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RESUMEN

El presente trabajo ha sido elaborado teniendo en cuenta la deficiencia
gue tienen los establecimientos de la industria hotelera de Arequipa en el
control eficiente y eficaz de su logistica a través de la Auditoria de
Gestion.

Se ha tenido en cuenta los valores que tienen los trabajadores con
respecto al cumplimiento de las acciones referidas principalmente al
abastecimiento de los articulos referidos al ambiente hotelero, en el
sentido de abastecer cada habitacion y los demas sectores que
corresponden a un hotel.

Asimismo, se ha verificado que tanto la parte gerencial tiene conceptos
claros respecto al cumplimiento del abastecimiento para una logistica
operativa eficiente y eficaz, lo cual redundaria en el beneplacito del
pasajero, quien es el principal objetivo del negocio.

Por otro lado, se ha verificado si se cumplen las metas con pocos
recursos se logran los objetivos de la empresa.

Palabras Clave: Auditoria de Gestién, Logistica y Hotel
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ABSTRACT

This report has been elaborated considering the deficiency shown in the
Hotel industry in Arequipa. Focusing in the correct use of logistics
through the management audit.

The values that the workers have about to the fulfillment of the tasks
related to the supply of the hotel and rooms articles and, have been taken
into account.

Likewise, it has been verified that both the managerial part has concepts
regarding the fulfilment of the supply for efficient and effective
operational logistics, which would result in the passenger approval who is
the main target of hotel business.

On the other hand, it has been verified that if the goals are met with few
resources, the company's objectives are achieved.

Keywords: Management, Logistics and Hotel Audit
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INTRODUCCION

En la actualidad la Auditoria de gestion es una herramienta administrativa
que permite medir la eficiencia y eficacia de una empresa, y por sobre
todo la propia gestion de la misma, en este caso la mayoria de las
empresas hoteleras no tienen una medicidn concreta de la certeza en la
gestion de sus servicios que otorgan a los usuarios de hoteleria que
utilizan en forma turismo u otro servicio adicional que brinden.

Asimismo, la logistica es un problema que suele tener en general la
industria hotelera porque la adquisicién de los insumos en muy tardia y no
se ajusta a las necesidades de esta industria

Segun Torrente, (2005) nos dice lo siguiente: «No nos falta valor para
emprender ciertas cosas porque son dificiles, sino que son dificiles
porque nos falta valor para emprenderlas». Seneca.

El mundo de los negocios cambia a velocidad acelerada, los directivos
deben tomar decisiones en un entorno dificil donde se enfrentan
aparentes contradicciones, se han producido cambios vertiginosos en
campos como el de la tecnologia y la electronica, las ventas a escala
mundial se incrementan, la globalizacién se incrementa, y es dentro este
mundo en el que nuestro pais debe desarrollarse y crecer en una
situacion muy diferente al resto, caracterizada por una sociedad en
funcion del hombre, para el hombre y por el hombre.

Segun Redondo, Llopart y Duran (1996) nos dice que la Auditoria de
Gestion es una técnica relativamente nueva, de asesoramiento que presta
como servicio independiente consultores experimentados, s un recurso
auxiliar vital en el andlisis de las situaciones presente y futura de la
empresa. Figura al lado de los otros y mas comunes controles: la
auditoria financiera y otros analisis (propiedad intelectual, breves raices,
instalaciones y factores ambientales)

La auditoria de gestidbn concierne a la estructura interna y personal
directivo de una empresa dada. Pretende mejorar la capacidad de esta
empresa para hacer frente con éxitos a los cambios, basandose en el
equipo directivo existente. Procura ayudar a la direccion general en la
valoracion objetiva su organizacion interna y de sus ejecutivos principales,
sobre todo cuando se avecindan cambios profundos.

