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RESUMEN

El turismo es un factor clave para las transformaciones desde el orden sociopolitico y econémico de las comunidades que
incorporan atractivos turisticos. En cuanto a su desempefio, The Black Sheep Inn presenta ciertas deficiencias en la parte
administrativas ya que ha existido desorganizacion en cuanto a la realizacion de las actividades del personal. El objetivo
de la investigacion: evaluar los procesos administrativos el hostal The Black Sheep Inn que permita la identificacion de
oportunidades de mejora y la excelencia en el servicio al cliente. Para llevar a cabo la investigacion preliminar se realizaron
entrevistas, encuestas, cédulas de diagndstico y andlisis de la informacion documental que se dispone durante un periodo
de tres meses. Se evallan por cada uno de los procesos un grupo de indicadores, con una escala Likert con la que se eva-
luara el trabajo. En conclusion, en el hostal “The Black Sheep Inn” no se han establecido por escrito y no se ha comunicado
al personal las tareas, obligaciones, jerarquia, responsabilidades y funciones. Por medio de las estrategias, recomendacio-
nes y los resultados planteados se busca que el hostal mejore, por ello es indispensable que lo pongan en practica para el
crecimiento y desarrollo de la empresa.

Palabras clave: Auditoria de gestion, servicios turisticos, hoteleria.
ABSTRACT

Tourism is a key factor in the socio-political and economic transformations of communities that incorporate tourist attractions.
In terms of its performance, The Black Sheep Inn presents certain deficiencies in the administrative part since there has been
disorganization in terms of staff activities. The objective of the research: to evaluate the administrative processes of The Black
Sheep Inn in order to identify opportunities for improvement and excellence in customer service. To carry out the preliminary
research, interviews, surveys, diagnostic questionnaires, and analysis of the documentary information available during a
period of three months were conducted. A group of indicators are evaluated for each of the processes, with a Likert scale
with which the work will be evaluated. In conclusion, at “The Black Sheep Inn” the tasks, duties, hierarchy, responsibilities,
and functions have not been established in writing and have not been communicated to the personnel. By means of the
strategies, recommendations and results proposed, the inn seeks to improve, so it is essential that they put them into practice
for the growth and development of the company.

Keywords: Management audit, travel services, hospitality.
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INTRODUCCION

El turismo es un factor clave para las transformaciones
desde el orden sociopolitico y econdmico de las comuni-
dades que incorporan las actividades productivas comu-
nitarias a los atractivos turisticos. El proceso de turismo
comunitario y sostenible necesita de la participacion de
las comunidades y que se beneficien desde el punto de
vista econdmico y social (Salas et al., 2019).

Por otra parte, a nivel global la auditoria para los hoteles
ha tenido mucha importancia, estas empresas de alo-
jamiento analizan y evaltan el desempefio de las areas
para ver si responden eficazmente al entorno y a la si-
tuacion del momento. Para el desarrollo de la auditoria
examinan: como se desenvuelven, observan a la com-
petencia, averiguando las amenazas y oportunidades
del entorno, identifican las areas donde hay que actuar,
evallan la competitividad y las ventas en términos renta-
bles (Fernandez Cabrera, 2012; Carrasco, 2018; Lemoine
Quintero et al., 2019; Infante et al., 2019).

Las empresas hoteleras han optado por llevar a cabo
auditoria de gestion, encaminados a evaluar la eficacia
de las areas funcionales cuyo desempefio afecta a las
acciones comerciales y a los planes de mercadeo para
determinar si estan apoyando los objetivos estratégicos
de la empresa (Ortega et al., 2019; Lopes et al., 2013).

La situacion que presentan la mayoria de los hoteles
pequefios esta relacionada a la falta de competitividad
y productividad que la empresa presenta ( Mendoza et
al., 2020; Villanueva, 2017). Este problema tiene su ori-
gen en el inadecuado desempefio del personal, en el que
prevalece muchas veces la improvisacion y el empirismo
concerniente a las tareas administrativas y operativas y
a la poca comunicacion y estrategias que garantice su
crecimiento.

