informacion y al estudio de ésta.
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Proponer opciones de medida.
Perfeccionar los criterios para el empleo de papeles de trabajo y evidencias.
Contribuir con la delineacion e implementacion del examen.

Ayudar en el desarrollo y preparacion del informe final.

AN N NN

Plantear mecanismos de seguimiento.

2.2.2. Administracion de Recursos Humanos

2.2.2.1.  Direccion de recursos humanos.

Tras el éxito de un negocio trae como consecuencia el desarrollo acelerado de
ésta, lo cual conlleva a que todo se torne mas complicado y se le dé la debida
importancia al incremento del empleo de conocimientos y habilidades necesarias para
que se asegure el razonable y eficiente uso de todos los recursos con los que se cuenta,
ya sean estos financieros, tecnolégicos, de infraestructura y otros; de tal manera que se
conserve la competitividad de la empresa. Sin embargo, en donde tienen la principal
ventaja de competitividad en esta nueva era de suma globalizacion cambiante y
competitiva es en el capital humano, por eso se le tiene que dar importante atencion a
las personas, ya que “representan la diferencia competitiva que mantiene y promueve
el éxito organizacional”. (Chiavenato, Gestion del Talento Humano. El nuevo papel de

los recursos humanos en las organizaciones, 2004)

Segun Chiavenato (2004:4), menciona, las empresas estan modificando la
adopcion de sus medidas gerenciales cada vez que sea necesario, estos cambios buscan
que el personal que labore en ellas se encuentre lo suficientemente motivado y activo.
Ahora las organizaciones ya no se centran en invertir en los productos, servicios 0
clientes; sino en invertir directamente en las personas, quienes si estan bien atendidas
los elaboraran y atenderan con la mejor calidad, ya que son los expertos y conocedores
en ello. Por eso es que se asegura que los empleados en una empresa representan el

componente basico de que ésta alcance los resultados deseados.

2.2.2.2.  Concepto de gestion del talento humano
Sobresale en las organizaciones, la gestion del talento humano es un “area muy
sensible a la mentalidad”; el concepto varia segun la situacion actual, es circunstancial.

Influye distintos tipos de factores tales como: el tipo de negocio, la cultura y estructura
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organizacional concebida, el tamafio de la empresa, el contexto sociocultural,
tecnologia utilizada, la situacion actual ambiental y asi un sinnimero de aspectos que
se puedan presentar. (Chiavenato, Gestion del Talento Humano. El nuevo papel de los

recursos humanos en las organizaciones, 2004, pag. 6)

2.2.2.3. Objetivos de la gestion de talento humano.

Desde antes y més con esta actualidad para una empresa el capital humano
forma parte de su principal activo, es por lo que aparece el deseo de brindarle la debida
importancia a las personas. Los duefios de los grandes negocios consideran que solo
pueden seguir creciendo y continuando en el mercado si reciben gran retribucion de
todo lo invertido, principalmente de sus empleados. Chiavenato, Gestion del Talento

Humano (2004) también asegura que:

Recursos humanos, departamento de personal, relaciones industriales,
desarrollo de talentos, capital humano o capital intelectual, son algunos de los
nombres que se emplean para detallar al Area, departamento o la unidad

vinculada con la gestion de las personas. (p.9)

Si se quiere que los fines de la administracion de los recursos humanos
se logren alcanzar, entonces las organizaciones tienen que tratar al personal
como componentes primordiales de la eficacia organizacional. Los empleados
representan tanto ventajas como desventajas en una empresa, la causa

dependera del buen trato que se les brinde. (p.10)

(Chiavenato, Gestion del Talento Humano. El nuevo papel de los recursos
humanos en las organizaciones, 2004, pags. 10,11), hace mencion que son multiples
los objetivos de la gestion de los colaboradores, por ello la administracién de los
recursos humanos (ARH) debe ayudar a la eficacia organizacional mediante los

correspondientes medios:

1. Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision: Es
primordial que para realizar una eficaz funcion de los recursos humanos
esté directamente relacionado con conocer a profundidad el negocio de las
organizaciones, esta Ultima es que se involucra de distintas maneras en la
gestion del talento humano. “Contribuir a la organizacion a alcanzar sus

metas y objetivos, y a realizar su mision” es el fin primordial de ARH.
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Proporcionar competitividad a la organizacion: La labor de Ia
administracion de los recursos humanos deberia estar centrada en captar el
maximo esfuerzo de trabajo en favor de los clientes, los socios y los
mismos empleados. La idea es que las organizaciones sepan utilizar de la
mejor manera todo el desempefio y destrezas de las personas.
Proporcionar a la empresa colaboradores apropiadamente motivados y
capacitados: Implica dar la verdadera asignacion a los empleados y asi se
encuentren motivados, una retribucion no solo se trata estrictamente de
dinero. El personal tiene que percibir justica en los sistemas de retribucion,
se le tiene que premiar a las personas que presenten un alto rendimiento y
no a aquellos que no tienen buenos resultados. Por ello se tiene que tener
bien preciso e implementado la forma de medir el desempefio y tener claros
los objetivos.

Permitir el incremento de la autorrealizacién y la satisfaccion de los
empleados en el trabajo: En gran medida los empleados se identifican con
su trabajo, ya que ellos pasan la mayoria del dia en su centro de labores,
por ello es importante tratar de que éstos tengan clara su funcién y que
noten que la labor que realicen es importante para la organizacion. Un
trabajador que no esta a gusto ni comprometido con su trabajo presenta
deficiencias en su desempefio trayendo como consecuencia malos servicios
0 productos ineficientes. La prosperidad organizacional esta relacionada
en un gran porcentaje con lo contentos o satisfechos que el personal se
encuentre en su centro de labores.

Desarrollar y conservar la calidad de vida en el centro laboral: Comprende
el estilo de vida dentro del trabajo, esto implica presenciar ser libertad e
independencia al momento de tomar decisiones, buen clima laboral,
garantia en el trabajo, justicia en horario de trabajo y labores importantes.
Un plan de calidad de vida de trabajo tiene que buscar en brindar todas las
condiciones necesarias que mantengan satisfechos y a gusto a los
trabajadores en su centro de labores, de tal forma que éste se convierta en
un ambiente apetecible y estimulante.

Administrar el cambio: los encargados de la gestion del talento humano

deben tener la capacidad de afrontar los diferentes cambios que se
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presentan segun distintos aspectos de la actualidad, el buen manejo de esta
situacion garantizara el buen apoyo a la organizacion. Comprende también
que las nuevas medidas que traen estos cambios se aprovechen en favor de
asegurar la permanencia del negocio.

7. Determinar politicas éticas y desplegar actitudes responsables a nivel
social: Todas las labores realizadas por la administracion de recursos
humanos deben ser éticas y veridicas. Las personas no tienen por qué ser
marginadas y se les deben asegurar sus derechos primordiales. Los
comportamientos responsables y principios éticos no solo le atafien

mantenerlos a la organizacion, sino también al personal que labora en ella.

2.2.2.4. Retribucion y motivacion de los empleados.

Luego de tener certeza de los resultados del desempefio de cada trabajador
en su centro de labores es cuando se puede establecer cuél es su remuneracion por
percibir. (Dolan, Schuler, & Cabrera, 1999), afirman que la retribucién de los
empleados debe estar basado segun su puesto de trabajo, su rendimiento laboral y el
desenvolvimiento de sus capacidades; no tienen que centrarse Gnicamente en las
compensaciones por desempefio, aunque ésta incremente la motivacion de los

trabajadores, hay organizaciones que las brindan tan sélo por formar parte de ellas.

¢Cual es el sistema de retribucion mas eficiente? ;Cual es la forma de
retribucién mas equitativa? ¢De qué manera pueden evaluarse los cargos laborales
con igualdad para establecer su valor? La solucidn a estas interrogantes constituye
la base de qué es lo que debe tratar un proceso de retribucién. Un proceso de
compensaciones debe contener tanto la forma del sistema de medicion del
rendimiento laboral y asi como el manejo de las remuneraciones. (Dolan, Schuler, &
Cabrera, 1999, pag. 7)

2.2.2.5.Administracion de recursos humanos.
Segun (Bohlander, Snell, & Sherman, 2001), indican que afios atras se tenia el
temor de que las maquinas reemplacen a las personas en las organizaciones; ahora, ya en
esta era actual a ocurrido todo lo contrario, las personas forman parte de los recursos

indispensables para una empresa.
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Los jefes de las organizaciones emplean diferentes denominaciones para detallar
la importante labor que representan los empleados en ellas. Implica que el personal
cuente con habilidades que ayuden al desenvolvimiento organizacional, es asi como se
entiende el término Recursos Humanos. Tienen como similitud la idea de que los
empleados determinan la diferencia del desarrollo de una empresa, es lo que relaciona a
los conceptos Capital Humano y Activos intelectuales. Las grandes organizaciones son
las que estan singularmente dispuestas en integrar a diferentes clases de colaboradores
que persigan el logro de un fin comun, cumpliendo asi la esencia de la Administracion

de Recursos Humanos. (Bohlander, Snell, & Sherman, 2001, pag. 4)
2.2.3. La administracion

2.2.3.1. Concepto.
Es el proceso en el que implica tomar decisiones acerca de los fines y el empleo
de los recursos, a esto se le denomina administracién. Comprende cinco fundamentales
clases de decisiones, denominadas asimismo procesos 0 misiones, las cuales son:

“planeacion, organizacion, liderazgo, direccion y control”. (Amaru, 2009)

2.2.3.2. La gestion administrativa.

(Amaru, 2009), se refiere a gestion administrativa como el grupo de acciones
que se llevan a cabo para manejar una organizacion, ésta Ultima comprendida como una
tarea o cualquier labor que al momento de su desarrollo exija firmeza y empefio. Con
el transcurso de las épocas se han incluido cuatro funciones primordiales adicionales

para que la gestion administrativa se lleve a cabo mediante ellas.
Segin Amaru (2009), hace mencion que dichas funciones son las siguientes:

Planeacion: Es la funcion namero uno de la gestion administrativa, consiste en
determinar los objetivos que perseguira la organizacion y en el conjunto de
acciones que se efectuaran para poder alcanzarlos. Es en esta etapa es donde se
tienen que revisar los distintos factores tanto externos como internos que
representen dificultad para el desarrollo de la empresa, es aca donde se tienen
que tomar las decisiones que permitan lograr los resultados que quiere alcanzar

la organizacion.
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Organizacion: Este es el segundo paso, radica en realizar un orden o arreglo
tanto entre los recursos materiales como los recursos humanos, los cuales son
necesarios para ponerse en accion una empresa. En esta etapa se le tiene que
poner la debida atencion al reparto de las actividades entre las personas (recursos

humanos) que formaran parte del negocio.

