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RESUMEN

Esta investigacion plantea evaluar la gestion del departamento de servicios al
personal en una empresa manufacturera ubicada en Valencia, edo. Carabobo. Para
desarrollar el estudio se emple6 una metodologia documental con enfoque
descriptivo y se realizd6 un cuadro de operacionalizacién de los objetivos
especificos establecidos. El cual se llevé a cabo con la revision de documentos
escritos susceptibles a ser utilizados en procedimientos del departamento de
servicios al personal, también fue empleado la técnica de la encuesta aplicando el
cuestionario como instrumento, compuesto de preguntas dicotomicas que fue lo
mas apropiado para recolectar la informacion y aproximarse a la realidad que
constituye el objeto de estudio. La poblacion correspondiente a la modalidad de
esta investigacion fue de (7) siete personas que laboran en el departamento,
convirtiéndose asi en una muestra censal, lo que proporcioné los datos que
sirvieron de base para el anélisis e interpretacion de los resultados. En este caso,
los resultados obtenidos se presentan de manera porcentual, lo que permitio
comparar la revision existente en la gestion del departamento dentro de la empresa
manufacturera, y partiendo de ello, el acompafiamiento a proponer una
herramienta de gestion “auditoria” que desde una perspectiva moderna se
posiciona como técnica de mejora interna con efectos externos.

Palabras Claves: Gestion, Servicios al Personal, Auditoria Administrativa.
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ABSTRACT

This research raises assess management personnel services department in a
manufacturing company located in Valencia, edo. Carabobo. To develop the study
methodology was used documentary with descriptive approach and a box
operationalization of the specific objectives set was performed. Which it was
conducted by reviewing written documents likely to be used in procedures
Services Department staff, was also employed the technique of the survey using
the questionnaire as a tool, composed of dichotomous questions was the most
appropriate to collect information and closer to the reality that is the object of
study. The population corresponding to the mode of this research was seven (7)
people working in the department, thus becoming a census sample, which
provided the data that formed the basis for the analysis and interpretation of
results. In this case, the results are presented on a percentage basis, allowing
compare the existing review in managing the department within the
manufacturing company, and based on this, the accompaniment to propose a
management tool "audit” that from a modern perspective is positioned as internal
improvement technique with external effects.

Keywords: Management, Personnel Services, Management Audit.
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INTRODUCCION

Las organizaciones, como entes que influyen en la sociedad, estan
conformadas por un conjunto de procesos, estrategias, politicas y estructuras de
acuerdo a la naturaleza de sus actividades, por tal motivo es de gran importancia
una gestion administrativa impecable, que apunte hacia la eficiencia y eficacia de
la organizacion, valiéndose en herramientas de control y evaluacion que le
permitan orientar los procesos con el fin de alcanzar los objetivos

organizacionales.

Toda empresa necesita aplicar una metodologia de sus actos, y el proceso de
administracion en cualquier subsistema de recursos humanos, es sin duda esa
metodologia que exige la accion de planificar, organizar, dirigir y controlar, lo que
permite la solucion a problemas que surgen en cualquier entidad de trabajo.

Esta universalidad se manifiesta no solo en el concepto de estructura social,
sino también en la estructura interna de la organizacién. En las empresas el
control es universal, y nos permite comprobar y verificar lo planeado contra los

resultados, para determinar los logros en todos los niveles de la entidad de trabajo.

Por lo que se facilita la uniformidad de politicas y practicas en cualquier
departamento o unidad de la entidad de trabajo, destacando problemas latentes y
garantizando el cumplimiento de disposiciones legales vigentes, de la misma
manera se promueven los cambios necesarios en la organizacion, y se reducen los
costos mediante practicas mejoradas. Todo esto se vera reflejado en los siguientes

capitulos:

En el Capitulo | se enmarca el problema, que se enfoca principalmente en la
necesidad de evaluar la gestion del departamento de servicios al personal de una
empresa manufacturera ubicada en Valencia estado Carabobo. El presente

capitulo contiene, los objetivos especificos, y la justificacion de la investigacion,

XX



como aporte importante a la organizacion.

El Capitulo I, hace énfasis en el marco tedrico y consta de los antecedentes,
tomando como referencia las siguientes investigaciones: Solorzano, Fernando y
Meza Ali (2010) Andlisis de Calidad de Servicio que presta el Departamento de
Recursos Humanos a los trabajadores de una empresa avicola caso: Dpto.
Empaque, ya que su objetivo guarda relacion al objeto de estudio de nuestra
investigacion, al igual que el antecedente tomado de Brett, Lisbeth (2007)
Evaluacion Mediante la Técnica de Auditoria Operacional de la Gestion del
Capital Humano de la Empresa Inversiones Mar C.A. El Capitulo Il soporta
fundamentos tedricos muy especificos, los cuales aportan un marco referencial a

la presente investigacion.

El Capitulo 11l hace referencia al tipo de investigacion la cual es de caracter
documental-descriptivo, y las técnicas e instrumentos que se utilizaron para
recoger la informacion suministrada, y asi poder describir la metodologia

aplicada.

El Capitulo 1V expone el andlisis y presentacion de los resultados, a través de
la operacionalizacion de los objetivos especificos, para arrojar observaciones
partiendo de los resultados obtenidos al recabar los datos correspondientes de

manera oportuna.

En el Capitulo V se establecen las conclusiones y recomendaciones una vez

procesados y valorados los hallazgos de la presente investigacion.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El crecimiento de los mercados y la evolucion de la economia se abri6 paso en
el siglo XXI, donde las personas necesitaron trabajar en grupos, pasando por la
manufactura y el sistema febril, a nivel organizacional, esto permitiéo poder
redisefiar las politicas y estrategias dentro de las organizaciones, considerando los
métodos aplicados hasta el momento para afrontar los retos y lograr el alcance de
los objetivos organizacionales, lo que justifica el cambio y evaluacién en los
procesos que giran en torno a la gestion administrativa en las diversas areas que

conforman la estructura organizacional de cualquier entidad de trabajo.

Las empresas conforman un grupo social donde a través de la administracion
de diferentes recursos, el capital y del trabajo, se producen bienes o servicios, para
satisfacer las necesidades de la comunidad, representan un conjunto de actividades
humanas organizadas, con un entorno definido, entre tacticas y politicas de

actuacion para el alcance de sus objetivos.

Para Idalberto Chiavenato

La empresa, “es una organizacion que utiliza una gran
variedad de recursos para alcanzar determinados
objetivos”. Explicando este concepto el autor menciona
que la empresa “es una organizacion social por ser una
asociacion de personas para la explotacion de un negocio
y que tiene por fin un determinado objetivo, que puede ser
el lucro o la obtencion de una necesidad social”. (p.50)

En la actualidad las organizaciones empresariales, afrontan realidades
competitivas a causa del creciente desarrollo de la globalizacion a nivel mundial

que influyen directamente en la efectividad de todas sus funciones. En los paises
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latinoamericanos, las empresas manufactureras impactadas por el dinamismo
global, conciertan en dar respuesta a estos cambios continuos con recursos
humanos mucho mas funcionales, con ello se podria mejorar las practicas,
cambiar, transformar o combinar procesos que pierdan vigencia con el pasar del

tiempo.

En este sentido el dinamismo que reina en el entorno empresarial influye cada
vez mas en las préacticas que se desarrollan en cada area o departamento de la
entidad de trabajo, obligando a las empresas a prestar mayor interés en el
surgimiento de nuevas doctrinas gerenciales, como la evaluacion de la gestion,
donde la efectividad de los procesos, constituye la base para lograr el mejor

desenvolvimiento y desarrollo de las diferentes areas de la organizacion.

El valor que representa la armonia entre los trabajadores y trabajadoras con la
entidad de trabajo es importante para el crecimiento de toda empresa
manufacturera, el departamento de servicios al personal es esa unidad medular
entre la entidad de trabajo y su entorno, dicho departamento permite el enlace
directo del patrono con sus empleados, es la unidad que facilita la recepcién de
recaudos que soportan procesos inherentes a beneficios legales y contractuales del
trabajador, el departamento de servicios al personal facilita la orientacion a los
trabajadores de la empresa en sus solicitudes diarias, desde la solicitud de una
carta de trabajo, hasta la recepcion de documentos para el retiro de prestaciones

sociales.

En Venezuela, actualmente las empresas manufactureras, que se dedican a la
produccion economica de bienes, transformando la materia prima en productos de
la manufactura, han dirigido sus esfuerzos en la bldsqueda de nuevas soluciones
estratégicas, que garantizan su evolucién, rentabilidad e incrementan su
productividad. Esto mediante la adopcion de medidas orientadas a mantener un
proceso de revision, tanto de sus funciones como de su estructura, enmarcados

dentro del mejoramiento e innovacion, que les permiten tomar sus acciones
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pertinentes en pro de lograr los objetivos planteados. Al respecto Castellano

afirma que:

“La auditoria se trata de una herramienta de trabajo que
permite analizar y evaluar los programas y acciones de
una empresa, asi como su adecuacion al entorno y a la
situacion del momento; es decir, examina todas las areas
de la compafia, y averigua todas las oportunidades y
amenazas, Yy lo que aln es mas importante, indica las areas
de mejora sobre las que actuar para aumentar la
rentabilidad de la empresa”. (p.18)

En este contexto, es preciso sefialar que toda actividad que se desarrolle a nivel
gerencial, ya sea de planificacion organizacional, direccion y control, se pueden
definir como gestion y debe ser desarrollada siguiendo premisas de eficiencia,

eficacia y control que proporciona la auditoria.

Ante este escenario empresas manufactureras demuestran su interés en
establecer normativas que apunten fundamentalmente al departamento de
servicios al personal, para el mejoramiento de estos en la actividad laboral. El
constante crecimiento y complejidad de las organizaciones requieren la aplicacion
de herramientas que permitan la evaluacion de politicas y practicas de los
departamentos o unidades que conforman las empresas, para de esta manera

garantizar mejoras continuas en los procesos y estrategias de la organizacion,

El enfoque de este tema tiene como relevancia la evaluacion de la gestion del
departamento de servicios al personal en una empresa manufacturera ubicada en
Valencia estado Carabobo, se debe en gran medida, a la necesidad que
manifiestan las empresas manufactureras de evaluar y mejorar los procesos,
logrando una mayor efectividad, esto con el uso de técnicas que permitan
identificar las deficiencias que existen dentro de la empresa o bien ayudar a
mejorar lo ya establecido, traduciéndose este en el logro eficiente de los objetivos

organizacionales.
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Las empresas manufactureras reconocen las recientes tendencias y la necesidad
de implementar una gestion efectiva, y que ésta debe ser proactiva y abierta. Una
gestidn que permita a trabajadores y trabajadoras del departamento de servicios al
personal desarrollar diferentes roles cumpliendo con los objetivos y funciones
asignadas de una manera mas fluida, clara, precisa y exigente. Por lo antes
expuesto surge la inquietud referente a saber. ¢Cudles son los lineamientos en los
procesos que se llevan a cabo en el departamento de servicios al personal? ; Como
es el proceso de la gestion del departamento de servicios al personal? ;Cémo

mejorar la gestion en el departamento de servicio al personal?
Objetivos de la Investigacion
Objetivo general

Evaluar la gestion del departamento de servicios al personal en una empresa
manufacturera ubicada en Valencia Estado Carabobo con el fin de generar mayor
efectividad en los procesos.
Obijetivos especificos

Identificar los lineamientos establecidos para el control de los procesos
ejecutados por el departamento de servicios al personal de una empresa

manufacturera ubicada en Valencia estado Carabobo.

Analizar los procesos de la gestion del departamento de servicios al personal
de una empresa manufacturera ubicada en Valencia estado Carabobo.

Proponer la aplicacion de una auditoria administrativa en el departamento de
servicios al personal de una empresa manufacturera ubicada en Valencia estado

Carabaobo.
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Justificacion

Evaluar la gestion del departamento de servicios al personal es de gran
importancia ya que pone de manifiesto las practicas y las politicas actuales de la
empresa, para revelar enfoques que inviten a un andlisis para el cambio de
procesos en lo que corresponde a la capacidad de adaptacion que debe tener la
organizacion ante las condiciones del ambiente que la rodea en funcion al mayor

flujo de informacidn y control que se les exige actualmente.

Esta investigacion otorga a la empresa una via eficaz para obtener la
retroalimentacion necesaria logrando identificar lo que se ha hecho, apreciar como
se estd haciendo y recomendar posibles acciones futuras, como un sistema de
mejora de gestion organizacional, alineados a sus elementos y objetivos
estratégicos. Es evidente la necesidad de reunir y clasificar los datos que
corresponden a las funciones del departamento de servicios al personal en toda su
amplitud, lo que permite ajustar la estrategia y reformular su estructura para

adaptarse continuamente a los constantes cambios y dinamismo del entorno.

La mejora continua de los procesos representa un desafio para todas las
organizaciones hoy en dia, contar con estrategias de control brinda herramientas
de mejora continua efectivas, identificando factores que pueden llegar a
convertirse en obstaculos serios para la organizacién, si bien es cierto, también
permite un mayor enfoque en las oportunidades de mejora para cualquier area de
la empresa. Finalmente, se puede decir que es un tema importante tanto en su
contenido tedrico como en su capacidad para brindar un diagnostico de las
practicas, métodos, politicas y tratamientos de servicios al personal asumidos por
la organizacion en un tiempo determinado, en el desarrollo de su actividad
econdmica y social, lo que permite aportar mejoras o recomendaciones a los

procedimientos hasta ahora desarrollados.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Para realizar la investigacion se hace necesario indagar acerca de los estudios
respecto a las técnicas de auditorias, aplicadas a la evaluacion de la gestion en
departamentos de entidades de trabajo. A continuacion se presentan algunos que
para la investigacion representa un aporte valioso y guardan relacion directa con

el objeto de estudio seleccionado.

Solérzano, Fernando y Meza Ali (2010) Andlisis de Calidad de Servicio que
presta el Departamento de Recursos Humanos a los trabajadores de una empresa
avicola caso: Dpto. Empaque. Trabajo de investigacion para optar al titulo de
Lcdo. En Relaciones Industriales de la Universidad De Carabobo. Universidad De
Carabobo. Béarbula. Estado Carabobo.

Una de las tendencias principales de las empresas de hoy en dia es la busqueda
de la calidad de servicio; partiendo de esta premisa el servicio esta representado
por el nivel de satisfaccion entre lo que el cliente espera y lo que recibe. Dentro
del sector industrial el encargado de manejar dicho nivel es el departamento de
recursos humanos, ya que el mismo se encarga de conocer la necesidad y

expectativas de los trabajadores que son los clientes internos.

El objetivo general de la investigacion es analizar la calidad de servicio que
presta el departamento de recursos humanos a los trabajadores de una empresa
avicola caso: departamento empaque, estableciendo la ejecucion de los siguientes
objetivo especificos; conocer la opinién de los trabajadores del departamento
empaque de la empresa avicola en cuanto la calidad de servicio que presta el
departamento de recursos humanos, determinar las debilidades y fortalezas de la

calidad de servicio que presta el departamento de recursos humanos, sefialar
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recomendaciones que permiten mejorar la calidad de servicio de recursos

humanos de la empresa avicola.

Esta investigacion es de caracter descriptiva, ya que permitié informacion de
manera directa, para la elaboracion de las bases teoricas se consultd a diferentes
autores expertos en el tema de calidad de servicio para la recoleccion de
informacidn se utiliz6 un cuestionario aplicado a los trabajadores del departamento
de empaque de la empresa avicola. El resultado de la investigacion evidencié que los
trabajadores no se sienten muy satisfechos por la labor que ha venido desempefiando

el departamento de recursos humanos.

Entre las recomendaciones se sefiala contratar personas adicionales en el
departamento de recursos humanos para ejecutar las solicitudes de los trabajadores,
fomentar el trabajo en equipo para poder mejorar la calidad de servicio del
departamento y realizar talleres y charlas de motivacion al personal del

departamento de recursos humanos.

El objeto de estudio tomado como antecedente pone en evidencia el analisis
ambiental de las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas, dentro del
enfoque orientado al cliente interno, demostrando la estrecha relacion que existe
entre las practicas llevadas a cabo por el departamento y el marco estratégico de la
organizacion, lo que contribuye al desarrollo de la investigacion, destacando
informacion de forma directa , ya que describe el fendmeno estudiado y permite
brindar un diagndstico de las practicas, politicas y tratamientos de recursos

humanos asumidos por la organizacion.

Brett, Lisbeth (2007) Evaluacion Mediante la Técnica de Auditoria Operacional de
la Gestion del Capital Humano de la Empresa Inversiones Mar C.A. Trabajo de
Investigacion para optar por el Titulo de Especialista en Contaduria Mencion
Auditoria de la Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado”. Universidad

Centroccidental “Lisandro Alvarado”, Punto Fijo, Estado Falcon.
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La presente investigacion tiene como propdsito la evaluacion mediante la
técnica de auditoria operacional de la gestion en el departamento de recursos
humanos en los procesos de reclutamiento, seleccion y adiestramiento; mediante
la utilizacién de procedimientos claramente definidos que permiten identificar las
areas donde se disminuyan costos, estableciendo estrategias y politicas efectivas
dentro de los procesos antes mencionados en funcion del beneficio de este

departamento y, por ende, de la organizacion.

La investigacion contemplo el cumplimento de los siguientes objetivos
especificos: analizar el funcionamiento de la empresa franquiciada Inversiones
Mar C.A en el area de personal, evaluar el control interno, determinar areas
criticas del proceso de reclutamiento, seleccion y adiestramiento de personal,
evaluar la efectividad de los procesos de reclutamiento, seleccion y adiestramiento
del personal mediante la aplicacion de indicadores de gestidn establecidos.

En relacion a la metodologia, es una investigacion descriptiva y de disefio no
experimental, ya que se realiza un andlisis de las situaciones existentes, al
observar y estudiar los procesos de reclutamiento, seleccion y adiestramiento,
dentro del departamento de recursos humanos. En la etapa de recoleccién de datos
se empled los siguientes instrumentos: observacion directa, resumen y analisis
directo. La encuesta se desarrolla bajo el instrumento de entrevista no
estructurada, y la aplicacion de cuestionarios no estructurados, aplicados tanto al
personal operativo como a los de la gerencia del departamento de recursos

humanos.