En el dltimo lustro el turismo ha tenido un crecimiento va-
riable, tanto en visitantes como en plaza turistica. En el
afo 2016 se registraron 1 316 miles de personas, lo que
representd un crecimiento de cerca de un 40 % respecto
al ano 2009. Esto significd también un impacto directo en
la generacion de empleo, donde el aumento fue del 34,75
% en personal contratado en alojamiento entre los afios
2009 al 2016. Los ingresos turisticos alcanzaron la cifra
de 2 398,1 mil millones de ddlares al final de 2018, siendo
la tercera fuente de ingresos no petroleros y generaron
unos 131 630 empleos en los servicios de alojamiento y
comida (Ministerio de Turismo, 2018).

En 1992 Andrés Hammerman y Michelle Kirby ciuda-
danos estadounidenses descubrieron el pueblo de
Chugchilan y solicitaron comprar tierras en esta area. En

1994 regresaron a Ecuador y adquirieron una propiedad
en el sector, en 1995 y comenzaron a construir el hostal
por su fe en que la belleza y lejania serian suficientes para
atraer turistas. Ahora, méas de 15 afios después de mirar
hacia atras se maravillan de lo que se ha logrado. Ha sido
una experiencia de aprendizaje increible, han obtenido ti-
tulos de doctorado de la Escuela Internacional de Prueba
y Error (ISTE). (Sanz et al., 2013; Valenzuela et al., 2008).

El hostal “The Black Sheep Inn” se encuentra ubicado a
10400 pies de altura en la parroquia de Chugchilan, can-
ton Sigchos, provincia Cotopaxi, Ecuador, a unos 6 kilo-
metros al norte de Laguna Quilotoa.

Chugchilan no ha perdido su encanto debido a la afluen-
cia del turismo. El hostal “The Black Sheep Inn” se en-
cuentra profundamente involucrada con la comunidad.
Michelle ensefia inglés y habilidades basicas de com-
putacion en la escuela secundaria local y han realizado
varias donaciones de computadoras y una copiadora a
la comunidad. También se ha establecido una pequefia
biblioteca publica con mas de 1000 libros de lectura en
espafiol y diez computadoras para programas educati-
vos. El turismo ha proporcionado una nueva fuente de
ingresos para el pueblo y la gente es mas amigable que
nunca.

The Black Sheep Inn esta constantemente construyendo
y mejorando. Las caracteristicas mas recientes incluyen
una sala de masajes con estufa de lefia, estudio de yoga,
sala de pesas / ejercicio, tobogan acuatico y frisbee golf.

En cuanto a su desempefio, The Black Sheep Inn pre-
senta ciertas deficiencias en la parte administrativa (en el
area de direccion y control), necesita conocer los proce-
S0s que se estan llevando a cabo ya que ha existido des-
organizacion en cuanto a la realizacion de las actividades
del personal, a la vez, la falta de control en cuanto a las
funciones ha ocasionado que las tareas encomendadas
sean dificiles de entender. La eficacia, eficiencia y efecti-
vidad se han visto afectados, por lo tanto, la aplicacion de
una Auditoria Administrativa ayudaria a que la empresa y
sus colaboradores cumplan con los objetivos propuestos
y logren enmendar los errores. Mediante la auditoria se
lograrda que el personal trabaje y demuestre su desen-
volvimiento de manera correcta en las actividades que
realizan en el hostal para de esta manera generar valor
a los procesos. El rendimiento del personal se ha visto
afectado por factores relacionados con la administracion
del Hostal. (Uquillas et al., 2017).

En la actualidad con la emergencia sanitaria que esta-
mos atravesando a nivel mundial el turismo ha decaido
en gran manera, el hostal The Black Sheep Inn se ha vis-
to afectado ya que el lugar era mas visitado por turistas
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extranjeros que nacionales, como es de conocimiento
para todos los vuelos estan suspendidos por tanto no han
obtenido huéspedes extranjeros, lo que la empresa esta
haciendo es mantener sus actividades a pesar de que no
existen muchos clientes.

Se propone como objetivo de la investigacion: evaluar los
procesos administrativos el hostal The Black Sheep Inn
que permita la identificacion de oportunidades de mejora
y la excelencia en el servicio al cliente. (Carmona et al.,
2016; Carro et al., 2017).