Control: Sefala dos fases indispensables, la primera es en corroborar que los
planes que ya se tomaron inicialmente se estén cumpliendo y el segundo, es
verificar si estos planes estan funcionando adecuadamente en favor del
crecimiento de la empresa. Es mediante el control que se podran realizar todas
las modificaciones pertinentes, las cuales faculten al alcance de las metas

planteadas.

Direccion. Se presenta como la Gltima etapa y consiste en tener la capacidad de
dirigir a todo el grupo laboral para el cumplimiento de todas las actividades que
ya se tenian planeadas en busqueda del logro de los objetivos anhelados.
Comprende el incentivo a los empleados para que todos contribuyan con los
resultados de la empresa, la supervision de las labores también incluye presentar
eficaz comunicacion entre todas las personas involucradas y con ello facilitarla

y prevenir cualquier tipo de confusion.

2.2.3.3. Importancia de la administracion.

Amaru (2009), explica, que para captar de una mejor manera el estudio de la
administracion se tiene que pensar en aquellos momentos de dia a dia en donde se
genera un bien o servicio, ya que administracion implica todo tipo del empleo de los
recursos con los que uno cuenta para producir un fin ya sea de caracter personal,
familiar, de grupo, por negocio o social. Tome en cuenta aquellos negocios cercanos
que ve a menudo como las pastelerias, sastrerias, minimarket, restaurante y asi una
infinidad de otros, con los que tiene comunicacion directa. Ahora bien, pdngase a pensar
en aquellas empresas mas grandes, las que son lejanas, pero que si repercuten es su
vida, como: la productora que presenta su programa favorito, o en aquellas que crearon
su televisor o mas aun, en la mas mayuscula todos en su pais, el Estado. También
considérese a si mismo y en su familia, que es en la que a diario administra los recursos

y toma decisiones. Asi mismo (Amaru, 2009, pag. 6), afirma:
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Si bien el sistema administrativo es fundamental en cualquier situacion que
implique el empleo de recursos, su importancia de por qué tenemos que tener
conocimiento de ella, radica en la influencia que ésta ejerce con respecto al
desenvolvimiento de los negocios. Las organizaciones toman un papel muy

importante y relevante en nuestra vida y en todo el mundo.

Los administradores que dan la talla y son realmente competentes se
convierten en activos esenciales dentro de una organizacion, ya que las empresas
administradas de la manera mas eficaz tienen una vital importancia a causa de

su gran impacto en el estilo de vida de la sociedad.



42
Capitulo I11: Disefio metodoldgico

3.1. Tipoy Disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion.
La investigacion es de tipo descriptivo-propositivo; en tanto se busco describir la
problematica de las tareas del area correspondiente de recursos humanos e identificar el
impacto al realizar un plan de Auditoria administrativa en la gestion del &rea en mencion del

Hotel Costa Norte SRL.

3.1.2. Disefio de investigacion.

En la tesis presentada se empled el disefio propositivo, el cual se especifica por la
generacion de conocimiento iniciando con la labor de cada investigador. Dicho disefio nos
permitira describir las caracteristicas de la variable independiente, Plan de la Auditoria
Administrativa (x); y examinar la relacion con la variable dependiente, actividades del

Area de Recursos humanos (y).

Es una investigacion propositiva donde:

X => Y o) P

“X” = Planeacion de la Auditoria Administrativa
“Y” = Actividades del Area de Recursos humanos

“P”= Propuesta

Asi mismo detallamos las variables en funcién a tres puntos:
+ Identificacion del hecho o identificacion factica: el Hotel Costa Norte SRL muestra
dificultades en el area de Recursos Humanos.
¢ Determinacion del interés: el interés que llevo a la realizacion de la presente
investigacion es proponer un plan de Auditoria Administrativo.
++ ldentificacion de las variables:
Variable Factica: Gestion del Area de Recursos Humanos.
Variable Propositiva: Disefio de un plan de Auditoria Administrativa para la

gestion en el Area de Recursos Humanos.
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3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion
La poblacion estuvo constituida por el personal, gerente y contador del Hotel Costa
Norte SRL, en total son 19 colaboradores, como se indica a continuacion:
= Gerente General (1)
= Contador (1)
= Administrador (1)
= Recursos Humanos (1)
= Recepcion (2)
= Jefe de Logistica (2)
= Mantenimiento de equipo (1)
= Publicidad y Marketing (1)
= Housekeeping (3)
= Lavanderia (4)
= Cafeteria (2)

3.2.2. Muestra
La muestra es de tipo censal, es decir incluyé a todos los integrantes de la
poblacion.

3.3. Materiales, métodos y técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1. Materiales
Los materiales que se utilizaron en la investigacion son aquellos que permitieron que
la investigacion alcance el objetivo. Entre los principales materiales a considerar son los
siguientes:
= Atrticulos
= USB
= Documentos administrativos de la Empresa.
= Libros
= Articulos de revistas

= Tesis
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3.3.2. Métodos

Meétodo Descriptivo, para numerar las caracteristicas de la realidad, se aplicé para

describir las teorias y conceptos en el marco teorico.

Método Analitico, se aplicd para analizar los resultados obtenidos después de la encuesta
y la entrevista aplicadas, permitiéndonos asi un mejor entendimiento acerca de todas las partes

componentes de la investigacion.

Meétodo Inductivo, para establecer conclusiones de caracter general de los resultados de
la informacion detallada en hechos y acontecimientos de carécter particular. Se aplico en la

determinacion final y en el estudio de la problemaética.

Meétodo Deductivo, este método se empled en las conclusiones y al determinar
elementos puntuales en el desarrollo del trabajo sobre la base de conceptos generales, este
método favorecio a establecer la mas apropiada propuesta para el desarrollo de la gestién
administrativa y la evaluacion del desempefio de las tareas de la correspondiente area de

Recursos Humanos.

Meétodo estadistico, este método se utilizd para la sistematizacién de los datos
conseguidos mediante la encuesta ejecutada a los responsables y todo el personal de la

organizacion.
3.3.3. Técnicas de investigacion.

Las técnicas que se utilizaron son la observacion cientifica, lectura, comprension,

recoleccion de datos y analisis.
Encuesta

Se aplicd una encuesta con el proposito de obtener datos y opiniones de los empleados y

algunos directivos de la empresa.
Entrevista

Se realiz6 una entrevista con el fin de contar con informacion perteneciente al personal

administrativo y directivos de la empresa.

Andlisis documental
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Mediante esta técnica, se analizaron diferentes datos recopilados del Hotel Costa Norte

SRL, asi como datos bibliograficos y otros elementos vinculados el estudio.
3.3.4. Instrumentos.
Cuestionario de Encuesta

Se empled una encuesta con el proposito de obtener los respectivos datos y opiniones
de los empleados y con ello poder diagnosticar las actividades desarrolladas por el personal, el
grado de competitividad, entre otros indicadores; consté de 13 preguntas y fueron aplicados a

15 trabajadores.
Guia de Entrevista

Se ejecutd una entrevista, con el objetivo de obtener informacion del personal

administrativo y directivos de la empresa.

Fichas de resumen, las cuales fueron Utiles para anotar las observaciones percibidas en

las visitas a la empresa.
3.3.4.1.Procedimientos de recoleccion de datos.
Se actu6 en funcion a lo que a continuacion se describe:

e Claridad en los objetivos de investigacion, lo que se llevo a cabo fue comprobar que
los objetivos estén bien planteados y definidos, en consecuencia, tengan relacion con
respecto a la hipdtesis y con la problematica precisa de la presente tesis.

e Eleccion de la poblacién y muestra, Los elementos analizados en este trabajo de
investigacién estan integrados por la poblacion total., la cual estd integrada por los
colaboradores que se desenvuelven en actividades de direccion, administracion,
personal de servicio y atencion al cliente de laempresa Hotel Costa Norte SRL, es decir,

conforman el total de colaboradores que trabajan en la empresa indicada.

Por lo tanto, se decidio ejecutar una evaluacion para dar a la gerencia una opinién sobre
su desenvolvimiento y asi mismo a los trabajadores de las distintas labores operativas.

La encuesta se aplicd a subordinados y a los superiores la entrevista.

e Seleccion de técnicas e instrumentos, la técnica que se empled es la encuesta, con el

propdsito de captar conocimiento acerca de las apreciaciones del personal con respecto
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al accionar de Recursos Humanos, el rendimiento de los colaboradores y el clima
laboral del Hotel. Para las respuestas de la encuesta se utilizd el escalamiento tipo
Likert; la otra técnica utilizada fue la entrevista, la cual nos ayudo6 a determinar las
practicas directivas de las personas que rigen el area de Recursos Humanos del Hotel.
e Delineacion y empleo de instrumentos de recoleccion de informacion, las escalas de
estilo Likert se muestran en diferentes nimeros de elementos en forma de confirmacion
0 juicio, lo que requiere que los participantes respondan. En otras palabras, se muestra
cada declaracion y se solicita a los sujetos que externalicen su respuesta optando por

uno de las cinco opciones que se presentan en la escala.
La escala de Likert mencionada presenta afirmaciones como respuesta como, por ejemplo:

a) Totalmente desacuerdo
b) Desacuerdo

c) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

e Prueba piloto: Luego de mostrar el nivel de cada variable e indicador relevante y definir

su codificacion, se ejecutd una prueba piloto.

Se llevd a cabo una encuesta, la cual tuvo algunas modificaciones en base a
preguntas mal planteadas, preguntas que no ayudaban a obtener la informacion
requerida o porque causaban confusién. De este modo, se aplicé al inicio un

cuestionario borrador, antes de la encuesta final que se adjunta en los anexos.

Para verificar la encuesta, se utilizé el alfa de Cronbach, lo que demostré que es
confiable. La confiabilidad del cuestionario es 0.801, razon por la cual el instrumento
es confiable.

e Encuesta: Para la encuesta que se aplicé se elabor6 en relacion con las correcciones de
la prueba piloto. La Tabla N ° 01 muestra el conjunto de indicadores y elementos

propuestos en el instrumento para obtener informacion sobre cada indicador.
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Tabla 1: Indicadores del instrumento.