Analizada la informacion de los resultados obtenidos, en la aplicacion de los
instrumentos, se llegd a la siguiente conclusion, la empresa cumple con los
objetivos propuestos por la organizacion, igualmente cuenta con manuales de
normas y procedimientos; sin embargo, carecen de métodos estadisticos de costos
y tiempo que avalten la eficiencia y eficacia en los procesos de reclutamiento y

seleccion del personal.
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Cabe destacar, que para poder evaluar los aspectos de eficiencia y eficacia, se
hizo necesaria la aplicacion de indicadores establecidos, debido a que para la

fecha de la evaluacion la empresa no contaba con dichos parametros.

La empresa centra sus esfuerzos en adiestrar al personal de una manera
eficiente, cumpliendo con la filosofia de la franquicia, satisfacer al cliente. En este
sentido, establece metas que sirven de base para evaluar el desempefio del

personal, incentivandolo a través de su consecucion.

La investigacion ya mencionada, propone una evaluacién aplicando la técnica
de auditoria para analizar las relaciones existentes en el entorno incorporando
mecanismos de control que permiten garantizar el logro de objetivos y metas,
estudiando las practicas llevadas a cabo por el departamento, para asi poder
valorar su funcionamiento, asi como las estrategias implementadas, siendo mas
efectivo a la hora de planear e innovar en la gestion de recursos humanos,
enfocando los campos que necesitan mejoras y formulando recomendaciones para

el logro de mejoras a los procesos establecidos en el area.

Teoria Clasica de la Administracion segun Henry Fayol

La presente investigacion estd basada en fundamentos tedricos muy
especificos, por lo que consideramos relevante La teoria clasica de la
administracion, llamada también corriente fayolista en honor a su creador Henry
Fayol, teoria descrita en la Revista Management Today en espafiol, seccion
“Clasicos de la Gerencia”, donde la doctrina se distingue por su enfoque sistémico
integral, es decir, los estudios abarcaron todas las esferas de la empresa, ya que
para Fayol era muy importante tanto vender como producir, financiarse como
asegurar los bienes de la empresa. En fin, la organizacion y sus componentes se

consideraban como un gran sistema interdependiente como cliente interno.
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Para Fayol el obrero al igual que el gerente eran seres humanos, eran
necesarios tomarlos en consideracion para crear una sola energia, una unidad, un
espiritu de equipo. La teoria clasica fue producto de la necesidad de crear una
doctrina cientifica de la administracion con el fin de estructurar conocimientos,
una ciencia solida para ser ensefiada mas tarde en todos los niveles de la
educaciéon. Se necesitaban jefes en las empresas, pero jefes que realmente
asimilaran las responsabilidades de un grupo de trabajadores, jefes que supieran
dirigir como planear sus actividades, jefes con un gran soporte de conocimiento
tanto de su area como de practica administrativa y que a la vez contara con juicio

y conductas dignas de una autoridad.

La teoria clasica se centraba en definir la estructura para garantizar la
eficiencia en todos las partes involucradas, sean éstas Organos (secciones,
departamento) o personas (ocupantes de cargos y ejecutantes de tareas). La tarea
administrativa no debe ser una carga para las autoridades sino mas bien una
responsabilidad compartida con los subordinados. Fayol cred escenarios propicios
para la eficiencia administrativa y, por ende para la generacion de utilidades para
la empresa. Estos escenarios tuvieron respaldo por instrumentos de investigacion
de la préactica administrativa llamado proceso administrativo (prever, organizar,

dirigir, coordinar y controlar).

Es decir, una estructura de principios administrativos (catorce en general), un
estudio de las funciones de la empresa, el perfil idoneo de un gerente y su relacién
con la funcion que desempefia y una filosofia completa de la practica
administrativa como ciencia y como materia académica instituciones de
ensefianza. Esto fue lo que nos heredd el pionero frances de la administracion,
junto a la teoria cientifica de Taylor formo un sélido conocimiento de la
administracion durante muchas décadas. La respuesta de Fayol fue Unica en la
época. La esencia de su contribucion es su definicion de gerencia que comprende

cinco elementos:
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Prever y planear: “Examinando el futuro y disefiando un plan de accioén”.
Organizar: “Construir una estructura de mando, material y humano”.

Dirigir: “Mantener al personal en actividad”

Coordinar: “Enlazar, unificar y armonizar toda actividad y esfuerzo”.

Controlar: “Ver que todo ocurra conforme a las reglas establecidas y las ordenes

expresadas”.

Para Fayol la gerencia significa mirar adelante, lo que hace del proceso de
prevision y planeacion una actividad central de negocios. La gerencia debe
evaluar el futuro y estar preparada para éste. Una organizacion de negocién para
funcionar adecuadamente necesita de un plan, el cual tenga las caracteristicas de:
“unidad, continuidad, flexibilidad y precision”. Los problemas de planeacion que
la gerencia debera vencer: asegurarse que los objetivos de cada parte de la
organizacion estén bien alineados (unidad); usar la planeacién a corto y a largo
plazo (continuidad); ser capaz de adaptar el plan de las circunstancias cambiantes
(flexibilidad); intentar predecir acertadamente los cursos de accién (precision). La

esencia de la planeacion es permitir la éptima utilizacién de los recursos.

Organizar es ‘“‘construir una estructura de mando, material y humana”. La
teoria de la gerencia consiste en construir una organizacion lo cual permitira que
las actividades basicas se realicen de una manera 6ptima. Central a esto es una
estructura cuyos planes estan eficientemente preparados y son llevados a cabo.
Debe existir unidad de direccién, clara definicién de responsabilidades, toma de
decisiones precisas, respaldada en un sistema eficiente de seleccion y

entrenamiento de gerentes.

El tercer elemento de Fayol sefiala que una organizacion debe empezar con un
plan de definiciébn de sus objetivos. Este debe por lo tanto producir una
organizacion apropiada para alcanzar tales objetivos. Asi el tercero que es la
organizacion debe ser puesta en movimiento, lo que significa que debe ser

dirigida, manteniendo la actividad entre el personal. A través de su habilidad de
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dirigir el gerente obtiene el mejor desempefio posible de su subordinado. Esto lo
hace a través del ejemplo, del conocimiento del negocio, del conocimiento de su
subordinado, del contacto continuo con su gente, manteniendo una clara vision de
su funcion. En esta forma mantiene un alto nivel inculcandoles el sentido de la

mision.

Direccion se refiere a la relacion entre un gerente y los subordinados en su area
inmediata de tarea. Pero como la organizacion tiene una variedad de tareas por
desarrollarse se hace necesaria la coordinacion para enlazar, unificar y armonizar

toda actividad y esfuerzo.

Esencialmente esto significa asegurarse que los esfuerzos de un departamento
son coincidente con los esfuerzos de otros departamentos asi como también
mantener todas las actividades en perspectiva con los propositos generales de la
organizacion estos solamente puede ser conseguido manteniendo una circulacion

constante de informacion y reuniones regulares de la gerencia.

Finalmente esta el control, elemento final que verifica “que cada cosa ocurre
en conformidad con la regla establecida y la orden expresada”. Para que sea
efectivo, el control debe operar rapidamente y debe existir un sistema de
sanciones, la mejor forma de asegurar esto es separar todas las funciones
relacionadas con inspeccion de los departamentos operativos cuyo trabajo debe
ser inspeccionado. Fayol creia en los departamentos staff imparciales e

independientes.

Fayol usa esta clasificacion para dividir sus capitulos en como gerenciar. Es
probable que cuando escribidé acerca de “doctrina administrativa” €l tenia en
mente no solamente la teoria anterior si no la inclusiéon de la experiencia al
andlisis teorico para formar una doctrina de buena gerencia. En resumen las
lecciones de su propia experiencia en una serie de Principios Gerenciales de

Gerencia. Estas son sus propias reglas y en ningin momento supone que son
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necesariamente de aplicacion universal como tampoco tiene una gran
permanencia. Al contrario, han sido considerados como postulados

fundamentales. Fayol delinea los siguientes principios.

Division del trabajo: la especializacion permite que el individuo sea experto y
por lo tanto productivo. Autoridad: el derecho de emitir Ordenes debe ir
acompariado con una responsabilidad equivalente para su ejercicio. Disciplina: la
cual es bidireccional ya que los empleados solamente obedecen ordenes si la

gerencia desempefia su buen papel en liderazgo.

De la misma manera sefiala los postulados siguientes: Unidad de mando:
impulsa la idea de la autoridad funcional. Fayol estaba muy claro en cuanto que
cada hombre deberia tener solamente un jefe sin ninguna otra linea conflictiva de
mando. Sobre este asunto la historia ha favorecido a Fayol puesto que todos los
principios han encontrado mas simpatizantes entre los gerentes. Unidad de
direccidn: la gente involucrada en el mismo tipo de actividades deben tener los

mismos objetivos dentro del plan.

Otros postulados importantes se comentan a continuacion: Subordinacion de
los intereses individuales al interés general: la gerencia debe ver que los objetivos
de la firma sean siempre mayores. Remuneracion: el sueldo es siempre un
motivador muy importante, aunque analizando un numero diferente de
posibilidades. Fayol sefiala que no hay nada mejor que un sistema perfecto.
Centralizado o descentralizacion: nuevamente ésta es una cuestion de grado

dependiendo de la condiciones de negocio y de la calidad del personal.

Fayol delinea otros principios entre los cuales se encuentran: Escalar en
cadenas: una jerarquia es necesaria para la unidad de la direccion, como la
comunicacion lateral es también fundamental en la medida que los superiores
sepan que situacion estd tomando lugar. Orden: tanto el orden social como

material son necesarios. El orden material minimiza la pérdida de tiempo y los

34



movimientos Utiles de los materiales. El social se logra a través de la organizacion

y seleccion.

Equidad: en la conduccion de un negocio se necesita una combinacion de
amabilidad y justicia al tratar al personal si se desea conseguir la equidad.
Estabilidad de los puestos: esto es esencial, dado el tiempo y el gasto involucrado
en el entrenamiento de la buena gerencia, Fayol cree que los negocios exitosos

tiende a tener personal gerencial mas estable.

Iniciativa: permite a todo el personal mostrar su propia iniciativa es de alguna
manera una fuente de fortaleza de la organizacién, aun cuando pueda significar el
sacrificio de la “vanidad personal” de una parte de los gerentes. Espiritu de grupo:
la gerencia debe impulsar la moral se sus empleados y, citando a Fayol: “Se
necesita verdadero talento para coordinar el esfuerzo, alentar la viveza, usar las
habilidades de cada hombre, y recompensar a cada quien segin su mérito sin

desatar posible celos ni alterar las relaciones armoniosas”.

Dentro del mismo contexto, todos los componentes definidos por Fayol,
integran lo que en la actualidad conocemos como proceso administrativo, a tal
efecto representa una guia para la evaluacion de la gestién del departamento de
servicios al personal, por su alto grado de pensamiento sistematizado, el proceso
administrativo definido por Fayol ha sido modelo a seguir por generaciones hasta

la fecha.

En este orden de ideas, consideramos que el proceso de evaluacion de la
gestion del departamento de servicios al personal, sefiala que el programa de
accion de cualquier empresa este firmemente preparado y ejecutado, pues valora
que el organismo social y material se encuentren en relacion con el objeto general

de la organizacion, los recursos y las necesidades de la empresa.

La nueva empresa del siglo XXI demanda la necesidad de implementar una
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gestion integrada, que posibilite adaptarse a los cambios del entorno. Siendo un
proceso integrado necesita de control para el desarrollo eficaz del mismo, como lo

destaca Fayol en su “Teoria de la Administracion Clasica”.

Por medio de la aplicacion de técnicas de control y revision, a través de la
aplicacion de auditorias, se puede llegar a comprobar si todas las cosas ocurren de
conformidad al plan adoptado, las instrucciones transmitidas y los principios
establecidos, al identificar los puntos débiles y los errores para rectificarlos y evitar su

repeticion.

En este contexto, las empresas demandan la incorporacion de mecanismos de
control que permitan garantizar el logro de objetivos y metas propuestas, en
atencion a las variables como complejidad, inestabilidad y crecientes exigencias
de productividad, que obliguen a las empresas a cambiar o profundizar estrategias
y politicas, planear, innovar, tener capacidad de aceptacion y sensibilidad para

adaptarse a las necesidades futuras.

Es evidente entonces, que el actual escenario exige mayor capacidad de
respuesta e inteligencia por parte de las organizaciones, con un elevado aporte de
proactividad, agilidad, creatividad, innovacion, competitividad y efectividad, pero

acentuadas en una vision global.

Gestién

La nocién de gestion, se extiende hacia el conjunto de tramites que se llevan a
cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestion es también la
direcciébn o administracion de una compafiia 0 negocio. Partiendo de dichas
acepciones es importante sefialar que la gestion, tiene como objetivo primordial el
conseguir aumentar los resultados Optimos de una industria o compafia, depende
fundamentalmente de cuatro pilares basicos gracias a los cuales se puede conseguir

que se cumplan las metas marcadas, segun destaca Herrera, Heredia (1994):
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En este sentido, el primero de los citados puntuales es lo que
se reconoce como estrategia. Es decir, el conjunto de lineas y
trazados de los pasos que se deben llevar a cabo, teniendo en
cuenta factores como el mercado o el consumidor, para
consolidar las accidnes y hacerlas efectivas. El segundo pilar
bésico es la cultura o lo mismo que el grupo de accidnes para
promover los valores de la empresa en cuestion, para
fortalecer la misma, para recompensar los logros alcanzados
y para poder realizar las decisiones adecuadas. A todo ello,
se une el tercer eje de la gestion: la estructura. Bajo este
concepto lo que se esconden son las actuacidnes para
promover la cooperacién, para disefiar las formas para
compartir el conocimiento y para situar al frente de las
iniciativas a las personas mejores calificadas. El cuarto y
altimo pilar es el de la ejecucion que consiste en tomar las
decisiones adecuadas y oportunas, fomentar la mejora de la
productividad y satisfacer las necesidades presentes. (p.187)

La palabra gestion viene del latin GESTIO-GESTIONIS que significa ejecutar,
lograr un éxito con medios adecuados (Corominas, 1995). Para Heredia es un
concepto mas avanzado que el de administracion y lo define como “la accion y
efecto de realizar tareas con cuidado, esfuerzo y eficacia que conduzcan a una
finalidad” (Heredia, 1985, p. 25). Segun Remeteria es “la actividad profesional
tendiente a establecer los objetivos y los medios de su realizacion, a precisar la
organizacion de sistemas, a elaborar la estrategia de desarrollo y a ejecutar la
gestion del personal” (Rementeria, 2008, p.1). Al respecto Rementeria, agrega que
el concepto gestién es muy importante la accion del latin actionem, que significa
toda manifestacion de intencién o expresion de interés capaz de influir en una
situacion dada. Para él, el énfasis que se hace en la accion, en la definicién de
gestion, es lo que la diferencia de la administracion. No considera la gestion como
una ciencia disciplina; sino como parte de la administracion, o un estilo de la

administracion.

La gestion se aprecia como “un conjunto de reglas y metodos para llevar a
cabo con la mayor eficacia un negocio o actividad empresarial” (Espasa Calpe,
2008, p.1), como una “funcidén institucional global e integradora de todas las

fuerzas que conforman una organizacion” ( Restrepe, 2008, p. 2), que enfatiza en
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la direccion y el ejercicio del liderazgo, o como un “proceso mediante el cual se
obtiene, despliegue o utiliza una variedad de recursos bésicos para apoyar los

objetivos de la organizacion”(Ponjuan, 1998, p. 55)

Julia Mora, 2007, citada por Restrepe, 2008, p. 2, plantea dos niveles de
gestion: uno lineal o tradicional, sinbnimo de administracion, segun el cual
gestion es “El conjunto de diligencias que se realizan para desarrollar un proceso
o para lograr un producto determinado” y otro que se asume como direccion,
como conduccién de actividades, a fin de generar procesos de cambio (Restrepe,
2008).

En base a todos los conceptos anteriores y, de acuerdo con los fines de esta
investigacion, la gestién se asume como el conjunto de procesos y acciones que se
gjecutan sobre uno o méas recursos para el cumplimiento de la estrategia de una
organizacion, a través de un ciclo sistémico y continuo, determinados por las

funciones basicas de planificacion, organizacion, direccion o mando y control.

Gestidn de Recursos Humanos

Gestion alude al acto y efecto de gestionar, con lo cual al hablar de gestion de
recursos humanos, se invoca a la accion y efectos de gestionar, se indica el
proceso que permite “hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de

un deseo cualquiera” (Diccionario de la lengua espafiola 1956:665)

Segun Delgado de Smith (2007),

La gestion de recursos humanos implica hacer diligencias
conducentes a facilitar que los recursos humanos
contribuyan al logro del negocio, es decir, al logro de los
objetivos organizacionales, tanto en sus aspectos
operativos, procedimentales como en sus efectos. La
accion y efectos nos ubican entonces en dos direcciones,
por cuanto alude al proceso y a las consecuencias del
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mismo. (p. 31)

Se trata entonces de un proceso gque comprende determinadas funciones y
actividades laborales que los gestores deben llevar a cabo a fin de lograr los
objetivos de la empresa (Ivancevich, Lorenzi, Skinner y Crosby, 2000:11)

Se puede convenir como punto de partida asociar la gestion de recursos
humanos al proceso destinado a alcanzar los objetivos mediante la contratacion,
retencion, desarrollo, despido y utilizacion apropiada de los recursos humanos en

una organizacion (lvancevich, Lorenzi, Skinner y Crosby, 2000:755).