METODOS

El trabajo esta dirigido a la aplicacion de una Auditoria
Administrativa en el hostal “The Black Sheep In” que
permitira la deteccion de factores que requieren mayor
atencion y de esta manera la empresa tome las medidas
necesarias.

Las fuentes de informacion seran de caracter interno de-
bido a que las herramientas a utilizar son las entrevistas y
encuestas los cuales van a ser aplicados al gerente y al
personal en el hostal “The Black Sheep Inn” para obtener
la informacion necesaria que seré de andlisis.

Para llevar a cabo la investigacion preliminar en el hostal
“The Black Sheep Inn” se realiz6 de la siguiente manera:

+ Entrevista al Gerente del hostal “The Black Sheep Inn”
para conocer los aspectos generales y especificos de
la empresa.

» Encuesta aplicada al personal administrativo

+ Cedulas de diagnéstico: Las cedulas son utilizadas
para captar la informacion requerida de acuerdo con
el objeto y alcance de la auditoria. Esta herramien-
ta es de gran utilidad para concretar la informacion
mas relevante, entre estas cedulas se encuentran las
siguientes:

* Informacién documental En este caso se estudian los
documentos que pueden aportar a la obtenciéon de
informacion, estas pueden ser documentos de la em-
presa o a la vez fuentes bibliograficas.

El tiempo para realizar y visitar la empresa que es objeto
de andlisis en este caso el Hostal “The Black Sheep Inn”
en cuanto al auditor se tomara un tiempo de tres meses
para presentar el informe.

En la tabla 1 se muestran los criterios de puntuacion para
la evaluacion final y la cantidad de indicadores que se
evallan por cada uno de los procesos, y en la tabla 2 se
muestra la escala Likert con la que se evaluara el trabajo.

Tabla 1. Criterios de puntuacion.

Proceso Cantidad de indicadores r?\:::m?:
Planeacion 12 75
Organizacion |5 100
Integracion 4 400
Direccion 8 250
Control 7 175
Total 36 1000

Tabla 2. Escala de evaluacion

Puntaje Interpretacion
801 - 1000 Excelente
601 — 800 Bien
401 - 600 Regular
201 - 400 Deficiente
0-200 Mal

El propdsito es que a través de los instrumentos que fue-
ron elegidos permitira la evaluacion de un grupo de indi-
cadores cualitativos y cuantitativos que permita evaluar
si existe un adecuado funcionamiento, evaluar las debi-
lidades y generar un plan de accién con un grupo de re-
comendaciones que permita al Hostal “The Black Sheep
Inn” mejore y asegure su crecimiento y que perdure en el
tiempo.

RESULTADOS

De acuerdo con la tabla 3 las puntuaciones fijadas en la
etapa de instrumentacion frente a las puntuaciones obte-
nidas por la empresa después de haber realizado el ana-
lisis correspondiente con respecto al proceso administra-
tivo se ha obtenido puntuaciones que en la mayoria de las
etapas se encuentra por debajo de las puntuaciones que
han sido determinadas o esperadas.

Tabla 3. Evaluacion de los procesos administrativos en el
Hostal

Proceso Puntos maximos
administrativo Porcentaje
Establecidos Obtenidos
1.0 Planeacion 75 70 7%
2.0 | Organizacion | 100 47 4.7%
3.0 Integracion 400 229 22,9%
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4.0 | Direccion 250 115 11,5%
5.0 | Control 175 135 13,5%
Total 1000 596 59,6%

Con los resultados obtenidos de acuerdo con la escala
de Likert, el hostal “The Black Sheep Inn” tuvo un rango
de “REGULAR”, con respecto a la puntuacion estableci-
da existe una diferencia significativa. El proceso adminis-
trativo se encuentra relacionado por lo cual los factores
que se han tomado para el andlisis han obtenido las ca-
lificaciones de acuerdo con los elementos del proceso.
Adicionalmente, en la tabla 4 se muestra el andlisis FODA

realizado.

Tabla 4. Analisis FODA

Tabla 5. Matriz Aspectos Criticos-Oportunidades de Cre-

cimiento.