La auditoria de gestiébn apunta a la evaluacion de las fuerzas y las
debilidades de una organizacién, su equipo directivo y su espiritu
corporativo. Establece recomendaciones sobre el modo de optimizar la
efectividad de la organizacion, incluyendo un nuevo despliegue de los
recursos humanos. Los objetivos estratégicos de la empresa constituyen
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el punto central de la Auditoria de Gestién: la estructura y composicion
recomendadas de la direccion deben alcanzarlo.

Segun la web Wikipedia (2019) nos dice que la logistica es definida por el
Diccionario de la lengua espafiola, publicado por la Real Academia
Espafiola como el «conjunto de medios y métodos necesarios para llevar
a cabo la organizacion de una empresa, o de un servicio, especialmente
de distribucién». En el &mbito empresarial existen mdltiples definiciones
del término logistica, que ha evolucionado desde la logistica militar hasta
el concepto contemporaneo del arte y la técnica que se ocupa de la
organizacién de los flujos de mercancias energia e informacion.

La logistica es fundamental para el comercio. Las actividades logisticas
conforman un sistema que es el enlace entre la produccion y los
mercados que estan separados por el tiempo y la distancia.

La logistica empresarial, por medio de la administracion logistica y de la
cadena de suministro, cubre la gestidn y la planificacién de actividades de
los departamentos de compras, produccién, transporte, almacenaje,
manutencion y distribucion.

Los dominios de responsabilidad de los logisticos son variados:
operacionales (ejecucion), tacticos (organizacion de la empresa) y
estratégicos (planes estratégicos, prospectiva, responsabilidad vy
conocimiento).

Antecedentes

Maldonado M (2007) Luego de realizar una Auditoria de Gestién a Gas
Confiable S.A. llegamos a las siguientes conclusiones:

Existen contratos de comodato de envases firmados en sucres desde
hace 20 afios que se renuevan automaticamente por la clausula de
renovacion automatica y que son dificiles de actualizar en dolares por lo
que no es posible renovar tampoco la garantia por lo que hallamos en
nuestra revision garantias vencidas.

La empresa recibe documentos como garantia de los envases prestados,
los que en algunos casos se encuentran vencidos, siendo muy dificil su
renovacion por lo que los cilindros no estan garantizados en la totalidad
de su valor en el caso de pérdida.

Villon S y Salazar A (2004) Concluyeron:

Después de realizar la auditoria de gestibn a la empresa Frutas S.A.
durante siete meses aproximadamente, puedo indicar que hoy en dia las
empresas comerciales tienden relacionar el término auditoria
exclusivamente con la revision de los estados financieros, lo que para mi
tesis resultdé una gran limitacibn ya que al momento de solicitar la
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documentacion necesaria para el desarrollo de la misma, se me la
proporcion6 de manera muy tardia e inclusive a veces se me indicaba que
no contaban con dicha informacion.

Amaya (2004) en su articulo cientifico concluyen

En la realizacion del Planeamiento del Requerimiento de Materiales
(PRM), el 26.09% de los encuestados, toma como referencia al Plan
Operativo Institucional (POI), y el 17.39% al Presupuesto Institucional de
Apertura (PI1A), siendo ambos porcentajes muy bajos.

El 55.56% de los encuestados mencionan que determinan las cantidades
a utilizarse a través de la técnica de consumos promedios, dejando de
lado herramientas claramente establecidas para la administracion publica.

Teoria de La auditoria de gestion

Edukativos.com nos dice que el concepto de eficiencia y eficacia esta
ligado a otros conceptos que tienen aceptaciéon en todo pensamiento
administrativo y econOmico contemporaneo. Se le vincula a
denominaciones tales como: racionalidad, rentabilidad, productividad,
desarrollo, etc.'