Ante lo expuesto es importante reconocer que las empresas deben organizarse
para adaptarse a contextos competitivos y turbulentos, necesitan combinar
cambios en la estructura con apoyo de técnicas y herramientas que permitan
incrementar la flexibilidad de respuesta, reduciendo capas de gestion para evitar
procesos innecesarios, estableciendo una comunicacion horizontal, que influye en
las personas para la busqueda del mejoramiento continuo, durante la planificacion,
implantacion y control de las estrategias organizacionales en la gestion de

recursos humanos.

Gestion del Departamento de Servicios al Personal

El servicio es una actividad propiamente humana, y depende de las actitudes de
todo el personal que labore en el departamento, se requiere de orden disciplina y
metodologias, que refuercen la cultura de servicio, el servicio es en esencia el

deseo y conviccién de ayudar a otra persona en la satisfaccion de una necesidad.

En la actualidad lograr la satisfaccion del cliente se ha convertido en una de los
requisitos indispensables para una gestion eficiente. Por ello, el objetivo de
mantener satisfecho al cliente ha traspasado del departamento de mercadotecnia

para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales
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de las empresas, como produccion, finanzas, costos, recursos humanos, entre
otros, (Thompson, 2005).

El servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja
diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellos que tratan de alcanzar la

eficiencia en sus procesos. (Ruiz, 2002).

Hoy el avance tecnoldgico y la globalizacion en los mercados asi como la
cultura de calidad, constituyen como ventaja competitiva el servicio, segun

Plancarte (1998) el servicio se entiende como:

Brindar algo més, ese esfuerzo extra, ese deseo de agradar.
El ir mas alla de un servicio tradicional significara la
permanencia 0 no de muchas empresas en el mercado, es
un compromiso personal con el cliente para ayudarlo a
satisfacer sus necesidades, enfocandose en aspectos
criticos y generando constructivas alternativas de accion, a
través de la coordinacién de programas, materiales
procedimientos y actividades para obtener el logro de las
metas. (p.10).

Los servicios ofrecidos en cualquier departamento dependen en gran medida de
la calidad del factor humano que labora en la organizacion. El area responsable de
la administracién de los recursos humanos juega un papel central en las estrategias

competitivas que se disefien:

En el nuevo milenio tres elementos seran estrategicos en el
desarrollo de las organizaciones, tecnologia, calidad del
recurso humano y calidad en el servicio. El primero se
puede desarrollar adquirir o copiar. El segundo vy el tercero
se encuentran ligados intimamente en una formula
indisoluble. El capital intelectual es pilar fundamental del
servicio exitoso. (Plancarte, 1998, p.11)
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El rea de atencion al personal produce impactos profundos en las empresas, la
manera de tratar a las personas, integrarlas y orientarlas, es un aspecto

fundamental en la competitividad organizaciénal.

El departamento de servicios al personal ejecuta acciones administrativas
basadas en la estructura de la entidad de trabajo para la prosecucion de metas y
objetivos de la misma, es importante reconocer que es un compromiso de actitud,
con el deseo de pertenecer y alinear sus objetivos, con los corporativos, a traves
de précticas, politicas y procedimientos enfocados a una fuerza laboral realmente

satisfecha convirtiéndose asi en un area de servicio y atencion al cliente interno.

Las motivaciones en el trabajo constituyen un aspecto relevante en la
construccion y fortalecimiento de una cultura de servicio hacia los clientes, esto
empezando por los clientes internos. Por otra parte, hoy dia el concepto de cliente
interno, se mantiene vigente y es reforzado, es los principios de la gestion de los
recursos humanos, resulta relevante tomar en cuenta que “si se desea que las cosa
funcionen afuera, lo primero que se debe hacer es que funcionen adentro”

(Albrecht, 1994. s/p)

En las organizaciones el area de servicios al personal ejecuta ciertas
actividades que contribuyen directamente a identificar mejores préacticas para
alcanzar los objetivos de la organizacién y asi mismo, mejorar la calidad de vida
de los empleados. Aun cuando esta area no tiene control directo es aspectos como
el capital, materia prima, mercadeo, etc., si ejerce una influencia definitiva, es
decir existe para brindar apoyo a la directiva y a la organizacion en la prosecucion

de sus objetivos.

Auditoria: su Metodologia y aplicacion en la Gestion de Personal.

Hablar de auditoria implica el uso de técnicas que son empleadas en procesos 0

areas dentro de una institucion ya sea esta publica o privada, asi que, instituye uno de
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los métodos que crece en importancia su aplicacion en la medida que las
organizaciones prosperen y las transacciénes se hacen mas complejas. Anzola, Ana
(2014). Como bien lo plantea Anzola (2014) en el libro “La Gestion De Recursos
Humanos Un Enfoque estratégico”. Generalmente el término auditoria esta
asociado al area financiera, sin embargo, su uso referido a recursos humanos es
una herramienta fundamental para la revision y evaluacion de politicas que en esta
materia se hayan establecido o se piensen establecer. Por lo que el autor define

varios objetivos como:

Evaluar el medio donde actian las organizaciénes,
verificar si los controles establecidos para el recurso
humano no interfieren en el normal desenvolvimiento de
las actividades de la empresa, determinar qué tan efectiva
es la administracion de personas en el logro de la mision y
objetivos propuestos, determinar eficiencia operativa,
evaluar y comunicar la validez y relevancia de la
informacion que se genera en sus diferentes &reas
funcionales, detectar las necesidades optimas de cargos y
ocupantes en una institucion. (p.165)

Hay consideraciones que en torno a lo anterior establece Anzola, Ana.

Este tipo de auditoria implica la utilizacion de
metodologias aceptadas, no uniformes por ser el campo de
los recursos humanos dindmico y complejo; Sin embargo,
suelen ser participativas ya que requieren el
involucramiento de todos los componentes de la
organizacion para lograr resultados confiables y vélidos.
Las areas funcionales de recursos humanos contienen
varias sub-areas, técnicas y métodos donde la auditoria
estd presente, de alli que esta sea una gestion bastante
amplia que implica investigacion, control y evaluacion. Es
comun considerar las auditorias como una amenaza,
Ilegando incluso a ser temidas; pero su incorporacion al
proceso de gestion de cualquier departamento o unidad
gue conforma la entidad de trabajo, ademas de todas las
ventajas que ofrece, permite el incremento de la
productividad, motivacién y competitividad al detectarse
que tan bien se estan haciendo las tareas, actividades y
funciones. Asi mismo, posee caracter educativo al permitir
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relacionar la calidad de la administracién de recursos
humanos con los diversos indicadores de eficiencia de la
organizacion. (p.165)

La Auditoria: Concepcion, Criterios.

Los variados cambios y decisiones en el entorno organizacional son producto
de la dinamica de las relaciones socioecondmicas de una empresa con la
comunidad y con el gobierno; y cuyas consecuencias de actuacion solamente
podran ser verificados mediante una auditoria. El término auditoria proviene del
ambito —contable financiero-, con ella, mediante un proceso de investigacion y
evaluacion independiente sobre los estados financieros de la organizacion, se lleva
a cabo un informe que versa, segun Porret (2010), citado por Anzola, A (2014)

sobre los siguientes extremos:

e Observacion de objetivos, programas, ejecucion y organizacion.
e Expresa una opinion sobre lo que se ha hecho, se esta haciendo y lo que

se recomienda hacer.

Segun Anzola, Ana (2014) de esta manera los procesos de auditoria permiten
aplicar unas normas y establecer procedimientos, pero se hace necesario realizarlo
a través de un personal especializado (auditores). Estos especialistas diagnostican
pasado, presente y asesoran sobre la actuacion futura de una organizacion en
términos de transparencia, cumplimiento de normas Yy procedimientos
establecidos; al igual que los aspectos legales aplicados. Auditoria es un término
que puede hacer referencia a tres cosas diferentes pero conectadas entre si; puede
relatar el trabajo que realiza un autor, la tarea de estudiar la economia de una

empresa o la oficina donde se realizan estas tareas (donde trabaja el auditor).

Cabe sefialar, que la palabra auditoria proviene del latin AUDITORIUS, y de
esta proviene auditor que se refiere a todo aquel que tiene la virtud de oir,

escuchar y atender. La auditoria es un examen critico pero no mecénico, que no
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implica la preexistencia de fallas en la entidad auditada y que persigue el fin de

evaluar y mejorar la eficiencia y eficacia de una seccion o de un departamento.

A medida que las organizaciones publicas o privadas se
van desarrollando, se hace complejo el manejo de la
auditoria; por lo que es recomendable profundizar cada
vez mas en la filosofia, métodos, técnicas, normas y
procedimientos con el objeto de lograr no solo el avance
en la mejoria y aplicacion de los procesos, sino también
una mayor satisfaccion de los servicios profesionales que
se prestan al wusuario; de alli el porqué de las
independientes- Administrativa- Operacional financiera-
Operacional oficial- De sistema- Revisoria fiscal- De
eficiencia y Economia de Efectividad- De Calidad y de
Recursos Humanos. (Anzola, Ana (2014, p.166)

En relacion a lo expuesto, Anzola, Ana (2014, p.167) sefala, varios criterios
utilizados habitualmente en la evaluacion y control de las auditorias, entre ellos

se mencionan los contenidos en el cuadro.

Cuadro N° 1. Criterios de Evaluacion y Control de Auditoria

Criterios Descripcion

Se expresan en numeros, como nimero de empleados, porcentaje de

De Cantidad rotacion de empleados, indice de accidentes, etc.

Se relacionan con aspectos no cuantificables, como métodos de
De Calidad seleccibn de  empleados, resultados del entrenamiento,
funcionamiento de la evaluacion de desempefio, etc.

Consiste en la rapidez con que se integra el personal recién
De Tiempo admitido, la permanencia promedio del empleado en la empresa, el
tiempo de procesamiento de las requisiciones de personal, etc.

Son los costos, directos e indirectos, de la rotacion de personal, de
los accidentes en el trabajo, de los beneficios sociales, de las
obligaciones sociales, de la relacion costo — beneficio del
entrenamiento, etc.

De Costo

Fuente: Anzola, Ana (2014)

En este sentido, Anzola (2014) indica que la condicién para medir de manera
consecuente y mostrar las desviaciones entre la calidad observada y la calidad

esperada es el uso de manuales, guias de atencion, normas tecnicas, indicadores
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y/o estandares, entre otros instrumentos como herramienta fundamental que define
los pardmetros de calidad deseada para los procesos de prestacion de servicios que
se establecen previamente y admite comparar con los resultados o con los

objetivos alcanzados.

Por lo que planear con antelacion las actividades que se realizan, implica
establecer las responsabilidades de quienes las ejecutan. Se requiere igualmente
definir la entidad y las necesidades del cliente, estableciendo requerimientos por
escrito en los documentos respectivos, los cuales son el fundamento contra lo que

se mide.

Otro aspecto a considerar segun el autor es el de ejecutar de acuerdo a lo
planeado. Es necesario registrar y conservar los resultados de tales accidnes para
realizar las mediciones. En este sentido la medicion consiste en valorar el éxito (o

fracaso) de una actividad contra las normas acordadas con anticipacion.

Medir a través de la inspeccion, vigilancia, auditoria, evaluacién y revisién de
los distintos procesos. Por Gltimo es necesaria la mejora, lo que implica que no
solo es corregir los problemas, sino que es necesario perfeccionar los procesos.
Los gerentes Yy trabajadores deben compartir conceptos relativos al

perfeccionamiento.

Tipos de Auditorias.

Inicialmente el trabajo de auditoria consistia basicamente en analizar los
informes financieros, en la actualidad la gestion administrativa de recursos
humanos demanda un mayor nivel de dificultad lo que permitié el aumento del

campo de estudio en la aplicacion de técnicas como la auditoria.

En nuestros dias, el campo de accion fundamental de la auditoria, esta

orientado a estudiar el medio donde actuan las organizaciones, evaluar qué tan
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efectiva es la gestion organizacional en el cumplimiento de los objetivos,
determinar la eficiencia de las operaciones y practicas que se ejecutan en la
empresa y comunicar la validez y relevancia de la investigacion que se genera en

sus diferentes areas funcionales.

Asi mismo Burbano (1995), expresa que actualmente el término de auditoria se
puede relacionar con el control y aplicarlo en forma amplia para hacer alusién a

diferentes situaciones como las siguientes:

e Evaluar el entorno en que se desenvuelven las organizaciones, en especial,
su papel social y econémico.

e Evaluar la misién, objetivos, estructuras, politicas y programas
establecidos por la administracion y la habilidad para aplicar el proceso
administrativo.

e Evaluar los planes de desarrollo a nivel de la empresa y a nivel
macroecondmico.

e Determinar la eficiencia con que se estan desarrollando las operaciones de
la empresa con el fin de detectar fallas y proponer recomendaciones.

e Evaluar los procedimientos de administracion de personal.

e Evaluar la productividad y economicidad de la empresa.

e Evaluar la gestion del personal operativo.

e Evaluar el papel de mercado, calidad, presupuesto.

Considerando lo que expresa el autor, es evidente que la auditoria va mas alla
de lo contable, toda actividad que se lleve a cabo nivel estratégico, ya sea de
planificacién, organizacion direccion o control, se considera gestion, y puede ser
evaluada a través de la aplicacion de la auditoria, lo que representa un examen
metddico y completo de la estructura organizacional de una empresa o0 un area
departamental de la misma, ya sea privada o publica, incluyendo los objetivos,
planes, estrategias, politicas, empleos de recursos humanos y materiales, entre

otros.
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En relacion a este aspecto conviene destacar los tipos de auditorias clasificas

por Harper y Lynch (1992), el cual se resume en las siguientes:

*0

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

Auditoria interna: Practicada por funcionarios o empleados de la misma

empresa en que se realiza.

Auditoria externa: Realizada por profesionales que no dependen del

negocio, ni econémica ni laboralmente.

Auditoria operacional: Comprende la revision de las areas funcionales de

una entidad econdmica.

Auditoria financiera: Involucra el reconocimiento de las operaciones y

cifras de una entidad econdmica.

Auditoria oficial: Realizada por un organismo superior de control.

Auditoria social: Corresponde al proceso de investigacion y evaluacién de

la responsabilidad social de la organizacion.

Auditoria de sistemas: Se ocupa de analizar las actividades que se conocen

como técnicas de sistemas en todas sus facetas.

Auditoria de calidad: Permite la estimacion de la eficiencia y efectividad
de los sistemas de calidad implantada.

Auditoria administrativa: Determina, al revisar y evaluar, si los métodos,
sistemas y procedimientos aseguran el cumplimiento con politicas, planes,

programas y leyes.
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X/
°e

++ Auditoria de recursos humanos: Comprende el andlisis de las politicas y
practicas del personal de una empresa y la evaluacion de su
funcionamiento actual, seguida de sugerencias para mejoras. Teniendo en
cuenta que la mision de la gerencia de recursos humanos es aumentar el
rendimiento del personal, por lo tanto, se evidencia la necesidad de evaluar

sus procesos con miras a lograr mayor productividad.

En conclusion, Harper y Lynch (1992) sefialan que la auditoria evalta

aspectos como:

e Politicas generales del personal.

e Politicas de captacion de personal.

e Planes de capacitacion.

e Movimiento sindical.

e Retribuciones de acuerdo a las normas y procedimientos de la
organizacion.

¢ Planificacién a corto, mediano, y largo plazo.

En cuanto al propdsito de la auditoria, Chiaveneto (2000) expresa “...que tiene
como fin mostrar el funcionamiento del programa, localizando practicas y
condiciones que son perjudiciales para la empresa o que no estan justificando su

costo, o practica y condiciones que deben incrementar”.

De esta manera, resulta claro que la auditoria es una funcién de control, la cual
se basa en verificar si todo lo que se realiza se ajusta al plan establecido, a las
instrucciones establecidas y a los principios sefialados. Teniendo como objetivo

principal detectar las fallas y los errores para rectificar y evitar su reincidencia.

También esta vinculado en relacion a lo anterior, que la evaluacion del sistema
de gestion permite diferenciar claramente tres niveles o aplicaciones de la misma
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(De la Poza, 1987; Campana, 2006, y Ciruela, 2009):

e Auditoria de legalidad, de comprobacion o de administracion, cuyo
principal objetivo es el de certificar el cumplimiento por parte de la
organizacion de los preceptos legales-normativos-aplicables a la misma
(externos e internos) y por tanto dar garantias de su adecuado

cumplimiento.

e Auditoria de eficacia, de gestién u operativa, que propone como finalidad
eficacia-resultados-, no conformandose con el mero cumplimiento de la

legalidad.

e Auditoria de eficiencia, de direccion o de estrategia, que complementa las
anteriores y que plantea como proposito principal analizar la eficiencia del

proceso organizacional.

Es este contexto, se puede apreciar que cualquiera de los niveles nos plantea la
busqueda de informaciones internas o externas, en cantidad o calidad, suficientes
para poder evaluar el desempefio actual de cualquier area o unidad de la entidad
de trabajo, y poder gestionar adecuadamente los procesos de trabajo en cualquier

area departamental de la empresa, o toda la organizacion de ser necesario.

Técnicas e instrumentos para obtener informacion

Para la recoleccion de la informacion se acuerdan procedimientos o técnicas
particulares para su obtencion, la cual es resguardada mediante un instrumento de
recoleccion de datos. Resulta relevante lo indicado por Anzola, Ana (2014,

p.175), quien identifica como técnicas e instrumentos las siguientes.

v" De muestreo: la cual permite obtener informacién y realizar diagnostico

en base a una muestra representativa, solo se debe acudir a esta cuando no
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se disponga de tiempos o0 medios para realizar otros tipos de analisis en
mayor profundidad.

v" Entrevistas: es una conversacion con proposito definido cuyo objetivo es
conseguir informacion.

v' Encuestas y/o cuestionarios: se utiliza para recabar por escrito datos
pertinentes a la situacion que analiza el auditor.

v Analisis de registro: valen para asegurar que se cumplen con las politicas
de la organizacion al mismo tiempo con aspectos legales.

v La informacion externa: con ella el auditor recopila informacion sobre
organizacidnes similares a la empresa auditada para realizar
comparaciones y dar una vision amplia de los procesos auditados.

v La experimentacién de técnicas de personal: consiste en comparar un

grupo experimental con otro control.