Aspecto critico

Oportunidad de crecimiento

Planeacion

No se han realizado activida-
des que permitan reforzar la
aplicacion de la mision, vi-
sion, valores y objetivos de la
empresa.

Realizar actividades de so-
cializacion para que la totali-
dad de la empresa los ponga
en practica.

La gerencia general no ha
ordenado la elaboraciéon de
politicas, ya que solo las ma-
nifiesta en forma verbal.

Elaboracion de documenta-
cién que sirva como respaldo
fisico, para que se la pueda
revisar y aplicarlas de mejor
manera.

Organizacion

Fortalezas

Debilidades

* 28 afios de experiencia en
el mercado.

* Precios accesibles.

+ Diversificacion de oferta
de servicios.

* Instalaciones confortables
» Publicidad online

Falta de manuales

administrativos
Duplicidad de funciones

Falta de definir claramen-
te los puestos de trabajo

Falta de innovacion

Necesidad de capacitar al
personal

No lograr fidelidad

Falta de estandarizacion de
las funciones y procesos.

Elaboracion de la documen-
tacion pertinente con respec-
to a las funciones y procesos
en la empresa tales como:
Manuales de organizacion,
Manual de funciones, y Ma-
nual de procedimientos

No se ha actualizado la es-
tructura organizacional de la
empresa

Realizar la debida actualiza-
cion de la estructura organi-
zacional del hostal “The Black
Sheep Inn”.

Alto grado de duplicidad de
funciones

Elaboracién de documenta-
cion escrita de los manuales
de organizacion y procedi-
mientos.

Oportunidades

Amenazas

Integracion

» Ubicacion geogréfica

+  Creacién
con tarifas

de paquetes

* Incremento de eventos in-
ternacionales en la ciudad

« Publicidad en revistas es-
pecializadas de viaje

* Creatividad en la forma de
recibir clientes

Clientes muy sensibles all
precio

Competencia en el sector
hotelero

Retraso en la entrega del
servicio

Menos huéspedes sin
reserva

Desastres naturales
Situacion econdémica
actual

No realizan el correcto proce-
so de induccion

Es indispensable que se rea-
lice el correcto proceso de
contratacion ya que de esta
manera el colaborador sera
conocedor de sus funciones
a realizar.

No existen planes formales
de capacitacion e induccion
en el hostal “The Black Sheep
Inn”.

Incluir capacitaciones a los
empleados del hostal.

A partir del anélisis anterior, se puede establecer oportu-
nidades para el crecimiento del hostal “The Black Sheep
Inn” los cuales les permitirdn que desempefien mejor sus
actividades diarias (Tabla 5).

La falta o carencia de cono-
cimientos, habilidades, des-
trezas o actitudes de los co-
laboradores para desarrollar
adecuados estandares de
desempefio en su puesto de
trabajo.

Detectar necesidades reales
de capacitacion.

Direccion

Existencia de liderazgo auto-
cratico

Fomentar el liderazgo demo-
cratico para el mejor desem-
pefio de los colaboradores.
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Falta de diversificacion para
la Motivacion de los colabora-
dores del hostal

Aplicar distintas formas de
motivacion al personal.

Control

Establecer métodos e indi-
cadores formales evaluacion
de desempefio, los cuales no
sean solo de observacion di-
recta o supervision.

Ausencia de métodos de eva-
luacion de desempefio

DISCUSION

Para hacer posible la mejora de la organizacion a partir de las oportunidades de crecimiento es necesario que sean
participes todos los integrantes de esta, para de esta manera seguir fomentando el sentido de pertenencia por parte
de sus colaboradores (Tabla 6). Lo que permitira que se dé el cambio es el trabajo en equipo ya que la empresa se ha
distinguido por el compromiso, lealtad y valores que se han empleado.

Tabla 6. Matriz de estrategias por procesos.

Diagnostico, propuesta y estrategia de implementacion

Planeacion

Aspecto critico Anadlisis de la situacion Propuesta

No se han realizado actividades que | En el hostal “The Black Sheep Inn” se ha es-
permitan reforzar la aplicacion de la | tablecido la misién, visién, valores, objetivos,
mision, vision, valores y objetivos de | pero no todos los colaboradores de la organi-
la empresa. zacion ponen en practica.