En la teoria de la gestion, el concepto de eficacia ha sido heredado de la
economia y se considera como un principio rector. La evaluacion del
desempefio organizacional es importante pues permite establecer en qué
grado se han alcanzado los objetivos, que casi siempre se identifican con
los de la direccién, ademas se valora la capacidad y lo pertinente a la
practica de la gestion. Sin embargo, al llevar a cabo una evaluacion
simplemente a partir de los criterios de eficiencia clasicos, se reduce el
alcance y se sectoriza la concepcién de la empresa asi como la
potencialidad de la accion participativa humana, pues la evaluacion se
reduce a ser un instrumento de control coercitivo de la direccién para el
resto de los integrantes de la organizacion y sélo mide los fines que para
aquélla son relevantes. Por tanto, se hace necesario una recuperacion
critica de perspectivas y técnicas que permiten una evaluacion integral, es
decir, que involucre los distintos procesos y propositos que estan
presentes en las organizaciones.

Teoria de la logistica o abastecimiento

Es el conjunto de actividades técnico administrativas cuya mision consiste
en asegurar a la empresa, las materias primas. Materiales y suministros
gue garanticen su instalacion, operacion y desarrollo en las mejores
condiciones de calidad, cantidad, precio y oportunidad. Esta actividad se
da inicio con la identificacion de las necesidades de las diferentes
dependencias y principalmente del area de produccion y concluye con
una evaluacién del grado de atencion y satisfaccion detales necesidades.
Por lo que se requiere politicas adecuadas y una organizacién y
administracion del abastecimiento que combine la gestibn moderna, la
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tecnologia de la informacién y la orientacion hacia el cliente. !o solo es
necesario cubrir los requerimientos de las lineas de produccion y
operacién sino mantenerse atentos al comportamiento del entorno externo
#factores externos a la empresa, que hoy en dia obligan a considerarlos
dentro del muy empleado Plan Estratégico y a gestionar la informacién
relevante en forma adecuada para que permita emplearla en la obtencion
de soluciones eficientes. Cuanto mayor sea el tamafio de la empresa, su
area de produccion u operacion y la diversificacion de sus productos o
servicios mayores serdn los requerimientos de planificacion y
organizacion de las actividades de abastecimiento, por lo que estas
condiciones obligaran igualmente a la seleccién, desarrollo vy
especializacion del personal que integra el departamento o la unidad de
abastecimiento.

La Auditoria de Gestion
Conceptos entre la auditoria financiera y la auditoria de gestion

Redondo, Llopart y Duran (1996) nos dicen que la auditoria financiera
esta concebida para dar una opinidon objetiva e independiente de que
determinados estados representan fielmente una situacion econdémico-
financiera; el informe estd basado en los principios contables y
presupuestarios generalmente aceptados, en base a estos principios, las
opiniones del auditor son facilmente previsibles y muy breves, ademas, el
auditor no formula, en general, recomendaciones sobre la gestion de la
empresa, y si lo hace, tales recomendaciones no se contienen en el
cuerpo del informe o son de alcance limitado y soOlo se refieren a la
gestibn contable presupuestaria 'y de cumplimiento legal, no
considerandose como la base del informe. Por dltimo, las auditorias
financieras tienen caracter de perioddicas. La auditoria de gestiébn examina
las préacticas de gestion; no existen principios de gestidbn generalmente
aceptados, que estén codificados, sino que se basan en la practica
normal de gestion; los criterios de evaluacion de la gestion han de
disefiarse para cada caso especifico, pudiéndose extender a casos
similares; las recomendaciones sobre la gestion han de ser extensas y
adaptadas al hecho fiscalizado, analizando las causas de las ineficiencias
y SuUs consecuencias.

Logistica

Nufio (2017) nos dice que la logistica es una pieza clave en la cadena de
produccion y/o suministro de cualquier empresa. A través de la logistica,
las empresas consiguen poner a disposicion de los clientes sus productos
y servicios en el momento y lugar adecuados.