El problema es que los no seleccionados para participar en el experimento
desconfian, y los que si forman parte del grupo se pueden sentir manipulados.
Ademas; lograr que los grupos no intercambien informacion o que el clima laboral

no afecte a cualquiera de los dos grupos, es una tarea dificil.

No queda duda que todo proceso de auditoria se basa en verificaciones,
seguimientos, registros y estadisticas, por lo tanto el uso de técnicas son muy
necesarias para todo proceso de auditoria.

Auditoria Administrativa

La auditoria administrativa es y serd siempre la herramienta mas util en la
administracion de una organizacion, ya que a través de ella se puede penetrar en lo
mas hondo de la empresa, para entender donde esta ubicada, como llego hasta alli,

de donde partio y a donde quiere llegar.

Franklin recupera algunas definiciones propuestas por diversos autores, entre
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ellos encontramos una citada por Fernandez que dice que la auditoria
administrativa es “la técnica que tiene el objeto de revisar, supervisar y evaluar la

administracion de una empresa” (Franklin, 2007:8)

En la misma obra hallamos la definicion propuesta por Macias Pineda: “ La
auditoria administrativa puede definirse como un examen completo y constructivo
de la estructura organizativa de una empresa, institucion o departamento; o
cualquier otra entidad y de sus métodos de control, medios de operacion y empleo

que dé a sus recursos y materiales (Franklin, 2007:10)

Por su parte Franklin define a la auditoria como: “Una revision analitica total o
parcial de una organizacién con el propoésito de precisar su nivel de desempefio y
perfilar oportunidades de mejora para innovar, valorar y lograr una ventaja

competitiva sustentable” (Franklin, 2007: 11)

Tomando en cuenta lo anterior se puede decir que la auditoria administrativa es
un proceso en el que se busca analizar detalladamente las actividades que realiza
cada departamento dentro de la organizacién, buscando mantener un control

dentro de ella y conocer la efectividad en la forma de operar.

Objetivos de la Auditoria Administrativa

Los objetivos de la auditoria administrativa pueden variar dependiendo de los
resultados especificos que busca la organizacién, es decir, si la organizacion
quiere atender a un problema o deficiencia en particular, o si pretende hacer mas
eficiente a toda la empresa. En virtud de lo anterior, es necesario definir los
criterios que soportan los objetivos de la auditoria administrativa. Estos pueden

ser. Segun lo expresado por Franklin (2007: 11)

De control: Destinados a orientar los esfuerzos en la aplicacién de la auditoria

y evaluar el comportamiento organizacional en relacion a los estandares
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preestablecidos.

De productividad: Encauzan las acciones de la auditoria para optimizar el
aprovechamiento de los recursos de acuerdo con la dinamica administrativa

instituida por la organizacion.

De organizacion: Determinan que el curso de la auditoria apoye la definicion
de la estructura, competencia, funciones y procesos a traves del manejo eficaz de

la delegacion de autoridad y el trabajo en equipo.

De servicio: Representa la manera en que la auditoria puede constatar que la
organizacion esta inmersa en un proceso que la vincula cuantitativa y

cualitativamente con las espectativas y satisfaccion de sus clientes.

De calidad: Disponen que la auditoria tienda a elevar los niveles de actuacién
de la organizacion en todos sus contenidos y ambitos para que produzca bienes y

servicios altamente competitivos.

De cambio: Transformar la auditoria en un instrumento que hace mas

permealbe y receptiva a la organizacion.

De aprendizaje: Permiten que la auditoria se tranforme en un mecanismo de
aprendizaje institucional para que la organizacion pueda asimilar sus experiencias

y las capitalice para convertirlas en oportunidades de mejora.

De toma de desiciones: Traducen la puesta en practica y los resultados de la
auditoria en un solido instrumento de soporte del proceso de gestion de la

organizacion.

De interaccion: Posibilitan el manejo inteligente de la auditoria en funcion de

la estrategia para relacionar a la organizacion con los competidores reales y
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potenciales, asi como con los proveedores y clientes.

De vinculacion: Facilitan que la auditoria se constituya en un vinculo entre la

organizacion y un contexto globalizado.

El &rea de influencia que abarca la auditoria edministrativa comprende la
totalidad de una organizacion en lo correspondiente a su estructura, niveles,

relaciones y formas de actuacion.

Podemos decir , en relacion a lo expuesto, que la aplicacion de una auditoria
admistrativa en una empresa manufacturera puede tomar diferentes cursos de
accion, dependiendo de su estructura organica, nivel de desarrollo, cultural y, en
particular, con el grado y forma de delegacion de autoridad, en conjuncién de
estos factores, integrados con gestion de las politicas y practicas estratégicas, asi
como los aspectos normativos y operativos, relacionados al entorno y areas de
mancanismo de control establecidos, contituyen la base para estructurar una linea
de accion capaz de provocar y promover el cambio personal e institucional
necesarios para que un estudio de audiotoria se traduzca en un proyecto innovador

solido.

Con respecto al desarrollo de la auditoria administrativa varios estudiosos del
tema han propuesto formas de llevarla a cabo, es decir, han propuesto una
metodologia, en consideracion a lo anterior, a fines de la presente investigacion
resulta relevante destacar el modelo de uno de los precursores mas importantes de

la auditoria administrativa, William P. Leonard.

Modelo de W.P Leonard

Como punto de partida y para efecto de una mejor comprension del modelo de
Leonard, sefialamos lo que él considera como propésito de la auditoria

administrativa: “El objetivo primordial de la auditoria administrativa consiste en
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descubrir deficiencias o irregularidades en cualquiera de los elementos

examinados, y sefialar las posibles mejoras. Su fin es ayudar a los dirigentes a

lograr la mas eficiente administracion de las operaciones”. Leonard (1970:22)

El panorama que presenta Leonard es muy diverso. En su obra todo esto lo

resume en un modelo de cuatro etapas; a) examen, b) evaluacion, c) presentacion,

d) seguimiento. Ademas de la identificacion de los factores precisos que él

considera deberan ser evaluados en la auditoria administrativa. En la primera

etapa de examen, identifica las posibles areas que deben revisarse, a saber:

Una o mas funciones especificas.

Un departamento o grupo de departamentos.

Una divisién o grupo de divisiones.

La empresa en su totalidad.

En esta etapa también se identifica los factores precisos que deberan ser

estudiados como bien lo plantea Leonard (1970).

a)

b)

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

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

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

Reglamentos. Determinar si la empresa cumple cabalmente con las leyes
locales, estatales y federales.

Sistemas y procedimientos. Estudiar los sistemas y procedimientos en busca

de posibles defectos o irregularidades en sus elementos, e identificar
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métodos para su mejoramiento.

f) Meétodos de control. Determinar si los métodos de control son adecuados y
efectivos.

g) Mechas de operacion. Evaluar las operaciones, para precisar que se necesita
para contar con controles mas precisos, una mejor comunicacion y
coordinacion, y resultados mas satisfactorios.

h) Recursos humanos. Estudiar las demandas generales del personal, y su
aplicacion en el trabajo del area estudiada.

i) Instalaciones y equipos. Determinar si pueden hacerse mejoras en las

instalaciones y un mayor o mejor uso de equipos.

En la segunda etapa, de evaluacion... el autor sefiala que “para poder hacer un
buen analisis se necesita contar con un nivel de conocimientos y experiencia, y
mientras mayor sea la capacidad del auditor, mayor serd el valor de sus
resultados” Leonard (1970: 67) En esta etapa se identifica el proceso y los factores

de evaluacioén, a saber:

e Panorama econémico.

e Adecuacion de la estructura organizacional.

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

e Adecuacion de los métodos de seguridad.

e Causas de las variaciones.

e Uso adecuado del recurso humano.

e Lo satisfactorio de los métodos de operacion.

Asimismo, sefiala el método de caracter cientifico, de anélisis, interpretacion y

sintesis, a saber:

1. Estudio de los elementos.

2. Diagnostico detallado.
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Determinacion de las relaciones.
Busqueda de deficiencias.
Pruebas de efectividad.
Busqueda de problemas.
Identificacion de soluciones.

Determinacién de alternativas.
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Busqueda de métodos de mejoramiento.

En la tercera etapa, la de presentacién, Leonard afirma que:

La preparacion cuidadosa del informe, con todos los
aspectos y recomendaciones, corona el trabajo del autor.
Los descubrimientos se presentaran siempre en orden de
importancia, siempre se tendra presente a quien se enviara
el informe y como se presentara el mismo, sin olvidar que
parte de la informacion se presentara oralmente, pero que
la mayor parte sera por escrito. (p.155)

Para esta etapa propone tres fases:

e Discusion oral sobre aspectos importantes.
e Redaccion del informe con los descubrimientos y recomendaciones.

e Presentacion del informe final.

En la cuarta etapa, de seguimiento, expone que su objetivo principal es
completar cualquier asunto pendiente, que forme parte de las recomendaciones, y
sobre el cual no se haya hecho nada. Se considera importante que exista una
persona encargada y con la autoridad suficiente para hacer que se implementen las

recomendaciones. Es importante indicar lo siguiente segin Leonard (1970).

Esta etapa se lleva a cabo con actividades tales como:

e Revisién de las instalaciones.
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e Apoyo en el disefio de formas y procedimientos.
e Terminacién de cualquier asunto pendiente.

Verificacion del informe con la alta gerencia.

La auditoria administrativa es una herramienta que nos permite descubrir las
deficiencias y areas de oportunidad en una organizacion, ya que muchas veces el
trabajo diario no nos permite ver que existen aspectos sujetos a mejora. Es
importante realizar una auditoria administrativa, al menos una vez al afio, para
descubrir cuales con las fallas, en qué se puede mejorar y qué se esta haciendo

bien para fortalecerlo.

En todas las organizaciones, sin importar su condicién de privada, publica o
social, se buscan mejoras continuas, asi como procesos que le permitan sortear
mejor los riesgos. La auditoria al brindar informacion sobre cémo son, como

funciona y con qué cuentan las organizaciones es confiable, veraz y oportuna.

La auditoria no es importante en si misma, sino en funcion de las caracteristicas
de los resultados y el momento en que se obtienen, pues de ellos depende la toma
de decisiones que marca el futuro de la entidad de trabajo, tomando en cuenta la
revision de toda o una parte de la organizacion en sus objetivos, planes,

programas, los procedimientos y controles.

Indicadores de Gestion

La necesidad de informacion y de conocer como se llevan a cabo las
operaciones 0 procesos, asi como de procedimientos para evaluarlos siempre ha
estado presente desde comienzos de la historia hasta la actualidad. Al respecto

Yoder, Dale afirma que:

La responsabilidad administrativa de mantenerse
informado acerca de la actuacion organizacional
individual se conoce como control. Esta es una de las
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funciones generales de la administracion precedida por
planeacion, organizacion y direccién el cual consiste en
medir y supervisar los resultados, comparar las mediciones
con los planes cuando sea necesario tomar las medidas
correctivas. Para que este sea efectivo, requiere
indicadores oportunos, precisos y confiables asi como
también de andlisis evaluacion y la posibilidad de una
pronta reaccion y redireccion administrativa (Pag. 39)

Los indicadores, como fuente general de informacion, proporcionan datos
indispensables, para determinar los inconvenientes en un determinado proceso y
establecer, oportunamente, los correctivos que sean necesarios. En este sentido a
continuacion se indicaran diversas definiciones de indicadores, realizadas por
diferentes autores que han tratado el tema de gestién de recursos humanos e

indicadores de gestion:

Beltran, Jesus (1999:54), “...relacion entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permite observar la situacién y las tendencias de cambio
generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y metas
previstos ¢ influenciadas esperadas”. Considerandose estos factores para
establecer el logro y el cumplimiento de la mision, objetivos y metas de un
determinado proceso.

Gomez, Luis y otros (2000:579), ““...conjunto de medidas cuantitativas con el
fin de mantener un registro del estado general del sistema de gestion de recursos
humanos y poder evaluar”. De la misma forma, Chiavenato, Idalberto (2000:210),
sefala que los indicadores deben ser “sistemdticos y mirar a la empresa como un

todo homogeéneo e integrado que privilegia los aspectos importantes”

Segun Gasparini, Victor (2014) los aportes relacionados con la efectividad de

los indicadores refieren diversas caracteristicas entre las que se destacan.

1. Ser relevante o Util para la toma de decisiones.
2. Factible de medir.
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Conducir facilmente informacion de una parte a otra.
Ser altamente discriminativo.

Verificable.

Libre de sesgo estadistico o personal.

Aceptado por la organizacion.

Justificable en relacion a su costo-beneficio.
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Facil de interpretar.
10. Utilizable con otros indicadores.
11. Tener precision matemaética en los indicadores cuantitativos.

12. Precision conceptual en los indicadores cualitativos.

Es importante sefialar las ventajas en el uso de indicadores de gestidn, ya que
ayudan a conocer los objetivos y metas que persigue la organizacion, dan a
conocer los resultados y permiten su comparacion con patrones establecidos, lo

que ayuda a controlar mas efectivamente los recursos.

En un mundo tan cambiante y dindmico, las exigencias del entorno, hacen que
las organizaciones generen estrategias y objetivos alineados a dar respuestas a
dichas exigencias, por lo tanto se hace indispensable medir el cumplimiento o no
de dicha gestion. Esta es una de las razones que ha determinado la importancia de

la creacion y mantenimiento de los indicadores de gestién en las organizaciones.

De igual forma coinciden Gasparini Victor y Villano Marco (2004) cuando
exponen que en las organizaciones se destaca el uso de indicadores de gestion,
cuya funcion principal es el suministro de la informacion para la adecuacion y
oportuna toma de decisiones, de preferencia preventiva, que permitan garantizar

que los procesos se mantengan estables o se realicen los ajustes necesarios.

En este sentido, es importante la medicion de la gestion de las organizaciones,
a traves de una metodologia que genere los procesos idoneos para lograr el disefio

de indicadores de gestién para el area de recursos humanos.
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Las Encuestas Mediante Cuestionario

Este es, tal vez, el método de investigacion que brinda la méas amplia
informacion proporcionada al investigador en su trabajo. El procedimiento se
fundamenta en los mismos principios del muestreo. Resulta relevante destacar lo
sefialado por Gomez, Francisco (1996) respecto a la aplicacion de encuestas

mediante el cuestionario:

El cuestionario debe confeccionarse en forma muy
planificada, a fin de obtener la méxima informacion
posible, que permite descubrir y describir los hechos, que
resulten de interés para formarse una opinion valida de
como marché la administracion de la empresa o
departamento que se audita. Las preguntas del cuestionario
deben estar dirigidas expresamente a esclarecer los
hechos, objetos de la investigacion. (Pag.3-7)

Una vez aplicado el instrumento, “cualquiera que resulte la informacion
obtenida mediante los cuestionarios, deberd ser posteriormente verificada,
mediante la observacién y la reconstruccion de los hechos; o tal vez, baste con

examinar documentos o registros contables”. Gomez (1996:3-7)

Segun el autor, los cuestionarios tienen la gran ventaja de abreviar el trabajo de
investigacion, al permitir recabar informacion demasiado dispersa, en fuentes
sumamente variadas. La muestra que se va a encuestar se debe escoger con mucho
cuidado, para que resulte verdaderamente representativa de lo que se requiere

investigar.

En este sentido Gémez (1996) manifiesta que “los cuestionarios deben ofrecer
cierta flexibilidad, de manera que puedan reorientarse sobre la marcha; segun las
circunstancias, para que se puedan aclarar hechos imprevistos que se descubran

durante la investigacion”.
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Ahora bien Gdémez, Francisco (1996) expone que, una vez llenado el
cuestionario el investigador debe evaluar las respuestas obtenidas, de acuerdo a

una escala de valores, que podria ser como la siguiente:

A: excelente B: Bueno C: Regular D: Deficiente E: Mala.

Desde luego que aquellas preguntas, que califiquen dentro las tres ultimas
categorias, deberan merecer un estudio muy detallado y explicaciones; en base a

las cuales proponer los correctivos mas apropiados.

Cuestionario de Auditoria Administrativa

El cuestionario, aplicado en la Auditoria Administrativa también sirve de
orientacion en el presente trabajo de investigacion y hace hincapié en aquellos
aspectos de mayor importancia, y con una mayor minuciosidad. Al respecto un
ejemplo de Gémez, Francisco (1996, p.6-3) resulta destacable, y se presenta a

continuacion:

FIGURA N° 1

CUESTIONARIO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA
EMPRESA: Compafiia Anénima Chacachacare
AREA O FUNCION: Recursos Humanos
ENTREVISTADOS: G. Guaniamo, H. Higuerote.

N | CUESTIONARIO REF: 3-C Si no | Ref.

1 REMUNERACIONES:
¢Existe una escala de sueldos y salarios bien definidos?

2 ¢Se remunera los cargos de acuerdo a descripciones especificas
y evaluaciones justas?

3 ¢Se lleva registros de calificacion de méritos en los
expedientes de cada trabajador?

4 ¢Se utiliza reloj marcador de tiempo, para el control de
entradas, salidas y horas de sobretiempo?

5 ¢Se exige autorizacion previa para el trabajo de sobretiempo?

6 ¢Se cumple con las normas legales y preparan y envian los
informes exigidos, en cuanto a horas de sobretiempo
trabajadas?

7 ¢Se otorga algun reconocimiento especial a los trabajadores

61



por sus méritos legitimos y buen desempefio?

8 ¢Existe un plan apropiado de quejas y sugerencias?

9 RELACIONES LABORALES
¢ Existe un contrato colectivo de trabajo?

10 | ¢Se realizan reuniones periddicas con el sindicato?

11 | ¢Son cordiales las relaciones con el sindicato?

12 | ¢(Existen planes de desarrollo del personal a largo plazo?

13 | ¢Existen instructivos, cursos y planes de prevision de
accidentes?

14 | ¢Existen normas e implementos que garanticen la seguridad
del personal y de las instalaciones?

15 | ¢Existen politicas concretas para el desarrollo del personal?