Realizar actividades de socializa-
cion para que la totalidad de la
empresa los ponga en practica.

Estrategia de implementacion

Dar a conocer la mision, vision, valores, objetivos durante la induccion de los empleados de la organizacion; asimismo,
colocar en los pasillos, puertas de las instalaciones para que tengan presente y las practiquen.

Recomendaciones

* Involucrar a todos los colaboradores del hostal.
» Designar un responsable para la socializacion.
* Retroalimentacion a los colaboradores.

Impacto esperado

Se busca que todos los colaboradores sean conscientes de la mision, vision, valores y objetivos y las apliquen, de esta
manera el personal conoceré hacia donde dirige sus esfuerzos.

Aspecto critico Analisis de la situacion Propuesta

Elaboracion de documentacion
que sirva como respaldo fisico,
para que se la pueda revisar y
aplicarlas de mejor manera.

La gerencia general no ha ordenado | Las politicas en el hostal “The Black Sheep Inn”
la elaboracion de politicas, ya que [ no se encuentran descritas en un documento
solo las manifiesta en forma verbal. que detalle la vigencia y grado de aplicacion.

Estrategia de implementacion

Realizar un comité o grupo de trabajo quienes sean los encargados de elaborar un documento donde contenga las politicas
de la empresa utilizando vocabulario adecuado para que todo el personal las entienda, comprenda y las lleve a cabo.

Recomendaciones

« Tomar en consideracion de la participacion de la parte administrativa de la empresa.

« Presentar el documento y socializar las politicas que han sido establecidas.

Impacto esperado

Que los colaboradores del hostal “The Black Sheep Inn” conozcan y aplique las politicas establecidas por la empresa para
evitar que se ocasiones problemas.
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Organizacion

Aspecto critico Analisis de la situacion Propuesta

Elaboraciéon de la documentacion

, . pertinente con respecto a las fun-
La empresa no posee herramientas administra- | siones y procesos en la empresa

tivas que formalicen las funciones y procesos | tgjes como:
lo que provoca que las actividades que se rea-
lizan en “The Black Sheep Inn” sean llevadas

empiricamente. * Manual de funciones

Falta de estandarizacién de las fun-

ciones y procesos. * Manuales de organizacion

* Manual de procedimientos

Estrategia de implementacion

Se puede elaborar la documentacion de los distintos manuales mediante los equipos de trabajo que se conformen, tomando
en cuenta para su elaboracion las necesidades de la organizacion, areas, personal, funciones y los objetivos que desean
cumplir. Por otro lado, deben incorporar mas informacion tanto interna como externa para su correcta elaboracion.

Recomendaciones

* Hacer participes a los colaboradores de la empresa para que conozcan la importancia de la elaboraciéon de los manua-
les y que esto traeré consigo el mejor desempefio.

« Dar a conocer a la organizacion de la existencia de los manuales.

Impacto esperado

Se pretende que la empresa cuente con herramientas administrativas necesarias para que puedan operar de manera efi-
ciente, ya que en los manuales se establecen que hacer, de qué manera, quienes lo hacen, asi como también el objetivo de
las actividades que se realizan en el hostal.

Aspecto critico Analisis de la situacion Propuesta

El hostal “The Black Sheep Inn” tiene estable-
cido un organigrama, pero no ha sido actua-
No se ha actualizado la estructura or- | lizado ya que en la actualidad se han incre-
ganizacional de la empresa. mentado otros departamentos por lo tanto no
coincide lo que ocasiona confusién acerca de
Su estructura.

Realizar la debida actualizacion
del organigrama del hostal “The
Black Sheep Inn”.

Estrategia de implementacion

Para realizar la actualizaciéon del organigrama del hostal “The Black Sheep Inn”, hay que tomar en cuenta en la situaciéon en
la que se encuentra actualmente, es decir, identificar los puestos o departamentos, lineas de autoridad.

Recomendaciones

» Realizar la revision juntamente con todas las areas.
* Que el organigrama esté elaborado de acuerdo con la estructura organizacional actual de la empresa.