PUNTUACION POR
PREGUNTAS PREGUNTAS
MAXIMA | MINIMA

¢Estas de acuerdo con la gestion administrativa de la empresa? 5 1
¢Recursos humanos cumple satisfactoriamente su funcion? 5 1
¢Crees que las actividades que realiza tienen importancia para 5 1

el cumplimiento en los objetivos de la empresa?

¢Su puesto permite que desarrolle todas sus habilidades al 5 1
maximo?

¢La comunicacioén entre usted y su jefe es frecuente? 5 1
¢Qué tan dificil fue para usted adaptarse al ritmo de trabajo de 5 1
la empresa?

¢La empresa les brinda capacitaciones?

¢El ambiente laboral en el trabajo es satisfactorio?

¢La empresa ofrece incentivos para incrementar su desempefio?

¢ Los directivos supervisan las actividades que realizan?

¢La empresa aplica controles periodicos de tu rendimiento?

ol o] ol o1 ;1 o
I I

¢Como calificas tu rendimiento laboral dentro de la empresa?

Fuente: Elaboracion propia

e Recopilacion de informacion, se aplicé la encuesta elaborada para los 15 trabajadores
subordinados. Asi mismo también se recopilé informacién a través de la entrevista
realizada a 3 directivos. Con ello se pudo alcanzar nuestros objetivos y contrastar la
hipotesis.

e Verificacion y tabulacion de la informacion, esta seccion del trabajo consistio en el
procesamiento de informacion; después de la respectiva inspeccion se realizé de manera
mecanica, para llevar a cabo este proceso utilizamos el software estadistico SPSS

version 25.
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e Analisis de la informacion, se utilizé las practicas de estadisticas descriptivas; tablas,
figuras y el analisis a base de porcentajes, luego fueron entendidos y examinados en

relacion con los fines e hipotesis del estudio.

e Interpretacion de la informacién, en este proceso fue obligatorio resumir la
informacioén recopilada de la fuente que se aplicO (encuesta y entrevista), esto fue,
agrupar, ordenar, escoger, administrar y mostrar los datos en gréficos, de tal manera

que se facilite su interpretacion.
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Capitulo 1V: Resultados y Discusion

4.1. Resultados

4.1.1. Resultados de la encuesta sobre la gestion administrativa de recursos

humanos de la empresa

Indicador acerca del nivel de preparacion educativa.

20
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i}

ALxiliar Técnico Frofesional

Grupo ocupacional

GRAFICO 1: Trabajadores del hotel Costa Norte SRL, distribuidos segtn su
grupo ocupacional

Interpretacion: EI 40% de los colaboradores del hotel Costa Norte SRL son auxiliares,
mientras que 46.67% son técnicos y solo un 13.33% son profesionales.
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Indicador acerca del Nivel de educacion.

Primaria Secundaria Superior

GRAFICO 2: Trabajadores del hotel Costa Norte SRL, distribuidos segn su nivel de
educacion.

Interpretacion: EI 40% de la poblacion del hotel Costa Norte SRL tiene educacion
secundaria, mientras que un 60% tiene educacion superior.

Indicador acerca del sexo de la poblacion
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GRAFICO 3: Trabajadores del hotel Costa Norte SRL, distribuidos segtin su género.

Interpretacion: El 46.67 % de la poblacion del hotel Costa Norte SRL comprenden al
género femenino, mientras que un 53.33% pertenecen al género masculino.
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Indicador acerca de la gestion administrativa de la empresa

¢ Estas de acuerdo con la gestion administrativa de la empresa?
Frecuencia Porcentaje
a) | Desacuerdo 1 6.7%
b) | Neutral 5 33.3%
c) | De acuerdo 8 53.3%
d) | Totalmente de acuerdo 1 6.7%
Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL

o
Totalmente de

acuerdo

De acuerdo 23.33% I
Meutral 33.33% I
Dezacuerdo [6.67%

Totalmente
desacuerdo

GRAFICO 4: Estas de acuerdo con la gestion administrativa de la empresa.

Interpretacion: Solo un 53.33% de los trabajadores estan de acuerdo con la gestion
administrativa de la empresa, mientras que 6.67% estan en desacuerdo y en este mismo
porcentaje manifiestan que estan totalmente de acuerdo, también se observa que de un 33.33%

su posicién es neutral.
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Indicador segun el grado de satisfaccion de las acciones de RR. HH

¢ Recursos humanos cumple satisfactoriamente su funcion?
Frecuencia Porcentaje

a) | Totalmente insatisfactoriamente 0 0.0%
b) | Insatisfactoriamente 2 13.3%
c) | Neutral 4 26.7%
d) | Satisfactoriamente 9 60.0%
e) | Muy satisfactoriamente 0 0.0%

Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL

Muy satisfactoriamente

Satisfactoriamente

Neutral

Insatisfactoriamente

Totalmente insatisfactoriamente

GRAFICO 5: Recursos humanos cumple satisfactoriamente su funcion.

Interpretacion: EI 60% esta satisfactoriamente con su funcién de recursos humanos;
mientras que el 13.33% esta insatisfactoriamente y un 26.67% presentan una posicion neutral.



53

Indicador segun grado de importancia de labores

¢ Crees que las actividades que realizan tienen importancia para el
cumplimiento en los objetivos de la empresa?
Frecuencia Porcentaje
a) 0 0.0%
b) | Poco importante 1 6.7%
c) | Neutral 2 13.3%
d) | Importante 10 66.7%
e) | Muy importante 2 13.3%
Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL
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GRAFICO 6: Las actividades que realiza tienen importancia para el cumplimiento en los
objetivos de la empresa.

Interpretacion: El 66.67% de los trabajadores creen que las actividades que realizan son
importantes para el cumplimiento de los objetivos de la empresa, mientras que el 6.67%
consideran poco importante. Un 13.33% creen que es muy importante y en ese mismo
porcentaje presentan posicion neutral.
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Indicador segun grado de desarrollo de actividades al maximo.

¢Su puesto permite que desarrolle todas sus habilidades al
maximo?
Frecuencia Porcentaje
a) | Totalmente desacuerdo 0 0.0%
b) | Desacuerdo 7 46.7%
c) | Neutral 4 26.7%
d) | De acuerdo 4 26.7%
e) | Totalmente de acuerdo 0 0.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL
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GRAFICO 7: Su puesto permite que desarrolle todas sus habilidades al maximo.

Interpretacion: El 46.67% de trabajadores estan en desacuerdo que su puesto les permite
desarrollar sus habilidades al maximo; mientras que un 26.67% estan de acuerdo, en este
mismo porcentaje indican respuesta neutral.



Indicador segun grado de frecuencia de comunicacion

¢La comunicacion entre usted y su jefe es frecuente?

Frecuencia Porcentaje
a) Nunca 1 6.7%
b) Casi Nunca 6 40.0%
C) Ocasionalmente 7 46.7%
d) Casi todos los dias 1 6.7%
e) Todos los dias 0 0.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL

Todos los dias
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GRAFICO 8: La comunicacion entre usted y su jefe es frecuente.

Interpretacion: El 46.67% de los trabajadores encuestados expresa que la comunicacion con
su jefe es ocasionalmente, en tanto un 6.67% nunca tiene comunicacion frecuente y con el
mismo porcentaje indica que casi todos los dias. Un 40% indica que la comunicacién con su

jefe es casi nunca.
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Indicador segun grado adaptacion al ritmo de trabajo.

¢ Qué tan dificil fue para usted adaptarse al ritmo de trabajo
de la empresa?
Frecuencia Porcentaje
a) | Muy dificil 0 0.0%
b) | Dificil 3 20.0%
c) | Neutral 5 33.3%
d) | Facil 6 40.0%
e) | Muy facil 1 6.7%
Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL

Muy facil

Facil

Neutral 33.33%
Dificil 20.00% '
Muy dificil
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GRAFICO 9: Qué tan dificil fue para usted adaptarse al ritmo de trabajo de la
empresa.

Interpretacion: Para el 40% de trabajadores de la empresa hotelera fue facil adaptarse al
ritmo de trabajo, el 33.33% expresa que fue neutral adaptarse y mientras que para el 20% fue
dificil.



Indicador de existencia de capacitaciones

¢La empresa les brinda capacitaciones?

Frecuencia Porcentaje
a) | Nunca 13 86.7%
b) | Casi nunca 0 0.0%
c) | Ocasionalmente 2 13.3%
d) | Casi siempre 0 0.0%
e) | Siempre 0 0.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL
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GRAFICO 10: La empresa les brinda capacitaciones.

Interpretacion: El 86.67% de los colaboradores expresa que la empresa hotelera nunca les
ofrece formaciones, mientras que el 13.33% dice que es ocasionalmente las capacitaciones.
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Indicador con grado de satisfaccion del ambiente laboral.

¢El ambiente laboral en el trabajo es satisfactorio?

Frecuencia | Porcentaje

a) | Totalmente insatisfactorio 0 0.0%
b) | Insatisfactorio 1 6.7%
c) | Neutral 8 53.3%
d) | Satisfactorio 6 40.0%
e) | Muy satisfactorio 0 0.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL
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GRAFICO 11: El ambiente laboral en el trabajo es satisfactorio

Interpretacion: El 53.33% de colaboradores de la empresa hotelera se siente neutral en el
ambiente laboral, mientras que un 6.67% esta insatisfactorio y el 40% de los trabajadores indica
que es satisfactorio.
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Indicador de existencia de incentivos

¢La empresa ofrece incentivos para incrementar su
desempefio?
Frecuencia Porcentaje
a) | Nunca 10 66.7%
b) | Casi Nunca 5 33.3%
c) | Ocasionalmente 0 0.0%
d) | Casi siempre 0 0.0%
e) | Siempre 0 0.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL
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GRAFICO 12: La empresa ofrece incentivos para incrementar su desempefio.

Interpretacion: El 66,87% de los participantes expresa que la empresa nunca brinda estimulos
para acrecentar su desempefio, mientras tanto un 33.33% expresan casi nunca.



60

Indicador de supervision de actividades del personal

¢ Los directivos supervisan las actividades que realizan?