16 | ;Se fomenta el deporte y las actividades sociales entre el
personal y sus familiares?

ELABORADO: APROBADO:

Fuente: Gomez, Francisco (1996)

El uso del cuestionario permite la obtencion de datos de manera simple a
través de items que son respondidos de acuerdo a lo que se establezca o como se
necesite para analizar claramente los resultados que son importantes para el
desarrollo de la investigacion, el cuestionario no depende de otra cosa sino de la

clase de preguntas empleadas en él, y de su adecuada formulacion.

Bases Legales

En relacion a las bases legales de la auditoria administrativa en Venezuela la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela adopta en 1999, como
elemento fundamental de la normativa juridica del pais, algunos articulos que

indirectamente afecta a la auditoria administrativa:

Dentro de esta ley adoptada segun gaceta oficial de la Republica Bolivariana
de Venezuela N° 6.013 Extraordinario del 23 de diciembre de 2010, se encuentra
el fundamento legal que hace posible la existencia de las auditorias como
herramientas para controlar, vigilar y verificar las informaciones u procedimientos

de una entidad publica o privada.
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Art. 2. La contraloria general de la Republica, en los términos de la Constitucion
de la Republica y de esta ley, es un 6rgano del poder ciudadano, al que
corresponde el control, la vigilancia y la fiscalizacion de los ingresos, gastos y
bienes puablicos, asi como de las operaciones relativas a los mismos, cuyas
actuaciones se orientan a la realizacion de auditorias, inspecciones y cualquier

tipo de revisiones fiscales en los organismos y entidades sujetos a su control.

La contraloria, en el ejercicio de sus funciones, verifica la legalidad, exactitud
y sinceridad, asi como la eficacia, economia, eficiencia, calidad e impacto de las
operaciones y de los resultados de la gestion de los organismos y entidades sujetos

a su control.

Art. 9. Estén sujetas a las disposiciones de la presente ley y al control, vigilancia y
fiscalizacion de la contraloria general de la republica:

1) Los érganos y entidades a los que incumbe el ejercicio del poder pablico
nacional.

2) Los érganos y entidades a los que incumbe el ejercicio del poder publico
estatal.

3) Los 6rganos y entidades a los que incumbe el ejercicio del poder publico
en los distritos y distritos metropolitanos.

4) Los 6rganos y entidades a los que incumbe el ejercicio del poder publico
municipal y en las demas entidades locales previstas en la Ley organica
del poder pablico municipal.

5) Los organos y entidades a los que incumbe el ejercicio del poder publico
en los territorios federales y dependencias federales.

6) Los institutos autbnomos nacionales, estadales, distritales y municipales.

7) El banco central de Venezuela.

8) Las universidades publicas.

9) Las demas personas de derecho publico nacionales, estadales, distritales y

municipales.
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10) Las sociedades de cualquier naturaleza en las cuales las personas a que se
refieren los numerales anteriores tengan participacion en su capital social,
asi como las que se constituyan con la participacion de aquellas.

11) Las fundaciones, asociaciones civiles y demas instituciones creadas con
fondos publicos o que sean dirigidas por las personas a que se refieren los
numerales anteriores o en las cuales tales personas designen sus
autoridades, o cuando los aportes presupuestarios o contribuciones
efectuados en un ejercicio presupuestario por una o varias de las personas
a que se refieren los numerales anteriores representen el cincuenta por
ciento (50%) o méas de su presupuesto.

12) Las personas naturales o juridicas que sean contribuyentes o responsables,
de conformidad con lo previsto en el Cédigo Organico Tributario, o que
en cualquier forma contraten, negocien o celebren operaciones con
cualesquiera de los organismos o entidades mencionadas en los numerales
anteriores 0 que reciban aportes, subsidios, otras transferencias o
incentivos fiscales, o que en cualquier forma intervengan en la

administracién, manejo o custodia de recursos publicos.

Art. 35.El control interno es un sistema que comprende el plan de organizacion,
las politicas, normas, asi como los métodos y procedimientos adoptados dentro de
un ente u organismo sujeto a esta Ley. Para salvaguardar sus recursos, verificar la
exactitud y veracidad de su informacion financiera y administrativa, promover la
eficiencia, economia y calidad en sus operaciones, estimular la observancia de las

politicas prescritas y lograr el cumplimiento de su mision, objetivos y metas.

Art. 41. Las unidades de auditoria interna en el ambito de sus competencias,
podran realizar auditorias, inspecciones, fiscalizaciones, examenes, estudios,
analisis e investigaciones de todo tipo y de cualquier naturaleza en el ente sujeto a
su control, para verificar la legalidad, exactitud, sinceridad y correccién de sus
operaciones, asi como para evaluar el cumplimiento de los resultados de los

planes y las acciones administrativas, la eficacia, eficiencia, economia, calidad e
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impacto de su gestion.

La evaluacion de la gestion del departamento de servicios al personal nos exige
indagar si las practicas y normas internas del departamento se ajustan con las
disposiciones legales vigentes en el Pais, leyes de obligatorio cumplimiento, como
lo es La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.

De manera que siempre debe existir el conocimiento en cuanto a las medidas de
sancion o acciones que se llevaran a cabo por los organismos autorizados en caso
de incumplimiento de alguna de la ley. Desde el punto de vista de operatividad de
la empresa es muy importante, ya que con un buen analisis detallado en el campo
de la legalidad, se puede operar de una manera mas éptima dentro de la

organizacion,

Ley Organica del Trabajo, Los Trabajadores y las Trabajadoras

A continuacion se sefialan los articulos de mas aplicacion para la presente
investigacion, que conforman diferentes normas de orden publico, es decir que no

pueden ser cambiadas por las partes, patronos o trabajadores.

Art.1° Esta ley por objeto proteger el trabajo como hecho social y garantizar
los derechos de los trabajadores y las trabajadoras creadores de riquezas
socialmente producidas, y sujetos protagonicos de los procesos de educacion y

trabajo para alcanzar lo fines del estado democratico.

Las prestaciones sociales, recompensan la antigliedad en el servicio del
trabajador y amparan a los trabajadores en caso de terminacion de la relacion
laboral, lo podemos ver como un ahorro, o salario diferido que sélo es exigible a
la terminacion de la relacion de trabajo, y a un 75% de adelanto de las mismas
siempre y cuando el trabajador cumpla con los requisitos establecidos en esta Ley.
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El departamento de servicios al personal, como unidad que conforma la
estructura de recursos humanos en una empresa manufacturera, es la encargada de
la recepcion de las solicitudes de anticipos de prestaciones sociales, dicho
procedimiento permite dar mayor fluidez a los procedimientos a cargo del area de
recursos humanos, en relacion a lo expuesto, es relevante sefialar los siguientes

articulos de la ley organica del trabajo los trabajadores y trabajadoras.

Art. 141, Todos los trabajadores y trabajadoras tienen derecho a prestaciones
sociales que les recompensen la antigiiedad en el servicio y los ampare en caso de

cesantia.

El régimen de prestaciones sociales regulado en la presente Ley establece el
pago de este derecho de forma proporcional al tiempo de servicio, calculado el
ultimo salario devengado por el trabajador o trabajadora al finalizar la relacion
laboral, garantizando la intangibilidad y progresividad de los derechos laborales.
Las prestaciones sociales son créditos laborales de exigibilidad inmediata. Toda
mora en su pago genera intereses, los cuales constituyen deudas de valor y gozan
de los mismos privilegios y garantia de la deuda principal.

Art. 142 las prestaciones sociales de protegeran, calcularan y pagaran de la

siguiente manera:

a) El patrono o patrona depositara a cada trabajador o trabajadora por
concepto de garantia de las prestaciones sociales el equivalente a quince
dias cada trimestre, calculado con base al ultimo salario devengado. El
derecho a este deposito de adquiere desde el momento de iniciar el

trimestre.

b) Adicionalmente y después del primer afio de servicio el patrono o patrona
depositara a cada trabajador o trabajadora dos dias de salario por cada afio,

acumulativos hasta treinta dias de salario.
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c) Cuando la relacion de trabajo termine por cualquier causa se calcularan las
prestaciones sociales con base a treinta dias por cada afio de servicio o

fraccion superior a los seis meses calculada al Gltimo salario.

d) El trabajador o trabajadora recibird por concepto de prestaciones sociales
al monto que resulte mayor entre el total de la garantia depositada de
acuerdo a lo establecido en los literales a y b, y el célculo efectuado al

final de la relacién laboral de acuerdo al literal c.

e) Si la relacion de trabajo termina antes de los tres primeros meses, el pago
que le corresponde al trabajador o trabajadora por concepto de
prestaciones sociales sera de cinco dias de salario por mes trabajado o

fraccion.

f) El pago de las prestaciones sociales se hard dentro de los cinco dias
siguientes a la terminacion de la relacion laboral, y de no cumplirse el
pago generard intereses de mora a la tasa activa determinada por el banco
Central de Venezuela, tomando como referencia los seis principales

bancos del Pais.

Art. 143. Los depdsitos trimestrales y anuales a los que hace referencia el
articulo anterior se efectuaran en un fidecomiso individual o en un Fondo nacional
de Prestaciones Sociales a nombre del trabajador o trabajadora, atendiendo la

voluntad del trabajador o trabajadora.
La garantia de las prestaciones sociales también podrd ser acreditada en la
contabilidad de la entidad de trabajo donde labora el trabajador o trabajadora,

siempre que éste lo haya autorizado por escrito previamente.

Lo depositado por concepto de la garantia de las prestaciones sociales
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devengara intereses al rendimiento que produzcan los fideicomisos o el Fondo de

prestaciones Sociales, segun sea el caso.

Cuando el patrono o patrona lo acredite en la contabilidad de la entidad de
trabajo por autorizacion del trabajador o trabajadora, la garantia de las
prestaciones sociales devengara intereses a las tasas promedio entre la pasiva y la

activa, determinada por el Banco Central de Venezuela.

En caso de que el patrono o patrona no cumpliese con los depositos
establecidos, la garantia de las prestaciones sociales devengard intereses a la tasa
activa determinada por el banco central de Venezuela, tomando como referencia

seis principales bancos del Pais, sin perjuicio de las sanciones previstas en la Ley.

El patrono o patrona deberd informar trimestralmente al trabajador o
trabajadora, en forma detallada, el monto que fue depositado o acreditado por

concepto de garantia de las prestaciones sociales.

La entidad financiera o el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales, segun el
caso entregara anualmente al trabajador o trabajadora los intereses generados por
su garantia o prestaciones sociales. Asimismo, informara detalladamente al

trabajador o trabajadora el monto del capital y los intereses.

Las prestaciones sociales y los intereses que éstas generan, estan exentos del
Impuesto sobre la renta. Los intereses seran calculados mensualmente y pagados
al cumplir cada afio de servicio, salvo que el trabajador, mediante manifestacion

escrita, decidiere capitalizarlos.

Servicios al personal cumple con el seguimiento de horas extras laboradas por
los trabajadores, es la unidad encargada de reportar las horas extraordinarias
laboradas ante la inspectoria del trabajo, segun lineamientos y disposiciones

legales descritos a continuacion.
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Art. 182. Autorizacion de horas extraordinarias, para elaborar horas
extraordinarias se requerird permiso de la Inspectoria de Trabajo. Al serle dirigida
una solicitud para laborar horas extraordinarias, el inspector o inspectora del
trabajo podra hacer cualquier investigacion para conceder o negar el permiso al
que se refiere este articulo.

El inspector o inspectora del trabajo comunicara su decision al patrono o a la
patrona dentro de un lapso de cuarenta y ocho horas siguientes al recibo de la
solicitud.

En caso imprevisto y urgente debidamente comprobado, se podra trabajar
horas extraordinarias, de acuerdo con las disposiciones antes indicadas, sin previo
permiso del inspector o inspectora del trabajo, a condicion que se le notifique al
dia habil siguiente, y de que se compruebe las causas que lo motivaron. En caso
de laborarse las horas extraordinarias sin la autorizacion del inspector o inspectora
del trabajo, estas deberan pagarse con el doble del recargo previsto en la presente

ley, sin perjuicio de las sanciones que resulten aplicables.

Art. 183. Registro de horas extraordinarias, todo patrono y patrona, llevara un
registro donde anotara las horas extraordinarias utilizadas en la entidad de trabajo;
los trabajos efectuados en esas horas; los trabajadores y trabajadoras que las
realizaron, y la remuneracion especial que haya pagado a cada trabajador y

trabajadora.

En caso de no existir dicho registro o de no llevarse a conformidad con lo
establecido en la ley , sus reglamentos y resoluciones, se presumen ciertos, hasta
prueba en contrario, los alegatos de los trabajadores y las trabajadoras sobre la
prestacion de sus servicios en horas extraordinarias, asi como la remuneracion y

beneficios sociales percibidos por ello.
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En funcién de la legalidad, el departamento de servicios al personal recibe las
solicitudes de vacaciones, y en garantia de su adecuado cumplimiento se ajusta a

los preceptos legales, normativos y aplicables que de definen a continuacion.

Art. 190. Cuando el trabajador o la trabajadora cumpla un afio ininterrumpido
para un patrono 0 una patrona, disfrutara de un periodo de vacaciones
remuneradas de quince dias habiles, los afios sucesivos tendra derecho ademas a
un adicional remunerado por cada afio de servicio, hasta un maximo de quince

dias habiles.

Las vacaciones que se interrumpan por hechos no imputables al trabajador o a

la trabajadora se reactivaran al cesar esas circunstancias

Durante ese periodo el trabajador o la trabajadora tendran el derecho a percibir
el beneficio de alimentacion conforme a las previsiones establecidas en la ley que

regula esta materia.

Durante el periodo de vacaciones no podrad intentarse ni iniciarse algun
procedimiento para despido, traslado o desmejora contra el trabajador o la

trabajadora.

El servicio de un trabajador o una trabajadora no se considerara interrumpido
por sus vacaciones anuales, a los fines del pago de sus cotizaciones,
contribuciones a la Seguridad Social o a cualquiera otra analoga pagadera a su

interés mientras preste sus Servicios.

Art. 194. El pago del salario correspondiente a los dias de vacaciones debera

efectuarse al inicio de ellas.

Cuando haya de pagarse ademas la alimentacién o alojamiento, o0 ambas cosas,

su pago se hara también al comienzo de las mismas.
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La gestion de cualquier departamento o unidad de la entidad de trabajo siempre
debe estar apegada a las disposiciones legales vigentes, a lo que se atribuye

adaptarse constantemente en el &mbito de las normativas legales del pais.

Auditoria como Gestion de Recursos Humanos.

La acepcion mas amplia de auditoria significa verificar que la informacion
financiera, operacional y administrativa que se presenta sea confiable, veraz y
oportuna con el objeto de emitir una opinion imparcial e independiente sobre la
razonabilidad y confiabilidad de la situacién general de la organizacion o un

departamento en especifico.

En relacion el concepto de auditoria, Burbano sefiala: La auditoria es la
recopilacion y evaluacion de datos sobre la informacion cuantificable de una
entidad econdmica para determinar e informar sobre el grado de correspondencia
entre la informacion y los criterios establecidos; y debe ser realizada por una
persona organizada competente e independiente. (1995:56).

Llevar a cabo procesos de evaluacion de la gestiobn mediante la técnica de
auditoria permite analizar las diligencias conducentes a facilitar que los recursos
humanos contribuyan al logro del negocio. Es decir, al logro de los objetivos
organizacionales, tanto en sus aspectos operativos, procedimentales como en sus
efectos. La accion y efectos nos ubican entonces en dos direcciones, por cuanto

alude al proceso y a las consecuencias del mismo.
Auditoria de Relaciones Industriales en Venezuela.
Las organizaciones se ven en la necesidad de adoptar sistemas flexibles de

elevada capacidad de adecuacion, exigiendo métodos de control y evaluacion para

que la gestion sea integradora y efectiva, sobreponiendo los procesos sobre las
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funciones.

Considerando lo anterior, en Venezuela, la gestion de recursos humanos ha
experimentado una gran evolucién en los ultimos afios lo que progresivamente va
tomando mas importacion en la toma de decisiones y herramientas de control
como la auditoria, para una mayor adaptacion ante nuevas necesidades y carencias

del entorno. Rolando Smith sefiala lo siguiente:

Las Relaciones Industriales constituyen un cuerpo organizado de
conocimientos que abarcan para su explicacion y comprension el
conjunto de relaciones sociales estructuradas alrededor del
trabajo, la forma y manera como se articulan las redes sociales de
interaccion entre actores. Estas complejas y variadas gamas de
posibilidades se estructuran en constelaciones multiples de
comportamiento social, en cuyos procesos se observan acciones
permanentes de negociacion, conciliacion, y en el menos fortuito
de los hechos, la aparicidn del conjunto de reglas, condiciones de
trabajo, que regula la relacion de trabajo de una organizacién o
de una sociedad. (p. 97)

Se trata de procesos sociales complejos condicionados por un entorno
complejo y regulado, por acciones normativas laborales de corte politico,
econdmico, social, y cultural que impulsan acciones, procesos interactivos de
contenido variado entre trabajadores y sus organizaciones, empleadores y el
estado, donde se expresa el poder de las partes en acciones legitimas y legales de
actuacion derivando en normas, accion de reparto o de control en la accién social

y laboral.

Desde esta perspectiva, las auditorias de relaciones industriales, requieren de
un tratamiento unico, diferenciado del resto de las operaciones clasicas, con las

cuales se intentan abordar el problema de las auditorias.

En efecto, el hecho social laboral desde un efecto de relaciones industriales,
investigado sistematicamente, con el proposito de evaluar su funcionamiento,

requiere de precisiones conceptuales previas a objeto de captar su naturaleza y
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procedimiento.

Proceso de Auditoria en la Gestion de Recursos Humanos.

El principal objetivo que persigue la Gestion de Recursos Humanos consiste en
alinear las politicas de RRHH con la estrategia de la organizacion, lo que
permitira implantar la estrategia a través de las personas, quienes con
consideradas como los Unicos recursos Vvivos e inteligentes capaces de llegar al
éxito de la organizacién y enfrentar los desafios que hoy en dia se percibe en la

fuerte competencia mundial.