La logistica empresarial supone la ejecucion, planificacién y control de
todas las actividades relacionadas con la obtencion, almacenamiento y
traslado de materiales (ya sea desde las materias primas necesarias en
las primeras etapas del proceso de produccion hasta los productos

terminados que van directos al cliente final).
/f’/ Pagina 6|15



Justificacion

El presente trabajo de investigacion esta plenamente justificado en lograr
nuevos conocimientos para solucionar problemas de la logistica, a través
de la Auditoria de Gestion. Este trabajo de investigacion se plantea como
observador de la situacion real de la carencia de estudios que permitan
ver con claridad las consecuencias del problema, por tanto, con los
resultados de la investigacibn se podrd mostrar la importancia del
problema en términos generales.

La determinacion de la eficiencia y eficacia en el rendimiento de la gestion
de una empresa hotelera, se ve reflejado en una buena logistica, en
donde la adquisicion de insumos para dicha empresa es 6ptimo y racional
de tal manera que la consecucion de los referidos bienes permite una
buena atencion a los pasajeros que tenga la empresa en su conjunto
Objetivos

Objetivo General

Determinar que la Auditoria de Gestion influye en la Logistica en la
Industria Hotelera de Arequipa.

Objetivos Especificos

Determinar que la eficiencia influye en el servicio al cliente en la industria
Hotelera de Arequipa.

Determinar que la eficacia influye en el procesamiento de pedidos de la
industria Hotelera de Arequipa.

Importancia

El presente trabajo es importante debido a que es muy comin que en la
mayoria de los Hoteles que la Logistica es referida como un problema que
es de relevancia porque para determinar el particular inconveniente es
necesario recurrir a la Auditoria de Gestibn como una herramienta (util
para el mejor desenvolvimiento de esas empresas

Hipotesis

Hipotesis General

La Auditoria de Gestion influye favorablemente en la Logistica en la
Industria Hotelera de Arequipa.

Hipotesis Especificas
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La eficiencia influye favorablemente en el servicio al cliente en la industria
hotelera de Arequipa

La eficacia influye favorablemente en el procesamiento de pedidos de la
industria hotelera de Arequipa.

MATERIALES Y METODOS
Tipo

El tipo de investigacion es aplicada, pues los aportes estan dirigidos a una
comprension de la realidad del dominio de estudio.

En el Disefio se utilizard el disefio No experimental, Correlacional y
Transversal, porque la investigacion pertenece a un segmento de tiempo
y No se comprardn varios anos.

Los cuales se orienta a determinar el grado de relacion que existe entre
dos o0 mas variables.

Disefio:

Donde:

M: Es la muestra. En el presente trabajo de investigacion esta
representado por la Industria Hotelera de Arequipa

Ox: Auditoria de Gestion

Oy: Logistica

Poblacion Y Muestra

Método utilizado para calcular la Poblacion (N)

Son aproximadamente 618 Empresas que conforman la industria hotelera
de Arequipa, dentro de las cuales se tomara como poblacion cada director
o Gerente de las citadas empresas alcanzando un total de 618 personas
consideradas como poblacion total en las que se calculara la muestra
correspondiente y dentro de las cuales se tomara la encuesta respectiva.

Cuadro de distribucion de la poblacién

Areas Poblacién
(N)
Arequipa Cuidad 438
Provincias 180
Principales
Total 618
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Muestra (n).

La muestra estara representada por las empresas de la Industria
Hotelera que resulta del calculo matematico que resulta de la
poblacién el mismo que resulta de la formula siguiente.

Dado que las unidades de analisis son limitadas, para calcular la
muestra se usa la
férmula de poblacién
finita.

o Mpd-p)
2’ pl- p)+(N-DE’

618
0.9

150.5091105
0.79884225
188

Por tanto, la muestra serd de 188 personas Directivos o Gerentes de las
diferentes empresas hoteleras de Arequipa, dicho dato esta corroborado de
acuerdo a las normas éticas que supervisa el trabajo con humanos.