Frecuencia Porcentaje
a) | Nunca 1 6.7%
b) | Casi Nunca 6 40.0%
c) | Ocasionalmente 3 20.0%
d) | Casi siempre 3 20.0%
e) | Siempre 2 13.3%
Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL
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GRAFICO 13: Los directivos supervisan las actividades que realizan.

Interpretacion: El 40% de los participantes expresa que casi nunca los directivos realizan
supervisiones las tareas que efectdan, el 20% ocasionalmente y también un 20% casi siempre,
mientras que el 6.67% dicen que nunca supervisan.



Indicador de controles de Rendimiento del personal

¢La empresa aplica controles periodicos de tu rendimiento?

Frecuencia Porcentaje
a) | Nunca 15 100.0%
b) | Casi nunca 0 0.0%
c¢) | Ocasionalmente 0 0.0%
d) | Casi siempre 0 0.0%
e) | Siempre 0 0.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL
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GRAFICO 14: La empresa aplica controles periddicos de tu rendimiento.

Interpretacion: EI 100% de los trabajadores encuestados de la empresa hotelera Costa Norte
SRL expresan que la empresa nunca aplica controles periddicos de su rendimiento.



Indicador de autocalificacion de rendimiento laboral

¢ Como calificas tu rendimiento laboral dentro de la empresa?
Frecuencia Porcentaje

a) | Muy malo 0 0.0%
b) | Malo 0 0.0%
c) | Regular 1 6.7%
d) | Bueno 12 80.0%
e) | Eficiente 2 13.3%

Total 15 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal del hotel Costa Norte SRL
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GRAFICO 15: Cémo calificas tu rendimiento laboral dentro de la empresa.

Interpretacion: EI 80% de los encuestados se califica como bueno su rendimiento laboral
dentro de la empresa, un 13.33% expresa que es eficiente y mientras tanto un 6.67% se
califica regular su rendimiento.
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4.2. Discusion de los resultados.
+ OBJETIVO ESPECIFICO N° 1: Determinar las caracteristicas de un programa de

Auditoria Administrativa.

(Chiavenato, Gestion del Talento Humano. EI nuevo papel de los recursos
humanos en las organizaciones, 2004) afirma que “Ahora las organizaciones ya no se
centran en invertir en los productos, servicios o clientes; sino en invertir directamente
en las personas, quienes si estan bien atendidas los elaboraran y atenderan con la mejor
calidad, ya que son los expertos y conocedores en ello. Por eso es que se asegura que
los empleados en una empresa representan el componente basico de que ésta alcance
los resultados deseados”. Sin embargo, podemos ver que la empresa no le estd tomando

la debida importancia a su personal porque se detectd lo siguiente:

Después de realizar la entrevista y el cuestionario a los colaboradores de la
organizacion hotelera Costa Norte SRL, podemos determinar que para la elaboracion
del plan de auditoria en el area de recursos humanos se tiene que tener en cuenta algunas
deficiencias que presenta la empresa con respecto a su personal, no realizan controles
de rendimientos, no capacitan a su personal, algunos trabajadores no estan en el puesto
correcto porgue no se hizo una adecuada seleccién y contratacion de personal y al
momento de su ingreso a su puesto de trabajo la empresa no entrega un manual de

funciones.

+ OBJETIVO ESPECIFICO N° 2: Analizar la ejecucion de actividades laborales que

se realiza en el Area de Recursos Humanos del Hotel Costa Norte SRL.

Segln (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2009) afirma que “Si
se quiere que los objetivos de la gestion del talento humano se logren alcanzar, entonces
las organizaciones tienen que tratar al personal como componentes primordiales de la
eficacia organizacional”. Pero vemos que esto no ocurre en el Hotel, por lo contrario al
analizar las respuestas obtenidas por los trabajadores un 60% expresan que R.H cumple
satisfactoriamente con su funcidn, ellos dicen que las actividades que realizan son
importantes para el cumplimiento de los objetivos de la empresa, el ritmo de adaptacion
en su trabajo es facil, pero sin embargo expresan que su puesto no les permite

desarrollar todas sus habilidades al maximo y que la comunicacion entre su jefe es
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ocasionalmente; asi mismo la mayoria de los trabajadores manifiesta que la empresa no
les brinda capacitaciones y nunca ofrece incentivos para incrementar su desempefio; es
por estas deficiencias que mas bien se observa que los trabajadores en su mayoria no se

sienten considerados como elementos importantes para la empresa.

OBJETIVO ESPECIFICO N° 3: Proponer un plan de auditoria administrativa en la

gestion de los Recursos Humanos en el hotel Costa Norte SRL.

(Santé, 2003 - 2004) dice que “El nivel de eficiencia en el uso de la normatividad
administrativa y las conclusiones interpretado en el logro de sus metas proyectadas,
para la auditoria administrativa va a reflejar en el desarrollo del examen y estimacion
que se tomara a una empresa con el proposito de su valoracion”. Vemos que el Hotel
no presenta sistemas de evaluacion y control, ya que segun el instrumento aplicado a
los colaboradores indican que los directivos casi nunca supervisan las actividades que
realizan, ademas todos expresaron que la empresa nunca aplica controles periddicos de
rendimiento; por tal motivo se propone un plan de auditoria administrativa para mejorar
las deficiencias encontradas en las actividades de los recursos humanos y asi poder
lograr los objetivos deseados dentro de la empresa.
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CAPITULO V: Propuesta

5.1.Titulo de la propuesta:

Disefio de un Plan de auditoria administrativa en el area de Recursos Humanos

5.2.0Dbjetivo de la Propuesta:

Mejorar la gestion de las actividades en el area de Recursos Humanos para obtener

Optimos beneficios.

5.3.Fundamentos de la propuesta

El presente capitulo contempla un plan de auditoria para evaluar la gestién del &rea de
Recursos Humanos, se ha elaborado tomando en cuenta las principales deficiencias que presenta
éste segun el analisis de la encuesta aplicada, dentro de esos problemas uno de ellos son los
procedimientos al momento de seleccionar a los trabajadores. Asi mismo, el instrumento de
obtencion de datos, de igual manera, ha ayudado a precisar los elementos que la organizacion
debe de efectuar o generar.

Este plan esta fundamentado en la filosofia de W. Edwards Deming, la cual indica que
las organizaciones tienen la posibilidad de incrementar su calidad y también de disminuir sus

gastos a través de elegir y acoger los fundamentos apropiados de gestion.

También (Bedoya Sanchez, 2003, pag. 10), quien afirma: En este contexto de acelerada
competencia general, las ventajas competitivas seguiran siendo los individuos. Aunque hay
cambios fundamentales en la estrategia, el proceso y la estructura de la organizacién, frente a
estos desafios competitivos, el director de recursos humanos es el centro del proceso de cambio.
Esta caracteristica es la mas afectada por el cambio. En el escenario moderno, el papel de los
recursos humanos y el proceso de evaluacién del desempefio representan un gran desafio, que

es inevitable para las empresas competitivas.

El plan de auditoria incluye el desarrollo de estrategias generales para su gestion y el
establecimiento de métodos relacionados con la naturaleza, oportunidad y el alcance
apropiados del proceso de auditoria que se realizara. El planeamiento, de igual manera
favorecera a que el grupo de auditoria pueda emplear apropiadamente el potencial humano con

el que cuenta.
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El procedimiento de la planificacion ayudara al auditor a determinar las areas
fundamentales y las problematicas potenciales del andlisis, valuar el grado de riesgo y disponer
la obtencion de la evidencia correspondiente para estudiar los diversos elementos de la
organizacion que ha sido auditada. El auditor realiza una planificacion para indicar de manera
eficiente y efectiva la manera de alcanzar la informacion correspondiente y comunicar respecto
a la entidad, la naturaleza y alcance de la planificacion puede modificar de acuerdo al tamafo
de la organizacion, el volumen de sus actividades, la experiencia del respectivo auditor y el

nivel organizacional.

Asi mismo la presente propuesta esta fundamentada en la teoria de Franklyn (2013:78),
la cual afirma que la Planeacion consiste en los “lineamientos generales que norman la
aplicacién de la auditoria administrativa; el establecimiento de factores prioritarios para
orientar el proceso; los medios con los que se alcanzaran y atenderan; las técnicas analiticas y
de sintesis con los que se conocerd la gestion de la organizacion; el andlisis e interpretacion,
realizados con rigor metodoldgico, de los resultados y la propuesta de acciones encaminadas
al quehacer de la organizacion, para, finalmente dar seguimiento a las acciones recomendadas

y medir su impacto en la organizacion auditada”.

Por su parte en lo que respecta a Recursos Humanos esté basada en Chiavenato, quien
indica que tras el éxito de un negocio trae como consecuencia el desarrollo acelerado de ésta,
lo cual conlleva a que todo se torne mas complicado y se le dé la debida importancia al
incremento del empleo de conocimientos y habilidades necesarias para que se asegure el
razonable y eficiente uso de todos los recursos con los que se cuenta, ya sean estos financieros,
tecnoldgicos, de infraestructura y otros; de tal manera que se conserve la competitividad de la
empresa. Sin embargo, en donde tienen la principal ventaja de competitividad en esta nueva
era de suma globalizacion cambiante y competitiva es en el capital humano, por eso se le tiene
que dar importante atencion a las personas, ya que “representan la diferencia competitiva que
mantiene y promueve el éxito organizacional”. (Chiavenato, Gestién del Talento Humano. El

nuevo papel de los recursos humanos en las organizaciones, 2004)
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5.4.Estructura y contenido de la propuesta

PLAN DE AUDITORIA

Modalidad de auditoria administrativa: externa
Area: Recursos Humanos

Inicio: 02/01/2021

Final: 27/02/2021

Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 2018.

Objetivo general

Revisar y analizar las politicas, los procedimientos, la documentacion y los sistemas de
recursos humanos, con el fin de identificar las dificultades y a partir de alli realizar las mejoras

de las actividades de los recursos humanos y poder aportar iniciativas para su implementacion.

Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y normativas aplicables
en la ejecucion de las actividades realizadas en el Area de Recursos Humanos y asi mismo

determinar su legalidad y veracidad de las mismas.

Obijetivos especificos

» Evaluar politicas, programas y planes de reclutamiento, seleccién y contratacién del

personal

» Evaluacion y conocimiento del clima organizacional.

» Comprension de la estructura humana de la empresa hotelera, es decir la cantidad de
sus elementos y de sus particularidades.