Es imprescindible considerar que no se administran personas, ni recursos
humanos, sino que se administra personas viéndolas como agentes activos

proactivos dotados de inteligencia, creatividad y habilidades intelectuales.

La Auditoria considera aspectos humanos y de orden laboral, aspectos
decisivos en el éxito de toda organizacion, pero una organizacién que posea los
mejores equipos y herramientas, los mejores mercados, el mas alto stock de
materia prima pero la gestion del recurso humanos no es la méas adecuada, no
asegura éxito en la calidad de sus productos ni en su gestién, porque los equipos,

materiales y el capital es aprovechado con la participacion del Recurso Humano.

A través de este proceso se contrasta la realidad, se evalla, poniendo de
manifiesto sus debilidades o fortalezas, los obstaculos que existen para la
concrecion de los objetivos propuestos. En fin, la auditoria se utiliza como una
herramienta de trabajo dirigida esencialmente a minimizar riesgos, corregir

situaciones y abrir caminos de mejoramiento: permite saber qué hacer.

Ahora bien el concepto de auditoria en si mismo, resultaria poco satisfactorio,
si ese esfuerzo no esta direccionado a un objeto de estudio, llamese finanzas,

administracion, sistemas de informacién, manufacturas entre otros. Como todo
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proceso de investigacion parte de un problema y termina en un informe de trabajo,
dando cuenta de situaciones que reflejen en grado de conformidad o cumplimento

sustentado en evidencia.

Las Auditorias de relaciones Industriales sugieren por efecto de las practicas
organizacionales, en materia de evaluacién, un procedimiento de investigacion
dirigido a determinar la eficacia y eficiencia de las politicas y préacticas de la

gestion, en la intencion de determinar fallas, problemas y avanzar a su solucion.

Las Auditorias de Relaciones Industriales: Controversia y Especificidad.

Los objetivos estratégicos de la organizacion deben ser facilitados por una
politica de recursos humanos que tenga en cuenta las necesidades individuales,
grupales empresariales, para ello es necesario aplicar instrumentos de medida que
permitan conocer problemas, identificar variables que influyen en dichos

problemas y tratar de resolverlos con una accién estratégica.

Tal situacion demanda la necesidad de un control estricto de todos los procesos
y politicas, que asume una empresa determinada y es precisamente en este entorno
donde la auditoria representa un medio de control y via eficaz para obtener la
retroalimentacion necesaria, contribuyendo a mejoras de procesos establecidos en

la organizacion para cumplir su misién.

Asimismo, la auditoria de acuerdo a Chiavenato (2009):

Es una revision sistematica y formal disefiada para medir los
costos y beneficios del programa global en la organizacion y
comparar su eficiencia y eficacia actual, con el desempefio
pasado, con el desempefio de otras organizaciones comparables y
su contribucidn a los objetivos de la organizacion (p. 541)

En efecto se considera que las auditorias son instancias de investigacion

dirigidas a determinar cumplimientos normativos, verificar buenas préacticas de
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gestion, valorar resultados a la luz de determinados pardmetros, o estandares
prefigurados en acciones estratégicas, medir la racionalidad instrumental con la

cual se estructuran las acciones administrativas de una sociedad u organizacion.

En consecuencia a los efectos de verificar y determinar el estado de un
problema, métodos o procedimientos de un sistema o el propio sistema, la
organizacion hace de las auditorias una instancia deseable de intervencion
asegurando con ello un super control evaluativo dirigido a corregir transformar,
cambiar en aras de la eficiencia y eficacia, el contenido de una situacién o reforzar

su accion practica.

Desde esta perspectiva, la auditoria, se encarga de estudiar, analizar y valorar
las précticas de gestion y su contribucion, al desarrollo de los objetivos

organizacionales.

Es entender que las practicas de gestion se oponen, y, a Veces, Se
complementen con las acciones de los recursos humanos. Se considera la auditoria
como un mecanismo dirigido a estudiar el funcionamiento de la estructura de
personal, de los roles asignados, es decir desde criterios asignados tales como
sistema de normas y procedimientos (procesos y practicas) o los criterios de
cumplimiento de los procesos de gestion. Se resalta como principal técnica de
investigacion para el apoyo de la auditoria, la lista de chequeo, el cuestionario, la

entrevista, el analisis documental entre otros.
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

Naturaleza de la Investigacion

La presente investigacion se basd en el desarrollo de un disefio documental
descriptivo, ya que centra su esfuerzo en la recopilacion documental don el
propdsito de obtener antecedentes sobre el objeto de estudio. De este modo se
acude a la investigacion descriptiva para realizar una evaluacion de la gestion del

departamento de servicios al personal en una empresa manufacturera.

Investigacion Descriptiva

Segun sabino (2000:62) “La investigacion descriptiva son los diagnosticos que
realizan consultores y planificadores, ya que se parte de una descripcion
organizada y lo mas completa posible de una cierta situacion, lo que permite, en
otra fase distinta al trabajo, trazar proyecciones y ofrecer recomendaciones

existentes”

En los estudios descriptivos se pretende detallar caracteristicas significativas
del objeto de estudio, recurriendo a técnicas de recoleccién de datos como la
revision documental encuesta, entrevista, entre otras; Ademd&s es importante
revisar los trabajos anteriores respecto al tema investigado, hasta que una vez
recolectada la informacion permita analizar e interpretar resultados, para dar

respuesta a las interrogantes y alcanzar los objetivos establecidos.
Estrategia Metodologica.

Las fases o etapas que se cubren para la realizacion del estudio, se presentan
seguidamente: Concepcion de la idea a investigar, la cual surgi6 como una

necesidad y se consolidd en el planteamiento del problema, su justificacién y
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establecimientos de objetivos. Revision bibliografica para la estructuracion del
marco tedrico. Seguidamente se establecio el tipo de investigacion de acuerdo a

sus caracteristicas, seleccion de la poblacion y muestra.

Segun Pérez Serrano Gloria (1994:219) Las estrategias metodoldgicas son las
formas de lograr nuestros objetivos en menos tiempo, con menos esfuerzo y
mayores resultados. En estas, el investigador amplia sus horizontes de vision, de

la realidad que desea conocer, analizar, valorar o potenciar.

Las estrategias metodoldgicas se encuentran dirigidas hacia las acciones que
permiten indagar sobre objeto de estudio, los pasos y el camino que se necesita

recorrer para el inicio y ejecucion de la investigacion.

Es por ello que con el fin de cumplir con los objetivos de la investigacion del
presente estudio se elabor6 un cuadro técnico metodoldgico como estrategia mas
adecuada, identificando las variables presentes y los indicadores de las mismas,

con sus respectivos items.

Una vez sefialados esos puntos, se indica la fuente donde se obtuvo la
informacién y los instrumentos o técnica de recoleccion aplicados para obtener los
datos. El cuadro tiene como finalidad dar un resumen de la metodologia utilizada
para alcanzar los objetivos planteados.

Los pasos descritos anteriormente orientaron al curso de la investigaciéon. En
atencion a ello a continuacion se detalla la estrategia disefiada para cada objetivo

especifico.
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Cuadro Nro. 2 Cuadro Técnico Metodoldgico

OBJETIVO GENERAL.: Evaluar la Gestion del Departamento de Servicios al Personal en una Empresa Manufacturera ubicada en
Valencia Estado Carabobo con el fin de generar mayor efectividad en los procesos.

OBJETIVO DIMENSION | DEFINICION | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTES
ESPECIFICO
Identificar los | Lineamientos | Conjunto de Acciones Tipos de Revision Manual de
lineamientos establecidos. acciones Politicas acciones.(3,5) Documental normas y
establecidos especificas que | Estratégicas Tipos de politicas Procedimientos
para el control determinan la Normas y estratégicas.(6,7,13)

de los procesos
ejecutados por
el departamento
de servicios al
personal de una
empresa
manufacturera
ubicada en
Valencia estado
Carabobo

forma y modo
para llevar a
cabo una
politica en
materia de obra
y servicios
relacionados
con la misma.

Procedimientos

Cuestionario

Trabajadores y
trabajadoras
del
departamento
de servicios al
persona.

Fuente: Calanche, Mora Y Gragirena 2016
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Cuadro Nro. 2 Cuadro Técnico Metodoldgico

OBJETIVO GENERAL.: Evaluar la Gestion del Departamento de Servicios al Personal en una Empresa Manufacturera ubicada en
Valencia Estado Carabobo con el fin de generar mayor efectividad en los procesos.

OBJETIVO DIMENSION | DEFINICION | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTES
ESPECIFICO
Analizar los Procesos y Procesos: es Procesos y Tipos de Revision Manual de
procesos de la | précticas de la ] una secuencia | précticas procesos.(1,8) Documental normas y
gestion del gestion. de pasos administrativas Tipos de practicas Procedimientos
departamento dispuestas con | Normas 4)
de servicios al algin con algln Tipos de Cuestionario Trabajadores y
personal de una tipo de ldgica Normas(2,9,10) trabajadoras
empresa que enfoca en del
manufacturera lograr algin departamento
ubicada en resultado de servicios al
Valencia estado especifico. persona.
Carabobo. Practicas: es la

accion que se
desarrolla con
la aplicacion de
ciertos
conocimientos.

Fuente: Calanche, Mora Y Gragirena 2016




Cuadro Nro. 2 Cuadro Técnico Metodoldgico

OBJETIVO GENERAL.: Evaluar la Gestion del Departamento de Servicios al Personal en una Empresa Manufacturera ubicada en
Valencia Estado Carabobo con el fin de generar mayor efectividad en los procesos.

OBJETIVO DIMENSION | DEFINICION | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTES
ESPECIFICO
Proponer la Aplicar la | Auditoria Auditoria Exactitud de control | Cuestionario Trabajadores y
aplicacion de auditoria administrativa: | administrativa. Confiabilidad de trabajadoras
una auditoria administrativa | Estudiar, control. del
administrativa clasificar, (11,12,14,16) departamento
enel analizar y Verificacion de de servicios al
departamento examinar la resultados.(15) persona.
de servicios al gestion.
personal de una Gestion: dirigir,
empresa ordenar y
manufacturera organizar una
ubicada en determinada
Valencia area.
Estado
Carabobo.

Fuente: Calanche, Mora Y Gragirena 2016
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Poblacion

Se entiende por poblacion al conjunto de elementos de los cuales se estudia sus
caracteristicas, segun lo expresado por Arias, F (1999:39), “La poblacion o
universo se refiere al conjunto para el cual seran vélidas las conclusiones que se
obtengan de los elementos o unidades, (personas, instituciones, cosas)
involucradas en la investigacion. La presente investigacion tomara como
poblacién a los siete (7) empleados del departamento de servicios al personal de

una empresa manufacturera ubicada en Valencia estado Carabobo.

Muestra

Seguln Balestrini (2006:141) sefiala que una muestra es una parte representativa
de una poblacién cuyas caracteristicas deben ser lo mas exactamente posible, es
necesario seleccionar una muestra para los analisis pertinentes, y esta se basa en el
principio de la parte que representa el todo y por lo tanto refleja caracteristicas
propias de la poblacion. Debido a la poca cantidad de la poblacion, la muestra sera
la totalidad de la misma.

Técnica de Recoleccion de Datos.

Los instrumentos y técnicas de recoleccion de datos, son medios para poder
obtener algunos puntos importantes de fuentes ligadas estrechamente al tema
desarrollado. Para Balestrini (2006), “Son los métodos usados para atraer
resultados que le den forma a la investigacion, cumpliendo con lo establecido en
el sistema de variables y respondiendo de forma certera a los objetivos

planteados” (p: 142).
En la presente investigacion se realizo el acopio de antecedentes relacionados

con el objeto de estudio, ello representa un esfuerzo dirigido a la obtencion

informacidn a través de la consulta y revision de documentos escritos susceptibles
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a ser utilizados dentro de los propdsitos de la investigacion en concreto.

Ander-Egg (1988:214) sefiala que “existe una amplia variedad y diversidad de
documentos utilizables para la investigacion”, es relevante sefialar, que no basta
con reunir documentos e incorporarlos al conjunto de datos recopilados; es
necesario analizarlos. En este sentido es necesario un examen critico de las

fuentes documentales.

Para la recoleccion de datos también se utilizo la técnica de la encuesta. Segun
Méndez (2007). La encuesta: “es una técnica fundamental en la investigacion
relativa a las ciencias sociales y, puede aplicarse tanto a un universo pequefio y
muy seleccionado como a un universo grande”. Al respecto Arias (2006), afirma
que “la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un

instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas” (p.67).

Esta herramienta utiliza los cuestionarios como medio principal para reunir la

informacion. De acuerdo a Balestrini (2006):

Es considerado un medio de comunicacion escrito y basico entre
el encuestador y el encuestado, facilita traducir los objetivos y
las variables de investigacion a través de una serie de preguntas
muy particulares previamente preparadas de una forma
cuidadosa, susceptible de analizarse en relacion con el problema
estudiado. (p.138)

En funcidn de los objetivos y el tipo de investigacion definidos para el presente
estudio, se adopté como instrumento de recoleccion de informaciéon un
cuestionario aplicado a los trabajadores del departamento de servicios al personal
de una empresa manufacturera ubicada en Valencia, edo. Carabobo. EI modelo
empleado fue el utilizado por Gémez F, adaptado al presente trabajo de
investigacion. Por tal motivo no requiere validacion de expertos, ya que el mismo

fue validado en su respectivo momento.
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Resulta relevante lo destacado en las bases teoricas, indicado por Anzola, Ana
(2014, p.175), quien establece que “la recoleccion de la informacion, la cual es
resguardada mediante un instrumento de recoleccion de datos se puede realizar a
través de encuestas y/o cuestionarios, y se utiliza para recabar por escrito datos
pertinentes a la situacion que analiza el investigador”. A la hora de determinar la
técnica o el método para recabar la informacion, ante un proceso de auditoria, se
puede afirmar que la mayoria estan orientadas en el mismo camino de la

investigacion.

Ello implica, que en atencion a la necesidad de conocer, las auditorias
adquieren valoracion exploratoria, descriptiva o explicativa, en relacion al método
podria adoptar un camino cuantitativo o cualitativo, ambos inclusive. Siendo
relevante para esta investigacion, segun lo expresado por diferentes autores el uso

de técnicas encuestales, que ayudan a desarrollar una técnica a seguir.

Un cuestionario permite la obtencion de datos de manera simple a través de
items que son respondidos de acuerdo a lo que se establezca 0 como se necesite
para analizar claramente los resultados que son importantes para el desarrollo de

la investigacion que se esta ejecutando.

En la presente investigacion, el cuestionario estd conformado por una serie de
preguntas cerradas enmarcada en respuestas dicotomicas, segin Arias (2006)”Un
cuestionario de preguntas cerradas: Son aquellas que establecen previamente las
opciones que puede elegir el encuestado. Esta se clasifican en dicotomicas cuando

ofrecen solo dos opciones de respuestas” (p.67).

Las preguntas cerradas brindan a la persona encuestada las alternativas de
respuestas, en el caso de dicotdmicas es que solo son dos alternativas, la ventaja
de estas es que son faciles de realizar, también faciles de codificar y las respuestas
que se obtienen son sumamente claras y especificas para que a la hora del analisis

no se hagan tan complejas.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Para dar respuesta al objetivo especifico nimero uno de la presente
investigacion, que consiste en identificar los lineamientos establecidos para el
control de los procesos ejecutados por del departamento de servicios al personal
de una empresa manufacturera ubicada en Valencia Edo. Carabobo, se desarrolla

el presente capitulo donde se muestran los datos y el analisis de los resultados.

Para que los datos recolectados sean de utilidad, se hace necesario seguir una
serie de pasos que permita organizarlos de manera que se puedan analizar de
forma clara y precisa, dando respuesta a los objetivos inicialmente definidos en

esta investigacion.

Al respecto Balestrini (2003) sefiala que el analisis de los datos se define
“como el resumen de las observaciones llevadas a cabo de forma tal que
proporcione respuestas a las interrogantes de la investigacion” (p. 35). Por
consiguiente se refiere a describir e identificar los aspectos relacionados a la

informacidn recolectada de los instrumentos aplicados.

En este sentido, se elabord un cuestionario aplicado a la muestra seleccionada,
para definir la evaluacién y control de la gestion del departamento de servicios al
personal, asi como identificar los elementos y relaciones asociados en un sistema
de auditoria administrativa, que desde el punto de vista moderno, se posiciona

como técnica de mejora interna con efectos externos.

El cuestionario fue considerado como la opcion mas adecuada para la
recoleccion de datos, puesto que las modalidades de respuestas condujeron a
cubrir las expectativas de conocimientos tedricos y practicos, donde se asientan

los supuestos de objetivo principal del presente estudio.
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Los resultados se presenta en forma de diagramas circulares, a traves de los
cuales, los datos pueden ser apreciados en forma individual, con el propdsito de
extraer conclusiones pertinentes que sustentes los lineamientos de la

investigacion.

Analisis de la Encuesta

La forma tradicional con la cual se enfrenta el tema de las auditorias en el
ambito de gestion, es relativamente sencillo en virtud de suponer una valoracion
sistematica de las practicas en cualquier area determinada dentro de la
organizacion, en relacion con los procesos establecidos, marcos laborales de
actuacion dentro de la naturaleza regulativa en el marco legal, indicadores
estratégicos claves cuya valoracion permiten conocer el estado de efectividad en
la gestion del departamento de servicios al personal.

En términos generales se pueden valorar los aspectos internos y externos de la
gestion, a través de un conjunto de variables, es decir, el conjunto d proceso cuyo
contenido es posible observar, y a través de ellas construir un conjunto de

indicadores.

A continuacién una sintesis de los resultados obtenidos luego de aplicar el
instrumento dirigido a siete (7) trabajadores del departamento de servicios al
personal de una empresa manufacturera ubicada en Valencia, edo. Carabobo, el
cual consta de 16 preguntas cerradas; en el que se presentan dos opciones de

respuestas que a continuacion se describen: Si / NO.
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GRAFICO N° 01. ;Se trabaja bajo una planificacion previa al realizar las
actividades en el departamento de servicios al personal?