Técnicas E Instrumentos
La técnica a utilizar sera la encuesta la misma que tendra como instrumento el
cuestionario

Especificacidén de equipos, procedimientos y materiales utilizados

En este acapite se tendra el uso de una computadora personal e impresora, asi
como el procesamiento de datos para recolectar la informacion de la muestra y
tendrd como propésito corroborar lo descrito en la hipétesis utilizando el
software estadistico SPSS o Excel para la tabulacion de los resultados, asi
como graficar lo tabulado e interpretar lo graficado, asimismo servira para
demostrar las hipoétesis en el capitulo discusion de hipotesis.

RESULTADOS

En esta parte de la investigacidn se hicieron distintas preguntas que se
evaluaron a los diferentes directores o gerentes de las empresas hoteleras de
Arequipa, pudiendo con las mismas demostrar la hipétesis planteada

Claro esta de las diversas preguntas que se realizaron se utilizé términos que
describian la eficiencia y eficacia de la logistica en sus referidos
establecimientos

Dentro de las distintas preguntas que se refirieron fueron: Si se tiene una
buena relacién con sus clientes; si se usa adecuadamente los materiales y
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equipos del establecimiento; si se da una buena separaciéon de funciones entre
el personal de la empresa; si se cree que se duplican las funciones entre sus
trabajadores; si se estdn bien descritas las funciones en documentos
especificos para cada trabajador; sl se tiene conocimiento sobre las politicas y
manuales su personal; si rota el personal, si el cliente se encuentra satisfecho
con el servicio, si existe seguridad en el establecimiento, si se tiene un buen
almacenamiento, si se tiene un buen despacho de planta, si hay rotacién de
productos y si la logistica es optima

VI DISCUSION DE RESULTADOS

Contrastacion de hipétesis con los resultados.
Hipotesis General

Aqui se planted la hipétesis alterna y la hipétesis nula para determinar si es
correcto el planteamiento de la hipotesis

Ho: La Auditoria de Gestidén influye favorablemente en la Logistica en la
Industria Hotelera de Arequipa.

Ha: La Auditoria de Gestion no influye favorablemente en la Logistica en la
Industria Hotelera de Arequipa.

En ese sentido se comprobd que el método estadistico para demostrar la
hipotesis es chi — cuadrado (x2) de Pearson; por ser una prueba que permite
medir aspectos cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del
cuestionario, en consecuencia, de esta manera se pudo medir las variables de
la hip6tesis de estudio.

El valor de Chi cuadrado se calcula a través de la formula siguiente:

N > (Oi-Ei)’

El

Donde:
X2 = Chi cuadrado
Oi: Frecuencia  observada (respuestas obtenidas del
instrumento)
Ei Frecuencia esperada (respuestas que se esperaban)
Los resultados obtenidos del procedimiento estadistico para la hipétesis
principal son:

COMPUTE Aud. Gestion=P1+P6.

EXECUTE.

COMPUTE Logist. = P2+P15.

EXECUTE

CROSSTABS

ITABLES=Aud. Gestion BY logist.
/IFORMAT=AVALUE TABLES
ISTATISTICS=CHISQ
/CELLS=COUNT
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JCOUNT ROUND CELL
/METHOD=MC CIN (95) SAMPLES (10000).