> Evaluacién de rendimiento y de las acciones consecuentes con ellas.

» Planes de incentivos.

» Evaluacién de programas de formacion y la concurrencia de capacitaciones.

» Reducir los costos en recursos humanos mediante practicas mas elaboradas.
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Alcance y factores a revisar

Alcance de auditoria administrativa; Area de Recursos Humanos del Hotel Costa Norte SRL

Mediante este plan de auditoria se buscara verificar y analizar si los encargados del area de
Recursos Humanos estan desarrollando sus labores eficientemente, si cumplen con
procedimientos, métodos y politicas establecidas. Asi mismo ayudara a constatar si se esta

cumpliendo disposiciones en general y, principalmente con las normas legales.

Factores a revisar. El funcionamiento del Area de Recursos Humanos esta comprendido por

las siguientes etapas y actividades:

» En funcion a la administracién de Recursos Humanos

Reclutamiento y seleccion
Elaborar el perfil laboral y Lanzar convocatoria de nuevo personal, elaboracion e
implementacion de técnicas de seleccion, reclutamiento de personal, seleccionar al candidato

mas competente para finalmente entregarlo al area que se le requiere.

Remuneraciones
Participacion en la designacion de los importes remunerativos segun andlisis basado en
politicas salariales, nivel financiero de la empresa, tipos de puesto de trabajo de la empresa,

situacion del mercado de trabajo y otros factores.

Evaluacion
Medir las potencialidades y destrezas del personal, por ello se les da seguimiento de su

rendimiento a través de métodos de evaluacion del desempefio.

Capacitaciones e incentivos
Gestion e implementacién de todas las capacitaciones que sean necesarias y promover

programas de incentivos.

» En funcion al grado de satisfaccion de los empleados

El area de RR. HH tiene que asegurar y promover una eficaz concordancia entre las metas que
persigue la empresa y los objetivos del personal laboral; de tal manera que los trabajadores
estén satisfechos, asi evitar una serie de problemas y con ello garantizar un buen clima laboral

para toda la empresa.



Personas participantes:

Tabla 2: Participantes en la Auditoria

Encargados

Siglas

Rol por desarrollar

Supervisor

En las etapas principales del proceso de auditoria,
prepare y aplique un plan de monitoreo.

Revisar y aprobar el programa de trabajo.
Supervisar las actividades del equipo de auditoria.
Revisar con los encargados las evidencias de la
auditoria.

Revisar el borrador del informe y finalmente
emitirlo.

Jefe de Comisién

JC

Conducir el trabajo de auditoria.

Identificar y notificar al supervisor las posibles areas
de riesgo para que puedan ser consideradas al
preparar el plan de auditoria.

Revisar y comprobar la legalidad de toda la
informacién y documentacion recabada de R.H.
Elaboracion y aplicacion de los procedimientos y
técnicas (entrevista y encuestas).

Disefio, analisis y aplicacion de los indicadores de
gestion.

Coordinar con el supervisor para preparar la
estructura del informe de auditoria.

Facilitar la comunicacion dentro del equipo y con los
SUpervisores.

Auditor

Ejecutar el programa de trabajo.

Registre los procedimientos de revision aprobados en
el plan de trabajo.

Participar activamente en la realizacion de los
objetivos establecidos en el plan de trabajo.

Preparar registros de accion y documentos de trabajo,
los cuales debe llevarlo de forma ordenada y
entregarlo al jefe de equipo.

Disponibilidad de atencion a sus comparieros de
equipo en todo momento que se le requiera.

Elaborado por:

Fuente: Elaboracion propia

-- Revisado por: ----------------




Programa de auditoria

Inicio: 02/01/2021  Fin:27/02/2021

Tabla 3: Procedimientos del Plan de Auditoria
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rendimiento de los trabajadores.

Revisar estatuto y reglamentos de trabajo.
Revisar perfiles de puesto y MOF.

Revisar politicas de incentivos.

Revisar programas de capacitaciones al
personal.

Revisar marcaciones y registro de
asistencia.

Inspeccionar los  requerimientos de
personal.

EN DOCUMENTACION:

Revisar Curriculum Vitae del personal.
Revisar protocolos de los procesos de
seleccion.

Inspeccionar las medidas de control de la
documentacion.

N° PROCEDIMIENTOS Ref-TAP- ELAEF%’gFéADO FECHA | H/H

1 | Establecer la notificacion del inicio de S 02/01 2
actividades con el cronograma de labores a
efectuarse en la organizacion Hotelera.

2 | Efectuar la notificacion de la iniciacion de S 02/01 2
la auditoria administrativa al personal
pertinente.

3 | Hacer efectiva la visita preliminar a la S 04/01 2
empresa Hotel Costa Norte SRL. JC 2
Elaborar un informe documentado que A 4
respalde dicha visita.

4 | En conjunto con el gerente examinar el S 06/01 4
fundamento legal, estatuto, vision, mision, JC 07/01 9
politicas y reglamento de la organizacion. 08/01

5 | Realizar el plan especifico y el programa S 11/01 4
de labores de la auditoria que posea los JC 12/01 6
objetivos de la misma.

6 | AREA DE RECURSOS HUMANOS.

Revisar normatividad existente de control JC 15/01 6
de procesos de seleccion. A 18/01 4
Revisar programas de control de 19/01
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7 | Realizar las entrevistas a: gerencia general, JC 20/01 12
Sub gerente y Jefe de Recursos Humanos. S 21/01 9
22/01
8 | Elaboracion y ejecucion de cuestionarios a S 25/01al | 15
trabajadores y clientes para calcular el JC 04/02 36
grado de aceptacion del servicio brindado A 27
por la empresa; y elaborar papeles de
trabajo.
9 | Determinar los objetivos estratégicos JC 08/02 4
cuantificables al servicio de alojamiento en 09/02
el hotel, para trazar indicadores de gestion
que admitan valorar el logro de los
mismos.
10 | Analisis y aplicacion de indicadores de JC 10/02 9
gestion. A 11/02 4
12/02
11 | Observaciones generales y describir los JC 16/02 4
hallazgos en cédulas narrativas. A 18/02 8
12 | Formular el documento final de la S 22/02 20
auditoria (Informe) hecha a la empresa JC 24/02 8
Hotel Costa Norte SRL, el cual se halle 25/02
sostenido en la documentacion de trabajo; 27102
y que se conformara por:
Documento de presentacion.
Detalle  de los  descubrimientos
(comentarios) que posean: condicién,
criterio, causa y efecto.
Conclusiones vinculadas a los criterios.
Recomendaciones
Supervision de ser necesario.

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por; ----------=--=----- Revisado por:



Tabla 4: Cronograma de actividades
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ACTIVIDADES

Comunicacién de la iniciacion de la auditoria
en la organizacion.

Inspeccién preliminar al Hotel.

ENERO 2021 FEBRERO 2021
SEM. 1 SEM. 2 SEM. 3 SEM. 4 SEM. 5 SEM. 6 SEM. 7 SEM. 8 SEM. 9
2M IM [2M [ IM [2M [ IM [ 2M | IM [ 2M | 1M [ 2M | IM | 2M | 1M [ 2M | 1M [ 2M

Examinar la regulacion interna de la
organizacion como estatutos, normativas,
politicas y demas legislaciones que rigen el
desempefio de la organizacion.

Elaboracién de Plan especifico y el Programa
de Auditoria.

Revisar los procesos, protocolos y asi mismo
la documentacién en el Area de Recursos
Humanos.

Ejecucién de entrevista a los colaboradores
administrativos.

Ejecucion de encuesta a los colaboradores
para calcular la satisfaccion y desempefio.

Ejecucion de encuestas a los clientes para
calcular el servicio de la organizacion.

Disefiar los indicadores de gestion.

Inspeccionar el plan operativo para efectuar
indicadores de gestion.

Se tomarad fotografias al personal
administrativo y subordinados.

Observaciones generales.

Presentacidn del informe final de auditoria.

Fuente: Elaboracion propia




Instrumentos

Tabla 5: Papeles de trabajo

SECTOR:

PERIODO: FASE:

PERIODO AUDITADO (vigencia):

SUJETO DE CONTROL.:

MODALIDAD DE AUDITORIA:

OU>NMW>»OZM

Desarrollo del contenido del papel de trabajo

CONCLUSION:

AUDITOR: FECHA INICIO: FECHA FIN:
SUPERVISADO POR:

Nombre: Cargo: Firma:

Fuente: Libro de Auditoria Administrativa de Enrique Benjamin Franklin.
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Nombre de la entidad: HOTEL COSTA NORTE SRL

Periodo de la auditoria Administrativa: Afio 2018

Tabla 6: Costo total de la auditoria
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- JEFE DE TOTAL
Actividades SUPERVISOR | J5viision | AUPITOR [ [ ob A

Notificacion de inicio de

L 2 2
auditoria.
Conocimiento preliminar. 2 2 4 8
Revision de la documentacion

R 4 9 13
administrativa de la empresa.
Programacion. 4 6 10
Revision de informacion y 4 5 10
documentacién de R.H.
Ejecucidn de los procesos y
técnicas en los papeles de o5 48 97 100
trabajo para lograr hallazgos.
(Entrevista y Encuesta)
Disefio de indicadores de

. 4 4
gestion.
Apllcac_:llon de los indicadores 9 4 13
de gestion.
Observaciones generales. 4 8 12
Emision de informe final. 20 8 28
TOTAL DE
HORAS/HOMBRE S 4 49 200
Costo por hora 50
TOTAL DE COSTO 10000

Fuente: Elaboracion propia.



5.5. Esquema de la propuesta

Tabla 7: Esquema de la propuesta (Modelo)

Inicio: 02/01,/2021
Fin: 27/02/2021

Al ejecutarse
mediante el
Personal

PROPUESTA e
Auditoria

encargado

“Disefio de un plan de

auditoria administrativa U
- aluacion de
en el Area de Recursos dimi del
Humanos” I'E!'I imiento y de las
acciones consecuentes
obilkivo con ellas, entre otras.