ITEMS: 01- ;Se trabaja bajo una planificacion previa al realizar las actividades

en el departamento de servicios al personal?

118l

mNO
NO; 57,1

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

Como se evidencia en los resultados obtenidos en el grafico 1 es perfectamente
destacable que el 42.8% de la poblacién afirmé que si se trabaja bajo una
planificacién previa al realizar las actividades en el departamento de servicios al
personal, mientras que un 57,1 %, neg6 trabajar de forma planificada en el
departamento. Se pudo verificar que en el departamento de servicios al personal,
existe una distribucién de tareas para los trabajadores del area, sin embargo el
accionar que se deriva de cada uno de los procesos no se origina de manera

planificada.

Al respecto consideramos que la planificacion es esencial para examinar el
futuro y establecer un plan de accion, motivando el desarrollo pro-activo de los
trabajadores del departamento, ya que contar con planes precisos en el desarrollo
de las actividades del area, asi como conocer cuéles son los requerimientos a

futuro, es fundamental para la efectividad de la gestion de servicios al personal.
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GRAFICO N° 02. ¢Se proponen cambios y alternativas de soluciéon cuando se

necesitan?

ITEMS: 02-¢Se proponen cambios y alternativas de solucion cuando se

necesitan?

NO; 48,2 1Sl

SI: 57,1 ENO

I

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

El grafico deja en evidencia que el 57.1% de la poblacion afirma que proponen
cambios y alternativas cuando se necesitan, siendo un 45.2% quien representa la
poblacion en desacuerdo. Es decir que existe la iniciativa, otro postulado
fundamental segun la doctrina administrativa expuesta por Henry Fayol, todo esto
permite al personal mostrar su propio interés, es de alguna manera una fuente de
fortaleza del departamento, aun cuando pueda significar el sacrificio de la
“vanidad personal” de los niveles de mayor direccion estratégica (gerentes),
siempre es favorable para cualquier empresa atender a las propuestas que exponen

los trabajadores.

En este sentido se aprecia que existe motivacion en los trabajadores del area,
personas auténoma e integrales con inspiracion e influencia en sus actividades lo
que las conduce a alcanzar los objetivos propuestos con espiritu de grupo,
consideramos que siempre se debe impulsar la moral se los empleados v, citando a
Fayol: “Se necesita verdadero talento para coordinar el esfuerzo, alentar la viveza,
usar las habilidades de cada hombre, y recompensar a cada quien segin su merito

sin desatar posible celos ni alterar las relaciones armoniosas”.
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GRAFICO N° 03. ;/Se cumplen de manera organizada las actividades
asignadas?

ITEMS: 03- ;Se cumplen de manera organizada las actividades asignadas?

SI; 28,5

ISl
mNO

NO; 71,4

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

Segun los resultados no se cumplen de manera organizada las actividades
asignadas, esto se deduce con un alto porcentaje obtenido del 71.4% de la

poblacion, siendo un 28.5% de la muestra que afirman dicha interrogante.

A través de la recopilacion documental se pudo constatar que existen los
manuales de normas y procedimientos de los procesos llevados a cabo en el area,
sin embargo, las actividades y practicas desarrolladas por el personal no se ajustan
a los establecido en dichos manuales, que si bien es cierto, respaldan una mejor
organizacion dentro del area, no impulsan la realizacién de tareas de manera

organizada.

En relacion a lo expuesto, nos basamos en los fundamentos tedricos contenidos
en la presente investigacion, siendo muy especificos en la Teoria de la
Administracion Clasica de Henry Fayol, o corriente fayolista, donde se expone
que la organizacion forma parte de una estructura de mando, material y humano, y

de esta forma se puede garantizar la eficiencia de todas las partes involucradas.
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GRAFICO N° 04. ¢Se Documentan los procesos claves en el area?

ITEMS: 04- ;Se Documentan los procesos claves en el area?

NO; 14,2

1Sl
mNO

SI; 85,7

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

En el grafico 4 se refleja que un 85.7% de la poblacion si documenta los

proceso claves en el area, mientras que un 14.2% no lo realiza.

Al respecto destacamos una de los principios generales definido por Fayol en
su Teoria de la Administraciéon Clasica, y expone, que tanto el orden social como

material son necesarios.

El orden material minimiza la pérdida de tiempo y los movimientos Utiles de

los materiales. El social se logra a través de la organizacion y seleccion.

Apoyandonos en la revision documental, cercioramos que existe una
documentacion de los procesos claves en el area, lo que fomenta la correcta
realizacion de las labores encomendadas al personal y propicia la uniformidad del

trabajo, estableciendo un sistema de informacion recuperable y de facil acceso.
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GRAFICO N° 05. ¢Aparecen claramente delegadas la autoridad y la
responsabilidad?

ITEMS: 05- ; Aparecen claramente delegadas la autoridad y la responsabilidad?

SI; 14,2

ISl
mNO

NO; 85,7

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

Los resultados anteriores sefialan que el 85.7% de los encuestados no tiene
claramente delegadas la autoridad y la responsabilidad en los procesos dentro del
area de trabajo. Lo que deduce un alto porcentaje de la poblacion en desacuerdo
con la interrogante, y para la cual es oportuno sefialar lo expuesto por Fayol en su

Teoria de la Administracion Clasica.

Con respecto a la unidad de direccion, sobre este asunto, se destaca que la
gente involucrada en el mismo tipo de actividades debe tener los mismos
objetivos dentro del plan. Segin Gomez, Francisco (1996) “los trabajadores
podran desempefiar mejor sus actividades, si conocen claramente las lineas de

autoridad y de responsabilidad”.

Segun la conformacion de los manuales de procedimientos en el area de
servicios al personal, se pudo apreciar a traves de la revision documental, como
principal caracteristica la autoridad y delegacion de funciones dentro de los
procesos ejecutados en el area. Pero, si bien es cierto, el personal que labora en el
departamento desconoce y no vinculan lo establecido en los manuales, con la
realizacion de sus competencias laborales.
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GRAFICO N° 06. ;Constan claramente las obligaciones y responsabilidades

de cada cargo, y a quien se ha de rendir cuentas?

ITEMS: 06- ;Constan claramente las obligaciones y responsabilidades de cada

cargo, y a quien se ha de rendir cuentas?

Sl; 14,2
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NO; 85,7

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

En el grafico 6 destaca principalmente que el 85.7% de los encuestados niega
conocer claramente las obligaciones y responsabilidades, y a quien ha de rendir
cuenta. Mediante la recopilacién documental de forma directa, evidenciamos que
existe el organigrama del departamento de servicios al personal, a través del cual
se puede comprobar las lineas de mando directas, y las lineas de nivel operacional

que reportan a un grado superior.

Dentro del mismo contexto, consideramos que debido a la frecuencia de
actividades en las que participan los empleados del departamento de servicios al
personal para dar fluidez a los procesos del area, pasa desapercibidos las lineas de
mando y delegacion formalmente constituidas. Al respecto consideramos
relevante sefialar lo expuesto por Gomez, Francisco (1996) “cuando se delega
claramente la autoridad y responsabilidad la gerencia respectiva queda libre para
ocuparse de otras cosas mas importantes, ademas de que esto eleva la moral de
sus subalternos”. Por tanto consideramos que la division del trabajo permite la
especializacion en las tareas asignadas, y en consecuencia, que el individuo sea

experto y por lo tanto productivo.
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GRAFICO N° 07. ¢Se trabaja bajo un cronograma que se cumple a
cabalidad?

ITEMS: 07- ;Se trabaja bajo un cronograma que se cumple a cabalidad?

SI; 28,5

1Sl
mNO

NO; 71,4

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

En esta ocasion podemos determinar que un 71.4% de la poblacion no trabaja

bajo un cronograma que se cumple a total cabalidad.

Considerando lo anterior, pudimos constatar que se formulan estrategias a
corto y mediano plazo para la ejecucion de procesos en el departamento. Por
ejemplo, en caso sencillo, la entrega de recibos de pago un dia especifico y en
horario puntual, una vez por semana, en la oficina destinada para la atencion
directa de los trabajadores. El cronograma existe, pero en condiciones diversas,

puede llegar a cumplirse o no.

Dentro del mismo contexto, resulta importante mencionar, uno de los
componentes definidos por Fayol, que integran lo que la actualidad conocemos
como proceso administrativo, dicho componente esencial en la gestion de
cualquier departamento es la disciplina, la cual es bidireccional, ya que los
empleados solamente obedecen ordenes o lineamientos si la gerencia desempefia

un buen plan de accion.
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GRAFICO N° 08. ¢Existe descripcion escrita de las atribuciones y
responsabilidades de cada cargo?

ITEMS: 08- ¢Existe descripcion escrita de las atribuciones y responsabilidades de

cada cargo?

NO; 0
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J

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)
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SI; 99,9

De acuerdo a lo anterior, la totalidad de la muestra afirmé la existencia de la
descripcion de las atribuciones y responsabilidades de cada cargo, todo esto lo
pudimos verificar a través de la revision documental, al respecto Gémez (2000:
111), define la descripcion de cargo como: “un documento escrito en el cual se
identifica, define y describe un puesto de trabajo en funcion de sus cometidos,

responsabilidades, condiciones de trabajo y especificaciones”.

En el mismo orden de ideas, representa un punto favorable para el desempefio
de la gestion en el departamento, ya que si cada cargo figura claramente definido

por escrito.
Se facilita la evaluacion del personal, y éste sabrd a qué atenerse, y se sentird

motivado a rendir con eficiencia; ademas se evita duplicidad de funciones y

facilita las relaciones interpersonales entre los trabajadores del area.
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GRAFICO N° 09. ¢ Existe una estructura organizacional del departamento de

servicios al personal?

ITEMS: 09- ;Existe una estructura organizacional del departamento de servicios

al personal?

NO; 0
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SI; 99,9

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

Segun lo expresado en el grafico 09, determinamos que un 99.9% de la
poblacion encuestada, sefiala que si existe una estructura organizacional del
departamento de servicios al personal, en consideracién a lo expuesto sefialamos
que uno de los principios basicos de la gerencia consiste en construir una

estructura organizada (organigrama).
La misma permite que las actividades basicas se realicen de una manera Optima

y la adecuada asignacion de funciones, se logré constatar a través de la revision y

consulta de documentos claves.
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GRAFICO N° 10. ¢Se podria mejorar la estructura de dicho departamento?

ITEMS: 10- ¢Se podria mejorar la estructura de dicho departamento?

NO; 28,5

1Sl
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SI; 71,4

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

Como claramente se deja en evidencia en el grafico 14, el 71,4% de los
trabajadores encuestados afirmé que se puede mejorar la estructura del

departamento de servicios al personal.

Si bien es cierto, las organizaciones como entes que influyen en la sociedad,
estan conformadas por un conjunto de procesos, estrategias, y politicas, que
representa la estructura de la misma, por lo que de ser necesario, se vale de
herramientas como la auditoria para mejora de sus procesos Y el alcance de los

objetivos planteados.
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GRAFICO Ne 11. ¢ Se realiza seguimiento de los procesos a cargo en el area?

ITEMS: 11- ;Se realiza seguimiento de los procesos a cargo en el area?

SI; 42,8
1Sl

mNO

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

En lo que respecta al grafico 15, el 42.8% de la poblacién indicdé que se
realizan seguimientos de los procesos a cargo en el area, mientras que un total del
57.1% de la poblacion indico lo contrario. Segun la informacién recopilada se
pudo discernir, que por naturaleza de cada proceso, y en la préctica existe un
seguimiento de las actividades a cargo, por ejemplo la persona a cargo de reportar
las horas extras ante la inspectoria de trabajo, realiza seguimiento al proceso,
verificando que cada proceso se lleve a cabo segun lo establecido.

Sin embargo no existe la formalidad, ni se materializa la entrega de algun tipo
de reporte, informe, o estatus del proceso desarrollado, no existe la exactitud y
confiabilidad en los controles, por lo que resulta oportuno sefialar que la doctrina
administrativa desarrollada por Fayol, define varios elementos esenciales de la
gestion de recursos humanos. Uno de ellos es controlar, ver que todo ocurra
conforme a las reglas establecidas. Para que sea verdaderamente efectivo, el
control debe operar de forma rapida y debe existir un sistema de sanciones, la
mejor forma de asegurar esto es aislar todas las funciones ligadas con inspeccion

de los departamentos operativos cuyo trabajo debe ser inspeccionado.
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GRAFICO N° 12. ;Se mantiene al dia un expediente a cada trabajador?

ITEMS: 12- ;Se mantiene al dia un expediente a cada trabajador?

NO; 48,8 sl

mNO
SI; 57,1

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

Se refleja que un 57.1% de la muestra indicé que se mantienen al dia los
expedientes de cada trabajador, siendo un 48.8% una muestra representativa de los

encuestados que esta en desacuerdo con lo planteado.

Mediante la verificacion y consulta de documentos por escrito pudimos notar
que si existe un expediente por cada trabajador activo, sin embargo esto no

garantiza que estén completamente actualizados.
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GRAFICO N° 13. ;Se cumple con las exigencias legales y politicas requeridas

en los procesos del &rea?

ITEMS: 13- ;Se cumple con las exigencias legales y politicas requeridas en los

procesos del area?

118l
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SI; 57,1

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

En esta oportunidad podemos determinar que un 57.1% de los encuestados
afirma que se cumplen con las exigencias legales y politicas requeridas en los
procesos del area, en este sentido De la Poza, Campana y Ciruela, (1987,2009),
manifiestan que la auditoria de legalidad, de comprobacién o de administracion,
tiene como principal objetivo certificar el cumplimiento por parte de la
organizacion de los preceptos legales-normativos-aplicables a la misma (externos

e internos) y por tanto dar garantias de su adecuado cumplimiento.
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GRAFICO N° 14. ¢Se verifican que sean efectivos los procesos de control

interno?

ITEMS: 14- ;Se verifican que sean efectivos los procesos de control interno?

Sl; 14,2
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NO; 85,7

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

Un 85.7% de la poblacion encuestada se muestra en desacuerdo, lo que nos
indica que no verifican que sean efectivos los procesos de control interno,
pudimos constatar que no se formaliza el seguimiento de los procesos a través
algun tipo de reporte (informes, estatus, entre otros) por lo tanto no son efectivos

los procesos de control interno.
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GRAFICO Ne° 15. ;Coincide el nimero de expedientes de trabajadores

activos, con los que aparecen en némina?

ITEMS: 15- ;Coincide el nimero de expedientes de trabajadores activos, con los

Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

que aparecen en ndmina?
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Resulta evidente que la totalidad de la poblacién afirma que coincide el
nimero de expedientes activos, con los que aparecen en la némina, lo que
representa una ventaja favorable, a tal efecto, que coincidan los nimeros no

garantiza que los expedientes estén actualizados.
Al respecto es importante sefialar que con una base de datos debidamente

actualizada, se puede obtener indices que permiten emitir diagndsticos oportunos,

a partir de las necesidades detectadas en un determinado periodo de tiempo.
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GRAFICO N° 16. ¢Permite el historial de cada trabajador evaluar su

trayectoria dentro de la empresa?

ITEMS: 16- ¢Permite el historial de cada trabajador evaluar su trayectoria dentro

de la empresa?

SI; 28,5
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Fuente: Calanche Angela, Mora Solanye, Gragirena Angel (2016)

Podemos determinar segun el grafico 21, que el 71.4% de la poblacion no
reconoce que el historial de cada trabajador permite evaluar su trayectoria dentro
de la empresa, a tales efectos, es importante sefialar que para llevar a cabo una
gestion efectiva en el departamento de servicios al personal es necesario enlazar,
unificar y armonizar toda actividad e informacién, para que toda referencia resulte

oportuna y precisa ante las necesidades y exigencias del entorno.
En la revision documental constatamos que en algunos expedientes de los

trabajadores no existe ni esta disefiado el documento que soporta la trayectoria

dentro de la Organizacion.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En el estudio realizado al personal de una empresa manufacturera ubicada en
Valencia, estado Carabobo, se pudo evidenciar que los aspectos mas importantes,
abarcaron un conjunto de factores, de gran valor significativo para la efectividad
de la gestion del departamento de servicios al personal, los cuales fueron
analizados, con la finalidad de arrojar una serie de conclusiones que se presentan a

continuacion:

El objetivo especifico N°l: a través de la verificacion y consulta de
documentos escritos, los cuales son susceptibles a ser utilizados dentro de los
procesos del area, se logro la identificacion de los lineamientos establecidos para
el control de los procesos ejecutados por el departamento de servicios al personal,
lo que ayuda a anticipar posibles problemas, aportando una dimension proactiva,
situando al departamento de servicios al personal en la perspectiva adecuada como
suministrador de servicios internos para todos los trabajadores que laboran en la

entidad de trabajo.

Lo que anima a los directivos a que examinen la gestion del departamento de
servicios al personal en conjunto, se determinaron los puntos fuertes y areas de
mejora, y motiva a la actuacion de manera avanzada, y pasar de la simple
fiscalizacion de datos a la busqueda de informacion en areas de mejora continua

de la organizacion.

En este sentido fue necesario un examen critico de las fuentes recabadas por
medio de la recopilacion documental. El objetivo especifico N°2 referido a
analizar los procesos de la gestion del departamento de servicios al personal de

una empresa manufacturera ubicada en Valencia estado Carabobo, se pudo validar
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a través del anélisis y de la interpretacion de los resultados obtenidos con los
instrumentos de recoleccion de datos aplicados a los trabajadores del
departamento, lo que nos permitié conocer las practicas departamentales, en las
que se desarrollan los procedimientos de operacion de todo un departamento en la

entidad de trabajo.