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje |N| Porcentaje N Porcentaje
Aud.
Gestion * 188 100.0% 0 0.0% 188 100.0%
Logistica
Elaboracion: Propia
Cuadro 6.01 Resultado Hipétesis General
Auditoria de Gestion*Logistica tabulacion cruzada
Recuento Auditoria de gestion Total
3.00/4.00{5.00(7.00| 8.00| 9.00|10.00|11.00|12.00
5.00 2 0 0 0 0 0 0 0 0| 2.00
6.00 0 1 2 0 0 0 0 0 0| 3.00
8.00 0 0 5 0 0 0 0 0 0| 5.00
9.00 0 0 0 2 0 0 0 0 0| 2.00
Logistica |10.00 0 0 0 1 2 0 0 0 0| 3.00
11.00 0 0 0 0 10 0 0 0 0| 10.00
12.00 0 0 0 0 31 0 0 0 0| 31.00
13.00 0 0 0 0 0 5 0 0 0| 5.00
14.00 0 0 0 0 0 2 0 0 5/ 7.00
15.00 0 0 0 0 0 20 15 30 55]120.00
Total 2.00/1.00|7.00|3.00| 43.00| 27.00| 15.00| 30.00| 60.00|188.00
Elaboracion: Propia
Pruebas de chi cuadrado
Sig. Sig. Monte Carlo (2 caras)
Valor gl | Asintotica Sig | 95% de intervalo de confianza
(2 caras) Limite Inferior Limite superior
Chi cuadrado | 16923034 80| 0000 | 0.000 0.000 0.000
de pearson
Razén de 659.982 80 0.000 0.000 0.000 0.000
verosimilitud
Prueba exacta [ 694.800 0.000 0.000 0.000
de Fisher
Asociacién 253,3670 1 0.000 0.000 0.000 0.000
Lineal por
lineal
N° de casos 188
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Validos | | | | |

a. 85 casillas (85.9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 01.
b. Se basa en 10000 tablas de muestras con una semilla de
inicio 2000000
c. El estadistico
estandarizado es 19,726
Elaboracion: Propia

Para validar la hipétesis requerimos contrastar los resultados frente al valor del
X?t (chi cuadrado tabla), hemos considerado un nivel de confianza del 95% y
80 grados de libertad: X*t = 101.88

Discusion y andlisis de decision:

El valor de X?c (chi cuadrado calculado) es 1692,303

El resultado de la prueba estadistica chi cuadrado de Pearson, me indica que
X?c es mayor que X%, (1692,303 > 101.88), lo que me lleva a rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna; validada y afirmada con el “p” valor
de 0.000, en consecuencia, queda confirmada nuestra hipotesis general que, la
Auditoria de Gestion influye favorablemente en la logistica en la industria

hotelera de Arequipa.
Contrastacion de resultados con otros estudios similares.
Contrastacion de Resultados con Hipotesis General

En el término de mi tesis la hipdtesis general se vincula y se valida
demostrando que la Auditoria de Gestion influye favorablemente en la Logistica
de la industria hotelera de Arequipa por tener una relacion directa de ambas
variables como se demuestra en la discusién de resultado 6.1.1 (Ver pag. 90) y
esta se relaciona con la Tesis de Maldonado (2007) en donde se concluyen
gue la Auditoria de Gestion revela que es necesario que el personal de la
empresa conozcan la misiébn y vision de la empresa, porque sin esas
competencias no podrian desempefarse correctamente creando una empatia
importante de los trabajadores con la empresa en general

CONCLUSIONES

1.- Se concluye que la Auditoria de Gestion influye favorablemente en la
logistica en la Industria Hotelera de Arequipa, porque la constante
verificacion de las actividades propias de una buena logistica, va ha permitir
que todos los bienes que se manejan en los hoteles permitan una mejora en
su distribucion, redundando esto en la mejora de la atencién de los
pasajeros en el &mbito de la industria hotelera de Arequipa.

2.- Se concluye que la eficiencia influye favorablemente en servicio del cliente
en la Industria Hotelera de Arequipa, como se ha demostrado en los
resultados, debido a que los recursos en costo y calidad, permitira que el
servicio a los clientes se de a partir del logro de metas, con el menor uso de
recursos.
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3.- Se concluye que la eficacia influye favorablemente en el procesamiento de
pedidos en la Industria Hotelera de Arequipa, como se ha demostrado en los
resultados, debido a que en tiempo y cantidad crea satisfaccion y se puede
afirmar que dicha accion permite el procesamiento de pedidos logrando el
cumplimiento de objetivos.
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