Mejorar las actividades
en el Area de RR. HH
para obtener optimos
beneficios

Fuente: Elaboracion propia

Llevar a cabo una serie
de acciones segun
CRONOGRAMA DE

ACTIVIDADES

Analizar, estudiar e Para Emitir el
interpretar toda la m’ Informe
infermacion obtenida Final
Aplicar distintos
PROCEDIMIENTOS en las
actividades gue realicen
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CONCLUSIONES

Después de haber hecho la presente investigacion, hemos llegado a las siguientes

conclusiones:

1. Elarea de recursos humanos no ha realizado ningun control de rendimiento, por lo que
no es posible establecer el grado o nivel de desempefio y productividad de los
colaboradores. En consecuencia, se evidencia que el disefio de un plan de auditoria de
gestion administrativa si influira significativamente en la ejecucion de las actividades
de recursos humanos ya que éste apoya en la determinacion de las areas principales y
las problemaéticas potenciales de evaluacion y asi mismo propone métodos que hagan
oportuna la auditoria.

2. Al investigar la situacion de la empresa concluimos que los trabajadores no cumplen a
cabalidad con sus funciones, debido a que no cuentan con un documento donde se
encuentren descritas las mismas, por tal motivo el personal actla a criterio propio no
teniendo claro las tareas a realizar. Por otra parte, éstos tampoco conocen politicas o
reglas que indiquen especificamente como atender al cliente, ni tampoco la solucion a

ciertos problemas que se les presente con los mismos.

3. Se detecto varias deficiencias con respecto a los servicios prestados y el personal con
el que cuenta la empresa, debido a que el area de recursos humanos no tiene buena
integracion con los trabajadores el cual impide un buen clima laboral ademas de la falta
de capacitaciones y asi mismo; no hay motivacion por parte del area correspondiente
hacia sus colaboradores, lo cual ocasiona que todos no estén totalmente comprometidos

con la empresa.

4. No existe un buen flujo de comunicacion entre las areas al momento de realizar cambios
0 variaciones en cuanto a procesos, procedimientos e informacion que solicite el cliente.
Tambien se evidencia que algunos de los trabajadores no cumplen estrictamente con el

perfil para el cargo, es una de las razones para que exista ineficiencia del personal.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con la presente investigacion presentamos nuestras recomendaciones:

1. Frente a la falta de un sistema de control de rendimiento laboral, debe emitirse una
directiva que determine la programacion y ejecucion de dichos controles en forma
permanente, precisdndose la frecuencia de su realizacién; con ello conocer el nivel de
desenvolvimiento del personal y tomar las medidas pertinentes. Por ello también es
importante que se lleve a cabo el disefio y realizacién de un plan de auditoria
administrativa, ya que a través de la ejecucion de éste se podra conocer el desempefio
de toda el area de Recursos Humanos y con ello evitar que cualquier problema que se
detecte se convierta en obstaculo e interfiera la gestion.

2. Después de realizar la revisién a la documentacién del area de RR. HH en el Hotel, esto
corresponde a uno de los procedimientos del programa de la auditoria administrativa y
segun lo observado; se recomienda mejorar el manual de funciones, el cual tiene que
entregarse al personal al momento de su contratacion y con ello éstos tengan claras sus
tareas correspondientes dentro de la empresa; de tal forma que no involucren el trabajo
entre areas y hacer respetar las funciones que debe realizar cada trabajador. Asi mismo
se tiene que implementar politicas y reglas que indiquen y especifiquen el trato cordial
hacia el cliente y el como actuar ante situaciones criticas que se puedan presentar, las
cuales tienen que estar bien establecidas en un documento fisico, el mismo que esté al

alcance de todo el personal.

3. Deben implementar la programacion de capacitaciones a su personal con respecto a
Atencion a los clientes y asi mismo de cada practica o0 medida nueva que se implemente;
estas capacitaciones tienen que ser de forma obligatoria al personal nuevo que ingrese a
la empresa. También Se debe ofrecer incentivos segln a reglas y pautas que deben
cumplirse y premiar al buen trabajador; asi mismo no solo centrarse en lo remunerativo,
sino también tienen que brindar todos los beneficios laborales y un buen clima laboral
(En situaciones como lo que se esta viviendo actualmente, tener todas las
consideraciones y medidas necesarias, orientado siempre a salvaguardar la seguridad y
bienestar de su colaborador), con esto el personal estara motivado y se sentira bien
comprometido con su empresa, esto se reflejara en el éptimo desenvolvimiento en las

actividades que realicen.



78

4. Comunicar mediante mail o de manera verbal al personal que se encuentre a su cargo y
con ello eliminar todo tipo de confusion, ya que todos tendran conocimiento de los
cambios efectuados y brindar una informacién veraz al cliente. Se recomienda utilizar
el perfil de puesto propuesto e implementarlo segin el cargo a requerir; asi mismo
también tienen que mejorar el proceso de reclutamiento del personal, para ello tienen
gue contar con una persona capacitada encargada directamente de dicho proceso, quien
evaluard eficientemente a las personas que se encuentren en seleccion, asi contratara al
mas idoneo para el cargo a cubrir.

Y finalmente, se debe implementar la ejecucion del plan de Auditoria Administrativa
en el &rea de Recursos Humanos propuesto y asi poder evaluar el grado de eficiencia
con que se maneja los recursos disponibles y a partir de ello tomar las medidas

correspondientes que permitan el logro de los objetivos previstos.
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ANEXOS

ANEXO 1: ENCUESTA

UNIVERSIDAD NACIONAL
PEDRO RUIZ GALLO

ENCUESTA AL PERSONAL DEL HOTEL COSTA NORTE SRL.

TESIS: Planeacion de una auditoria administrativa en la gestion de los recursos humanos en el Hotel
Costa Norte SRL en el periodo 2018.

OBJETIVO: Elaboracion de un Plan de auditoria administrativa.

I. DATOS GENERALES.
Grupo Ocupacional: ~ Auxiliar () Técnico () Profesional ()
Grado de Instruccion:  Primaria () Secundaria ( ) Superior ()
Sexo : Femenino ( ) Masculino ()

II. INTERROGANTES: Marque con una “x”, de ser el caso.

1. ¢ Estas de acuerdo con la gestién administrativa de la empresa?
f) Totalmente desacuerdo
g) Desacuerdo
h) Neutral
i) De acuerdo

J) Totalmente de acuerdo
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2. ¢Recursos Humanos cumple satisfactoriamente su funcion?

a) Totalmente insatisfactoriamente
b) Insatisfactoriamente
¢) Neutral
d) Satisfactoriamente
e) Muy satisfactoriamente

3. ¢Crees que las actividades que realiza tiene importancia para el cumplimiento en los

objetivos de la empresa?

a) No es importante
b) Poco importante
c) Neutral
d) Importante
e) Muy importante

4. ¢Su puesto permite que desarrolle todas sus habilidades al maximo?
a) Totalmente desacuerdo
b) Desacuerdo
c) Neutral
d) De acuerdo
e) Totalmente de acuerdo

5. ¢Lacomunicacion entre usted y su jefe es frecuente?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Ocasionalmente
d) Casi todos los dias

e) Todos los dias



6. ¢Qué tan dificil fue para usted adaptarte al ritmo de trabajo de la empresa?
a) Muy dificil
b) Dificil
¢) Neutral
d) Fécil
e) Muy facil
7. ¢Laempresa les brinda capacitaciones?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Ocasionalmente
d) Casi siempre
e) Siempre
¢Cual es la frecuencia?
1 mes
3 meses
6 meses

Otros Especifique

8. ¢El ambiente laboral en el trabajo es satisfactorio?
a) Totalmente insatisfactorio
b) Insatisfactorio
c) Neutral
d) Satisfactorio

e) Muy satisfactorio
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9. ¢Laempresa ofrece incentivos para incrementar su desempefio?
a) Nunca
b) Casi nunca
¢) Ocasionalmente
d) Casi siempre
e) Siempre
10. ¢ Los directivos supervisan las actividades que realizan?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Ocasionalmente
d) Casi siempre
e) Siempre
11.;La empresa aplica controles periédicos de tu rendimiento?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Ocasionalmente
d) Casi siempre
e) Siempre
12.¢Como calificas tu rendimiento laboral dentro de la empresa?
a) Muy malo
b) Malo
c) Regular
d) Bueno

e) Eficiente
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13. ¢Cuales son sus principales funciones en esta entidad?

Gracias por su colaboracié



ANEXO 2: ENTREVISTA

PREGUNTAS PARA APLICAR EN LA ENTREVISTA A LOS DIRECTIVOS.
OBJETIVO: Elaboracién de un Plan de auditoria administrativa.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Cuan calificado cree Ud. que es el personal que tiene esta empresa?

¢Cuan efectivo cree Ud. que es el personal que tiene esta empresa?

¢ COomo se dan cuenta que necesitan nuevo personal?

¢En queé se basan para realizar el perfil que debe contar un trabajador?

¢ Como se realiza la basqueda para la contratacion de nuevo personal?

¢Existe una delimitacion de las tareas por cargo?

¢ Se realiza evaluacion del desempefio? ¢Cada cuanto tiempo se realiza? ; Qué
aspectos son evaluados?

¢ Qué métodos de evaluacién utiliza la empresa?

¢Existe una politica de incentivos? ¢considera que tiene importancia?

¢Ha notado cambios en el desempefio a partir de esta practica?

¢ Qué capacitacion poseen sus empleados? ¢Con qué frecuencia?

¢La empresa utiliza algin sistema para la optimizacion de su recurso humano?
¢ Qué método utiliza para controlar a su personal?

¢ Conoce algun sistema para gestionar adecuadamente al recurso humano?