Por lo que es importante considerar que tales practicas departamentales, que
desempefia el personal del area no goza de absoluta independencia; sino que se
interrelacionan unos y otro departamentos, en las diferentes &reas operativas de la
organizacion. De manera que con el analisis de los datos obtenidos, se pudo
conocer qué es lo que se ha hecho, y de qué manera y, de esa forma, poder
considerar otras alternativas, para mejorar dicho desempefio, tanto a corto, como a
mediano plazo, lo que indudablemente tendra un efecto positivo para toda la
entidad de trabajo.

El objetivo especifico N°3, que considera proponer la aplicacion de una
auditoria administrativa en el departamento de servicios al personal de una
empresa manufacturera, se consolidé por la necesidad de sugerir, tanto el examen
critico, como la evaluacion objetiva, de las politicas, programas, sistemas y
procedimientos, adoptados por el departamento; asi como también la medida del
grado de eficiencia, con que se estdn aplicando las actividades diarias de la

organizacion

En este sentido una vez considerados todos los resultados se concluye que:

Se hace necesario proponer la herramienta de la auditoria administrativa en el
departamento de servicios al personal; para constatar si los recursos estan siendo
bien empleados, con suficiente grado de efectividad y en la forma mas rentable
posible, correspondiendo a lo definido en las normas y procedimientos, leyes que
regulan las relaciones de trabajo, y demas elementos orientados a la mejora de la

gestion administrativa.
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De alli la gran importancia que tiene una buena auditoria administrativa de los
en toda empresa, bien realizada y con regularidad sistematica, a fin de detectar

segun lo sefalado por Gomez, Francisco (1996):

Las causas de cualquier bajo rendimiento.

e Cualquier falta de coordinacion en las actividades.

e Falta de politicas bien orientadas.

e Insatisfacciones del personal.

e Las formas como se desempefia el personal.

Si se cumplen cabalmente las politicas y metas propuestas.

En conclusion la auditoria administrativa suministra suficiente informacion,
como para proponer mejoras, que conducen a una mayor eficiencia en el
desempefio del personal; a la vez que conoce si se ha cumplido con los programas

y con la contribucidn efectiva al alcance de objetivos organizacionales.

Asi que el programa de trabajo, para efectuar esta clase de auditoria
administrativa, habra de ir dirigido hacia la comprobacion de como se hicieron las

cosas, para luego comparar los resultados alcanzados con las metas propuestas.

Dicho de otro modo se establecen metas, objetivos y normas; y, al mismo
tiempo, se sefiala y planifica la manera de alcanzar tales logros, aunado a un
sistema de avaluacion de gestion mediante planes de trabajo e indicadores, para
finalmente, poner en marcha el plan en su conjunto, actuando en equipo,
coordinadamente y sin desperdicios.
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Recomendaciones

Culminada la investigacion se hace necesario presentar una serie de
recomendaciones que una vez aplicadas permitiran mejorar la gestion del

departamento de servicios al personal, las cuales se mencionaran a continuacion.

Se hace necesario la participacion, integracion e implementacion de
informacidn oportuna en el departamento de servicios al personal, otorgando los
cronogramas de actividades a tiempo, dando a conocer al personal del area que
trabajar bajo una planificacion establecida, las tareas asignadas en el departamento

se podran ejecutar de manera eficiente.

Fomentar una mayor y mejor divulgacion a todo el departamento de la
existencia de los manuales y procedimientos con apoyo de actividades como:
conferencias, conversatorios, reuniones y discusiones grupales, donde de puedan
dar a conocer como estan estructurados dichos manuales, y cuales son los fines de
los mismos dentro de la entidad de trabajo, asegurando asi su aplicacién inmediata
y de forma correcta, lo que ayuda al alcance de los objetivos propuestos.

Implementar un formato en la actualizacion de expedientes de cada trabajador,
donde se pueda verificar de forma clara y directa la trayectoria laboral del
trabajador, asegurando la actualizacion en el sistema de la informacion y con el

debido soporte escrito en el expediente.

En cuanto a la exactitud y confiabilidad de los controles en los procesos
Ilevados a cabo en el area, consideramos conveniente establecer seguimientos
formales, imponiendo un sistema sanciones contra fallas y errores, con disciplina,
lo que permitird orientar los procesos hacia la efectividad y eficiencia de la

gestion.

Resulta relevante considerar, que una auditoria administrativa periddica de la
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gestion del departamento de servicios al personal puede demostrar a la Gerencia,
cuales habran de ser las perspectivas futuras del area

De esta forma, se puede reconsiderar los planes particulares y coordinarlos en
consecuencia; al tiempo que se hara una evaluacion y rectificacion de las acciones

para el alcance de los objetivos.

Por esta razon, se determina que debe preverse un programa de investigacion

completa de los siguientes aspectos:

Factibilidad de los objetivos y Politicas.

e Adecuacion de la estructura organizacional.

e Efectividad de los procedimientos.

e Eficiencia de los controles.

e Uso apropiado y armoénico de los Recursos Humanos.

e Utilizacidn racional de los equipos y demas recursos.

Eficiencia operativa del personal.

En virtud a lo expuesto en el presente estudio, se formaliza el objetivo
especifico N°3 de la investigacion, el cual busca proponer la aplicacion de una
auditoria administrativa en el departamento de Servicios al Personal de una

Empresa Manufacturera ubicada en Valencia Estado Carabobo.

La presente investigacion estimula el cambio y valora la contribucion de la
gestion del departamento de servicios al personal al logro de los objetivos
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estratégicos de la organizacién, verificando si los cambios requeridos a las
personas y a la propia organizacion pueden dar soporte a la estrategia propuesta

Evaluar la gestion del departamento beneficia y fortalece la vision estratégica
del &rea y permite reconocer la vision estratégica como una responsabilidad lineal
del departamento, aplicando herramientas como la auditoria administrativa, se
sustenta la instauracion de una consultoria interna, validando la eficiencia de los
proceso y practicas desarrollados e identificando posibles irregularidades para

repotenciar y redireccionar los métodos hasta ahora aplicados.

Debe investigarse, examinarse y evaluarse los origenes, la calidad y eficiencia,
tanto de la informacion disponible, como de su comunicacion. Esto se debe a que
la eficiencia del trabajo del personal del departamento depende mucho de la
calidad de la informacion de que dispone, y de la eficiencia, con que la misma se

hace llegar a cada uno de los interesados.

Por lo demas, y desde el punto de vista de la gestién de recursos humanos,
siempre existird la posibilidad de obtener mejor y mas amplia informacion, asi
como solicitar otros datos, que permitan proponer mejores sugerencias, que

permitan realizar las cosas con mayor eficiencia y economia.

Toda gestion eficiente debe ser fruto de un trabajo de equipo; en el cual
participen todos los involucrados, para que pueda tener buen éxito. Por esta razon
la auditoria administrativa debe constar con un buen trabajo de investigacion; por
lo que, al momento de elaborarse el correspondiente programa de auditoria, se
tome en cuenta; a fin de poder verificar si se han cumplido los planes, instructivos
y objetivos acordados, V si la Gestion Gerencial es capaz de estructurar, coordinar

y dirigir, en forma eficiente, a sus subordinados, en todos los niveles jerarquicos

Tal vez la funcion maés critica de toda la gestion del departamento de servicios

al personal sea la prevision y prondstico del futuro, para planificar en
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consecuencia esta afirmacion adquiere principalmente importancia hoy dia, en
estos tiempos de notoria e incontrolada inflacién y a ambiente socioecondmico tan
inestable; que hacen variar la estructura de toda la economia; aumentando los
costos operativos constantemente, cambiando los procedimientos tecnolégicos y
el comportamiento de la competencia; todo lo cual, indudablemente hara variar el

volumen de las operaciones en cualquier area de la empresa.

Todo esto obliga a que la empresa esté preparada para afrontar las situaciones
del mercado y del entorno socioeconémico en que operan. Por esta razon, la
gestion del departamento de servicios al personal debe incluir un programa de
auditoria, bajo una investigacién profunda y completa de la forma como se
aplican las estrategias y politicas en los diferentes procesos para hacer frente a las

circunstancias extremas, tanto a mediano, como a largo plazo.

Finalmente, la entidad de trabajo se beneficiara en la definicion de procesos de
auditoria administrativa, debiendo involucrarse a los trabajadores de la unidad del
departamento de servicios al personal para garantizar asi la mejora continua de

proceso, gestion y adecuacion a la normativa legal vigente.
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g UNIVERSIDAD DE CARABOBO

228 - ACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

e ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES
CAMPUS BARBULA

CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario es un instrumento disefiado como parte de la tesis
titulada: “EVALUACION DE LA GESTION DEL DEPARTAMENTO DE
SERVICIOS AL PERSONAL EN UNA EMPRESA MANUFACTURERA
UBICADA EN VALENCIA ESTADO CARABOBO”.

Esta investigacion se ha realizado para dar cumplimiento al trabajo especial de
grado, exigido por la escuela de Relaciones Industriales con el objeto de optar por
el titulo de licenciado en Relaciones Industriales, la cual pretende tener como
objetivo general: Evaluar la gestion del departamento de servicio al personal en

una empresa manufacturera ubicada en Valencia Estado Carabobo.

Para alcanzar este objetivo se hace necesario solicitar la informacion
correspondiente al objeto de estudio que se ha planteado en el proceso de
investigacion.

A tal efecto, nos dirigimos a usted con la finalidad de solicitar su colaboracién
en el suministro de informacion, se garantiza la confidencialidad y discrecion de
la informacién suministrada por usted. Su contribucion es considerada valiosa
para el desarrollo del trabajo de grado y en consecuencia para el alcance de los

objetivos propuestos.
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INSTRUCCIONES GENERALES

1.- Lea detenidamente las preguntas formuladas y proceda a responder.
2.- Para responder a las preguntas se hace necesario, escoger una sola alternativa

en base a la siguiente escala marcando con una X: Si/No.

De ante mano muchas gracias por su colaboracion

CUESTIONARIO

Items

Sl

NO

1.

¢Se trabaja bajo una planificacion previa al realizar las
actividades en el departamento de servicios al personal?

¢Se proponen cambios y alternativas de solucién cuando se
necesitan?

¢Se cumplen de manera organizada las actividades
asignadas?

¢Se Documentan los procesos claves en el area?

¢Aparecen claramente delegadas la autoridad y la
responsabilidad?

¢Constan claramente las obligaciones y responsabilidades de
cada cargo, y a quien se ha de rendir cuentas?

¢Se trabaja bajo un cronograma que se cumple a cabalidad?

¢ Existe descripcion escrita de las atribuciones y
responsabilidades de cada cargo?

¢ Existe una estructura organizacional del departamento de
servicios al personal?

10.

¢Se podria mejorar la estructura de dicho departamento??

11.

¢Se realiza seguimiento de los procesos a cargo en el area?

12.

¢Se mantiene al dia un expediente a cada trabajador?

13.

¢Se cumple con las exigencias legales y politicas requeridas
en los procesos del area?

14.

¢Se verifican que sean efectivos los procesos de control
interno?

15.

¢Coincide el nimero de expedientes de trabajadores activos,
con los que aparecen en ndmina?

16.

¢Permite el historial de cada trabajador evaluar su trayectoria
dentro de la empresa?
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ANEXO B

Organigrama Departamento Servicios al Personal
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ANEXO C

Organigrama General Recursos Humanos
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ANEXO D

Formato Solicitud de VVacaciones

Empresa:
Fecha:

SOLICITUD DE VACACIONES

INFORMACION SUMINISTRADA POR EL DEPARTAMENTO

Nombres y Apellidos llz;ed#i?j:: F;;I:easd: Departamento
Cargo Firma del Trabajador Eﬁ gfiﬁ;g Sustituto Sugerido
Si:'”7 No:[_] [Nombre:
Cargo:
Periodo de Vacaciones | Fecha Vacaciones Dias Habiles Pglzadsieﬂetlg;mor
a Disfrutar: Efectiva: a Disfrutar Disfrut arp

APROBADO POR:
Jefe Inmediato Gerente de Area
Firma: Fecha: Firma: Fecha:
PARA USO DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS MEDICO
Examen Preventivo: Elaborado Por: Firma:
PARA USO DEL DEPARTAMENTOQ DE SERVICIOS AL PERSONAL
Fecha de Recepcion: Recibido por: Procesado Por:

Periodo de Vacaciones pendiente por disfrutar:

Comentarios:

Nota: Esta solicitud debe ser enviada a la Gerencia de Gestion Humana por lo menos quince
(15) dias de anticipacion a la fecha de disfrute de vacaciones.

F-RL-004-/Rev. 2 /Vigencia: 20141117
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ANEXO E

Manual de Normas y Procedimientos

SOLICITUD Y LIQUIDACION DE HORAS EXTRAS
P-RL010-
n- 2015/08/31

SOLICITUD Y LIQUIDACION DE HORAS EXTRAS

1.0BJETVO
Definir y establecer un procedimiento para la solicitud, reporte ante Ia Inspectoria del
Trabajoy pago deltrabajo de horas extraordinarias, asi como fijar las responsabilidades
de las dreas en la planificacion, administracion y control de las mismas
dandole asimismo cumplimiento a lo establecido en | Ley Organica del Trabajo, Los
Trabajadores y las Trabajadoras.

2.ALCANCE

Todas las dreas de la entidad de trabajo y abarca desde que se realiza la solicitud para
Iaborar horas exiras, reporte a la Inspectoria de Trabajo y control pago de las mismas

3. DEFINICIONES

NiA

4.-REQUISITOS O CONDICIONES GENERALES

Laborartiempo inario requiere del i del trabajador y también del
jefe inmedialo. En ningin caso un trabajador podra laborar mas de 10 horas
extraordinarias semanales, ni mas de 100 horas anuales, de acuerdo a lo establecido en
1aLey Organica del Trabajo, Los T ylasT a duradon
efedtiva de trabajo diaria no podria ser mayor a 10 horas

Las dreas deberan elaborar una planificacion semanal del iempo extraordinario y trabajos
a realizar en dias no laborables, tomando en consideracion las restricciones arriba
sefialadas

En casoimprevisto y excepcional en el cual se requiera laborar horas extraordinarias sin
el debido permiso de la Inspectoria del Trabajo, se debera notificar a dicho brgano al dia
habil siguierte, indicando las causas que las motivaron, tal coma lo establece en la Ley
Orgénica del Trabajo, Los Trabajadores y las Trabajadoras. De laborarse las horas
extraordinarias sinla autorizacion del Inspector o Inspectora del Trabajo, éstas deberan
pagarse con el doble del recargo previsto en la presente Ley, sin perjuicio de las
sanciones que resulten aplicables

5. DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1 Es responsabilidad del Gerente de Area:
5.1.1 Elaborar una planificacion semanal del iempo extraordinario y trabajos en dias no
laborables de acuerdo alos deldrea. Dicha on debe ser enviada
a al Departamento de Servicics al Personal con una semana de antelacionlos dias lunes
afin de cumplir con los 13psos de tiempo previsto para la solicitud del permiso as como
105 dias de recepcion establecidos por 1a Inspectoria del Trabajo

5.1.2 Autorizar todotiempo extraordinario a través del formato Solicitud de Autorizacion
de Horas Extraordinarias F-RL-001-CGQ.

52Es ilidad del Gerente / Coordinador / Supervisor de Area:

5.2.1 Llenar el formulario Solicitud de Autorizacion de Horas Extraordinarias F-RL-001-
CGQ, Dicho formato debe contener la siguiente informacion

Datos del trabajador.

Tumo

Departamento

Motivo

Hora de Entraday Salida

Firma del Trabajador

5.2.2 Enviar el formulario Solicitud de Autorizacian de Horas Extraordinarias F-RL-001-
CGQ aprobado por el Gerente de Area al Departamento de Servicios al Personal.

5.2.3 Garantizar que el personal a cargo no labore mas de las horas diarias, semanales o
anuales permitidas porla Ley Orgénica del Trabajo, Los Trabajadores yas Trabajadoras
evitando las sanciones que dicha ley estipula.

5.2.4 Mo permitir que ningin rabajador se quede laborando horas extraordinarias sin la
debida notificacion de las mismas

omewn

53Es
5.3.1 Recibir el formulario Solicitud de Autorizacion de Horas Extracrdinarias F-RL-001-
CGQy verificar que éste cumpla con 13s normativas.

5.3.2 Elaborar carta de notificacion a presentar ante 1 Inspectoria del Trabajo segin 1o
establecido en 13 Ley Organica el Trabajo, Los Trabajadores y las Trabajadoras.
5.3.3Elaborarellistado anexo a la carta de notificacion de ante a Inspectoria del Trabajo,
el cual debe contener

Datos de los trabajadores a laborar el sobre tiempo

Departamento

Tumo

Cantidad de Horas acumuladas en el afio

de Servicios al Personal:

FETENY

SOLICITUD Y LIQUIDACION DE HORAS EXTRAS
Numero de Horas a laborar
Motivo
Monto a cancelar por hora
Firma de los trabajadores

@@

5.3.4 Consignar ante | Inspectoria del Trabajo cuarenta y ocho (48) horas antes de
laborar el tiempo extraordinario la notificacion respectiva conjuntamente con el listado
anexo, esto de acuerdo a 10s dias de recepcion establecidos.

5.3.5 Realizar el proceso en nomina para el pago oportuna de las horas extraordinarias
laboradas, de acuerdoala convencion colectiva defrabajoy alas pnliu:as internas de la
empresa

5.3.6 Informar al drea solicitante al obteneria apmnamﬁnnrecnazn del permiso por parte
dela Inspectoria posterior alas 48 horas del recibo de |a solicitud de acuerdo al articulo
182 de la Ley Organica del Trabajo.

5.3.7 Llevar un registro de las horas exiras laboradas de acuerdo a estipulacion de Ia
Inspectoria del Trabajo y a lo establecido en la Ley Organica del Trabajo Los
Trabajadores y |as Trabajadoras.

54Es il del Inspector de on de Planta:

5.4.1 Motificar al Coordinador Senior de Servicios al Personal si algun trabajador
permanece laborando después de su jornada laboral, sin la debida autorizacién.

6.-DOCUMENTOS Y REGISTROS ASQCIADOS
Solicitud de Autorizacion de Horas Extraordinarias F-RL-001-CGQ
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