¢ Cuales son las razones determinantes en las que se basa para realizar el despido de

un trabajador?
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ANEXO 3: INFORMACION GENERAL SOBRE LA EMPRESA

Mision: Brindar servicios hoteleros que satisfagan las expectativas de nuestros clientes,

para esto contamos con una infraestructura moderna y personal capacitado y

comprometido en el servicio.
Visidn: "Ser el hotel mas auténtico de la ciudad, reconocido por la excelencia en el servicio

y contribuir con el crecimiento de nuestra ciudad. ™

Tipo de habitaciones que ofrece el Hotel:

+ Habitacion Simple

nple

Fuente: (Diaz, 2012)

ifx
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<+ Habitacion Matrimonial

Wl Vi ts 4y 4y, XY ¢

Fuente: (Diaz, 2012)

<+ Habitacion Doble
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Fuente: (Diaz, 2012)
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= Habitacion Triple

Fuente: (Diaz, 2012)

= Suite Ejecutiva
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Fuente: (Diaz, 2012)



4+ Mini Departamento
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Fuente: (Diaz, 2012)
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ALQUILER DE SALA PARA CAPACITACIONES:

=

sl SALAS PARA
CAPACITACIONES

TALLERES Y CONFERENCIAS

Fuente: (Diaz, 2012)



ANEXO 4: ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL Y ESPECIFICO DE LA

EMPRESA

ENTORNO GENERAL
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e Tecnoldgico: Mercado libre a traves de las redes sociales, servidores, plataformas

virtuales, pagina web, posibles clientes en bdsqueda de servicios hoteleros.

e Sociocultural: segun el caso: turismo, corporativo y otros, estamos frente a un

mercado que tiene las necesidades de servicios hoteleros, segun sea la estadia,

Chiclayo es el nexo para partir a distintas ciudades del pais.

e Demografico: Las corporaciones tienden a descentralizar sus operaciones a nivel

nacional, esto se debe al crecimiento de su mercado, junto con ello crece la

necesidad de servicios hoteleros.

e Econdmico: El crecimiento econémico de nuestro pais ha hecho posible que

empresas nacionales y extranjeras inviertan, generando oportunidades y fuentes de

trabajo, junto con ello el crecimiento hotelero.

e Politico legal: Distintas instituciones a través de sus normas y reglamentos,

influyen en las operaciones de este, como:

e Ministerio de Comercio y turismo: Es la Institucién encargada de supervisar que

la infraestructura y servicios se cumplan segin su normatividad, asi también

promueve el turismo en la region, fuente de divisas y oportunidades, entre sus

funciones:

v Promover e incentivar la capacitacion técnica y profesional en el ambito del

turismo.

v' Emitir opinion técnica vinculante e intervenir en la formulacion de politicas,

acciones y propuestas normativas que tengan incidencia determinante respecto a

materias o actividades del &mbito de su competencia.

v Promover el incremento del turismo interno y receptivo y orientar la estrategia

de promocion de las inversiones en actividades turisticas y afines.

v Promover la imagen del Per con el fin de incrementar el desarrollo del

comercio exterior y el turismo incluyendo la artesania.

e Indecopi: Institucion que se encarga de impulsar una culturade calidad para lograr

la plena satisfaccion de sus clientes: la ciudadania, el empresariado y el Estado.
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Entre sus funciones:

v Fomenta en la economia peruana una cultura de leal y honesta competencia.
e Sunat: Ente recaudador de impuestos, establece la normatividad contable que debe
cumplirse en los movimientos contables y administrativos de una empresa, también la

fiscaliza.
ENTORNO ESPECIFICO

e Proveedores: En su mayoria dispone hasta de tres proveedores segun requerimiento:
v Distribuciones Giampero y productos la Rosa:
-Productos de limpieza, detergentes y otros.
v" Corporacion Adka del Peru:
-Bebidas, alimentos, productos de limpieza.
v" Curacao, Tiendas Effe:
-Artefactos.
v' Aguas verdes:
-Sabanas, cobertores, toallas y cortinas.
e Competencia: Segun su categoria sus competidores se encuentran en la zona céntrica
de la ciudad.
Hotel Rizo
Hotel Santa Rosa
Hotel Valle del SOL
Hotel Central

D N N NN

e Grupos publicos de presidon: ElI mercado exige variedad de servicios en un solo
lugar, motivo por el cual la empresa se ve en la necesidad de satisfacer estos, caso

contrario tendré pocas posibilidades entre sus competidores.

Entre estos servicios tenemos: variedad de alternativas en los alimentos, salas multimedia

y auditorios.

e Clientes: Desde que inicio el hotel en el afio 2007, hasta la actualidad, estima que del
total de sus ventas actualmente, el 20% se obtiene de clientes con méas de cinco afios de
antiguedad, el 30% de clientes con tres afios, un 30% entre uno y tres afios y el resto de los

clientes nuevos.



94

Asi también la mayor parte de sus ventas es a un publico corporativo (80%), en turismo y

estudiantes en un 20%.

Asi mismo por el orden de donde proceden, el 75% de pasajeros son de la ciudad de lima,

un 10% del norte, 5% de la region Cajamarca, 5% del oriente y 5% son extranjeros.

Entre los principales clientes, tenemos:

AN NN N NN

Tay LOY
Caja Trujillo
Mapfre Per
Spena Group
Peru Inkasico

Ministerio de cultura.



ANEXO 5: ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Gerente General
Danny Incio Zapata

Administrador
Victor Incio Zapata

Manuel Velasquez Pinillos

Contador

Recepcion
Claudio Sipion Reyes

Recursos Humanos
Carlos Arrué Daza

Jefe de Logistica
Victor Incio Custodio

Mantenimientos de Equipos
Freddy Incio Zapata

Publicidad y Marketing
Agustin Tesen

Housekeeping
Leonor Copia Alva

Lavanderia
Margot Quispe

Cafeteria
Lidia Lucero

Fuente: Hotel Costa Norte SRL
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ANEXO 6: MANUAL DE FUNCIONES

3.1. GERENTE

e FUNCIONES GENERALES.

Planear, proponer, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las actividades administrativas

dentro del hotel, asi como resolver los asuntos que requieran su intervencion.

e FUNCIONES ESPECIFICAS.

a)

b)

c)

d)

e)

f)
9)

Dirigir administrativa, operativa y financieramente el hotel, segun las reglas que
regulan el hotel.

Representar judicial y legalmente al hotel.

Informar a los trabajadores de las acciones tomadas.

Supervisar las operaciones del hotel, los libros de contabilidad, cuidar que la
contabilidad este al dia.

Planificar, organizar y mantener una positiva imagen del hotel, ante la sociedad y
sus colaboradores, propiciando los canales de comunicacién necesarios que
garantice receptividad y vigencia de la misma ante la opinién publica.

Aprobar y difundir los documentos normativos.

Girar, aceptar y endosar letras, apertura cuentas corrientes, girar cheques y endosar

el mismo, retirar depositos.

3.2. ADMINISTRADOR

e FUNCION GENERAL.

Asistir y apoyar en las labores relacionadas con las actividades de la Gerencia General.

FUNCIONES ESPECIFICAS.

a)
b)

c)

d)

Ejecutar coordinaciones administrativas

Informar diariamente al gerente de los documentos pendientes de revision
Procesar la informacion remitida al gerente para que este pueda hacer un analisis
mas rapido

Coordinan y planean las actividades del hotel.

Controla la adquisicion de bienes, insumos y servicios.
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f)  Mantener al dia la carpeta de informacion del movimiento econémico y operativo
del hotel.

g) Control de elementos necesarios para el servicio de las habitaciones.

3.3. CONTADOR.
e FUNCION GENERAL

Profesional dedicado a aplicar, manejar e interpretar la contabilidad con la finalidad de

producir informes para la gerencia, que sirven para la toma de decisiones.

e FUNCIONES ESPECIFICAS
a.) Mantener actualizado los informes para gerencia y administracion.
b.) Manejar la informacion contable: preparar los libros contables, registros de

compras y ventas y los estados financieros.
3.4. RECEPCIONISTA
e FUNCIONES GENERALES

Registrar la entrada y salida de huéspedes al hotel, aportandoles la informacion

necesaria para la 6ptima prestacion de servicios.

e  FUNCIONES ESPECIFICAS

a) Estar pendiente de las reservas del hotel, con el fin de obtener mayor indice de
ocupacion.

b) Debera verificar, actualizar y comunicar el correo diario, plataformas virtuales de
reservas y redes sociales.

c) Generar una buena atencion a los clientes, anticipandose a sus expectativas.

d) Registrar, controlar y cobrar los servicios consumidos por los clientes.

e) Debera mantener una imagen pulcra, acompafiado de una buena higiene, con
uniforme u otra prenda de acuerdo a la ocasion.

f) Debera controlar el ingreso y salida del personal.

g) Deberé informar a gerencia o administracion del reporte diario.

h) Debera administrar y controlar los recursos y logistica en su area.

i) Deberd reportar a las otras areas del trabajo diario a realizar y verificar su

cumplimiento.
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j) Debera informar a los clientes el correcto uso de los servicios.

k) Mantener el area limpia y ordenada.
3.5. RECURSOS HUMANOS
e FUNCION GENERAL.

Organizar y gestionar la seleccion y contratacion del personal de la empresa para

alcanzar los objetivos proyectados
e FUNCIONES ESPECIFICAS.
a) Gestionar la administracion del personal

b) Reclutar, seleccionar y contratar al personal

c) Formacion y desarrollo del personal

d) Valorary determinar el rendimiento de todos los colaboradores
e) Elaboracion de las planillas de los trabajadores

f)  Fomentar la comunicacion interna e interactuar con los demas trabajadores

3.6. JEFE DE LOGISTICA
e FUNCION GENERAL

Encargado del correcto funcionamiento, organizacion y coordinacion del area logistica
del hotel. Como un buen gestor en sus manos esta cumplir con los objetivos previstos
de manera eficaz y productiva. Tiene que ser un buen comunicador y negociador para
tratar con los trabajadores y terceros que intervengan el proceso de abastecimiento. Es

un aliado estratégico para mejorar el funcionamiento del hotel.

e FUNCIONES ESPECIFICAS

a) Ladireccion de operaciones de entrada y salida de mercaderia.

b) Laverificacion de cumplimiento de las 6rdenes de pedido, asegurandose de que los
procedimientos planeados se cumplan en el tiempo, con la calidad y la seguridad
prevista.

c) Decidir sobre los recursos que se deben emplear, ya sean materiales o humanos.

d) Decide sobre el procedimiento de control de inventario y supervisa su

cumplimiento.
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3.7. PUBLICIDAD Y MARKETING
e FUNCION GENERAL
Promocidn del hotel a través de los medios fisicos y virtuales

e FUNCIONES ESPECIFICAS
a) Promocionar el hotel a través de las redes sociales, actualizar la base de datos en los
servidores.
b) Administrar y actualizar pagina web.
c¢) Dar seguimiento de las promociones Yy servicios del Hotel.

d) Informar de los resultados.
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
e FUNCION GENERAL
Conservar y mantener el buen estado de los sistemas de comunicacion y control del hotel.

e FUNCION ESPECIFICA
a) Informar del avance segn cronograma de mantenimiento.
b) Verificar que los equipos y artefactos funcionen correctamente.

c) Asignar al personal idoneo para el uso correcto de los equipos.
3.8. HOUSEKEEPING
e FUNCION GENERAL:
Mantenimiento del buen estado de todas las habitaciones del hotel.

e FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Mantener las habitaciones, limpias y ordenadas.

b) Verificar los equipos se encuentren en buen estado.

c) Informar a recepcién el trabajo diario realizado.

d) Realizar reportes y suministrar los productos en habitacion.
e) Usar adecuadamente los productos de limpieza.

f) Informar avance del cronograma de mantenimiento.

g) Sus utiles de aseo y otros deberd mantenerlos ordenados y limpios.
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3.9 LAVANDERIA
e FUNCION GENERAL.:
Higienizar todas las indumentarias del hotel, para la utilizacion de la misma.

e FUNCIONES ESPECIFICAS
a) Suministrar a Housekeeping de las prendas limpias y planchadas, necesarias para
habitacion.
b) Realizar reportes diarios.
c) Llevar un inventario quincenal de sabanas, toallas y otros que se encuentren en el
area.
d) Coordinar con recepcion de servicios extras.

e) Mantener el area limpia y ordenada.
3.10 CAFETERIA
e FUNCION GENERAL
Dar el servicio de alimentacion a los huéspedes del hotel

e FUNCIONES ESPECIFICAS

a) Coordinar con recepcion el reporte de desayunos diario a atender.

b) Informar a recepcién de los productos que necesita con dos dias de anticipacion.

c) Debe entregar a Recepcion el reporte diario de desayunos atendidos.

d) Informar a recepcidn de servicios extras.

e) Debe reportar los productos abastecidos, con fecha y firma de la persona que le provee.
f) Mantener el area limpia y ordenada.
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ANEXO 7: POLITICAS DE ATENCION AL CLIENTE Y PARA EL
DESARROLLO DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS PROPUESTO.

POLITICAS DEL HOTEL COSTA NORTE SRL

Hotel Costa Norte SRL, labora todos los dias para adaptarse a las necesidades de los clientes
por una demanda hotelera cada vez mas competitiva; por cual, para cumplir con el total de las
condiciones necesarias de su clientela, el hotel a establecido las metas que a continuacion se

detalla:

e Asegurar que el cliente que se encuentre hospedado esté en total conformidad y
satisfaccion segln sus necesidades, y esto implica que el hotel se encuentre en
impecable mantenimiento y que al mismo tiempo el trato con dicho cliente sea el mas
adecuado.

e Losempleados del hotel encargados de atender al cliente deben recibirlos con un cordial
saludo y sincera bienvenida, empleando su nombre en aquellas oportunidades que
tengan acceso a estos.

e Adelantar, complacer y superar a las expectativas de nuestra clientela.

e Al momento de finalizada la estadia del cliente, ofrecerle una despedida simpatica, asi
como reiterar que esperamos su pronta visita y hacerle conocer de promociones
vigentes.

e Impulsar la clasificacion, desarrollo y fomento del talento humano, dando la debida
importancia a la instruccion interna que éstos deben recibir y al mismo tiempo
orientados en una perspectiva de calidad

e La administracion aportara a la empresa hotelera de todos los medios imprescindibles
para favorecer al logro de los objetivos planeados.

e Nosotros tenemos la obligacion de perfeccionamiento constante; no solo en la
administracién, sino también en la eficiencia y oportunidad al momento de ofrecer
nuestros servicios.

o El total de los colaboradores que forman parte del hotel tienen que estar involucrados
con la eficaz realizacion de sus funciones.

e Lagerencia general impulsara la gestion para que sea de calidad y dirigir al personal en
el correcto desarrollo de sus funciones; con ello cumplir con las condiciones requeridas

de los servicios, de tal manera que se logre alcanzar el rango de calidad deseado.
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El Area de recursos humanos tiene el compromiso de impulsar el correcto dialogo y
mantener un adecuado ambiente laboral en todos los trabajadores, esto es de vital
importancia ya que forman parte de dos componentes imprescindibles para una idonea
gestion del talento humano.

La gerencia; a través de juntas, programas de formacion y promocion de incentivos con
todo el personal asegurara que el entorno laboral sea mas acogedor e impulsara que el
personal se comprometa con el hotel.

La administracion de la empresa hotelera favorecera con todos los recursos
indispensables para incentivar, mantener y fomentar un ambiente laboral sano y
adecuado; el cual esté apoyado en las cero exclusiones, parcialidad de ocasiones y en

la consideracién a la pluralidad.



ANEXO 8: MODELO DE PERFIL DE EMPLEO PROPUESTO.

DATOS GENERALES

Nombre del puesto:
Area:
Cargo al que reporta directamente:

Cargo que le reportan:

Ubicacion en el organigrama

Misién del cargo:

REQUISITOS DEL PUESTO

Funciones del cargo:

Relaciones de trabajo:

Internas:

Externas:
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FORMACION ACADEMICA

A) Formacion académica
Secundaria

Técnica basica
(1 0 2 afios)

Técnica superior
(3 0 4 afios)

Egresado
Bachiller
Titulo/licenciatura

Marque si requiere:

B) Grado(s) / situacién académicay
estudios requeridos para el puesto

Universitario Si No
Colegiatura
COMPLETA INCOMPLETA
Habilitacion profesional
c) Estudios de posgrado requerido para el puesto
Egresado Grado/Titulado
Maestria
Doctorado
Segunda especialidad
CONOCIMIENTOS
A) Conocimientos técnicos y/o especificos requeridos para el cargo:
Conocimientos vinculados a las funciones del cargo.
B) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas
Nivel de dominio
OFIMATICA No aplica Basico Intermedio Avanzado
Word
Excel
PowerPoint
IDIOMAS

Ingles
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EXPERIENCIA

Experiencia laboral general:
Indique la cantidad total de afios de experiencia laboral que requiere.

Experiencia especifica
Marque el nivel minimo de cargo que se requiere como experiencia.

Practicante profesional Auxiliar o Asistente Analista/Especialista

Supervisor / Coordinador Jefe de area o Dpto. Gerente o Director

Indique el tiempo de experiencia requerida para el cargo:

Habilidades o Competencias:

PERFIL IDEAL DE LA PERSONA

EDAD SEXO ESTADO CIVIL LUGAR DE
RESIDENCIA
Minima: Mujer Soltero(a) | e
Mdéxima: Varén

No relevante No relevante
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ANEXO 9: PERFIL DE EMPLEO SUGERIDO PARA GERENTE DE RECURSOS

HUMANOS.
DATOS GENERALES
Nombre del puesto: Gerente de Recursos Humanos
Area: Recursos Humanos
Cargo al que reporta directamente: Gerente Administrativo
Cargo que le reportan: Asistente de R. H.

Ubicacion en el organigrama

| Administracién |
\ 4

R. H.

Misién del cargo: Promover y desarrollar integramente el potencial
humano, contribuyendo al logro de los objetivos
establecidos por el Hotel Costa Norte SRL,
incentivando el talento, la creatividad, el orgullo
de pertenencia y el trabajo en equipo; en un
ambito de mejora continua que permita brindar a
los clientes un servicio de primera calidad.

REQUISITOS DEL PUESTO

Funciones del cargo: Desarrollar estrategias que provean la ejecucion,
fomentacion y expansidon de la tactica de la
empresa.

Generar y seguir de cerca a la gerencia general en
la delineacién de programas y planes que apoyen
en el alcance de los objetivos financieros y de
desarrollo.

Sugerir y ejecutar decisiones de RH ordenadas y
vinculadas a los fines primordiales de la
organizacion.

Establecer programas de crecimiento en
colaboracién con los directivos que alcancen
ajustar sus intervenciones a la situacion inestable
del mercado.

Garantizar que el desarrollo y direccidon de la
empresa estén en concordancia con la normativa
actual tanto nacional como internacional.




Programar, ejecutar y dirigir los programas de
supervisién de rendimiento y objetivos de
crecimiento.

Realizar, organizar y ejecutar normativas de
retribucién y beneficios, tomando en cuenta el
contexto regional, nacional y universal.
Programar e implementar técnicas que permitan
captar personal talentoso y con &ptimas
capacidades.

FORMACION ACADEMICA

C) Formacion académica

Secundaria

Técnica basica
(1 0 2 afios)

Técnica superior
(3 0 4 afios)

Universitario

COMPLETA

INCOMPLETA

D) Grado(s) / situacion académica y
estudios requeridos para el puesto

Egresado

Bachiller

Titulo/licenciatura -

Margque si requiere:

Si No

Colegiatura

Habilitacién profesional

c) Estudios de posgrado requerido para el puesto

Maestria o especializacion en funciones relacionadas al puesto, no es requisito obligatorio.

CONOCIMIENTOS

C) Conocimientos en el manejo del Sistema “XX”

D) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas

Nivel de dominio

OFIMATICA

No aplica

Basico Intermedio Avanzado

Word

Excel

PowerPoint

IDIOMAS

Ingles
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EXPERIENCIA

Experiencia laboral general:
5 afios

Experiencia especifica
Marque el nivel minimo de cargo que se requiere como experiencia.

Practicante profesional Auxiliar o Asistente Analista/Especialista

Supervisor / Coordinador Jefe de area o Dpto. Gerente o Director

Tiempo minimo de experiencia en cargos afines: 2 afos

Habilidades o Competencias:
e Compromiso y ética
e Liderazgo para el cambio
e Trabajo en equipo
e (Capacidad de planificacién y organizacion
e Capacidad de andlisis y solucién de problemas
e Habilidades gerenciales
e QOrientacién a resultados
e Alto nivel de inteligencia emocional

PERFIL IDEAL DE LA PERSONA

EDAD SEXO ESTADO CIVIL LUGAR DE
RESIDENCIA
Minima: 28 No relevante No relevante Lambayeque
Madxima: 50
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ANEXO N°10: PROPUESTA DE ORGANIGRAMA

Gerente General
Danny Incio Zapata

Administrador
Victor Incio Zapata

FUENTE: Elaboracion propia.

Man(ljzlr]\tza?ggquez Recursos Humanos St Jefe de Logistica Mant(;nlmlentos de P'\ljlt: rl(;(lei?r? y
. i i uipos
Pinillos Custodio Freddy Incio Agustin Tesen
Housekeeping Lavanderia Cafeteria
Leonor Copia Alva Margot Quispe Lidia Lucero
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