« Dar a conocer de la actualizacion a todos los colaboradores del hostal.

Impacto esperado

Que con la actualizacion del organigrama la empresa conozca exactamente como esta conformada, no cause mas confu-
sion y mejore el desempefio en general.

Aspecto critico Analisis de la situacion Propuesta

El hostal “The Black Sheep Inn” no cuenta con
manuales, lo que ha provocado que no se en-
Alto grado de duplicidad de funcio- | cuentre bien definidos los puestos y por ende
nes. no conocian las responsabilidades de cada
uno. Por esto se ha generado la duplicidad de
las funciones.

Elaboracion de documentacion
escrita de los manuales de organi-
zacion y procedimientos.

Estrategia de implementacion

Mediante un equipo de trabajo se elaboraré los respectivos manuales de organizacion y procedimiento considerando la
situacion actual, es decir con informacion interna y recopilando informacion externa para su correcta elaboracion.
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Recomendaciones

« Participacion de los colaboradores para que conozcan la importancia de la elaboraciéon de los manuales.

» Presentar a la organizacion.

Impacto esperado

Lo que se espera al realizar los manuales es evitar:
* Laduplicidad de funciones.

« Evasion de responsabilidades.
* Cuellos de botella (tiempo muerto).

*  Confusion.

Integracion

Aspecto critico Analisis de la situacion Propuesta

Es indispensable que se realice el
correcto proceso de contratacion
ya que de esta manera el colabo-
rador seré conocedor de sus fun-
ciones a realizar.

En el hostal “The Black Sheep Inn” los proce-
No realizan el correcto proceso de | sos de contratacion en la mayoria han sido de
induccion. manera empirica lo cual ha ocasionado que al-
gunas de las etapas sean omitidas.

Estrategia de implementacion

Realizar un plan del proceso de contratacion para que todos los colaboradores que ingresan a la empresa pasen por las
debidas etapas y se refuerce las actividades que van a desempefiar.

Recomendaciones

« Poner en préctica el plan.

* Involucrar a todos los postulantes.

Impacto esperado

Que en el hostal se aplique el correcto proceso de contratacion y se evite problemas en cuanto a la incorporacion del nuevo
personal a la vez que tengan en claro las funciones que van a desempefiar.

Aspecto critico Analisis de la situacion Propuesta

Cuando los colaboradores ingresan a la em-
No existen planes formales de capa- | presa, no han recibido ningun tipo de capaci-
citacion e induccion en el hostal “The | tacion acerca de lo que tienen que realizar ya
Black Sheep Inn”. que solamente han tenido gufa de sus compa-
feros de trabajo.

Incluir capacitaciones a los em-
pleados del hostal.

Estrategia de implementacion

Se puede realizar un curso de capacitacion e induccion, para esto la empresa debera obtener de manera externa o interna
y propiciarla a los trabajadores del hostal.

Recomendaciones

» Establecer un plan de trabajo estructurado.
« Tener presente el objetivo de realizar las capacitaciones.
* Involucrar a todos los colaboradores de la empresa.

Impacto esperado

Se busca que los colaboradores del hostal desde sus inicios tengan conocimiento de lo que deben desempefar y de esta
manera evitar consecuencias.

Aspecto critico Analisis de la situacion Propuesta

La falta o carencia de conocimientos,
habilidades, destrezas o actitudes | Algunos de los colaboradores del hostal ca-
que requieren los colaboradores para | recen de habilidades para desempefar cierta
desarrollar adecuados estandares de | actividad.

desempefio en su puesto de trabajo.

Detectar necesidades reales de
capacitacion.
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Estrategia de implementacion

Elaborar un plan especifico, que permita desarrollar las competencias de los colaboradores de la empresa.

Recomendaciones

« Tomar en consideracion las opiniones de todos colaboradores

« Dar a conocer de la existencia de un plan.

Impacto esperado

Que los colaboradores de la organizacion mejoren sus habilidades y fortalezcan sus conocimientos para que desempefien
mejor en las actividades encomendadas a cada uno de ellos.

Direccion

Aspecto critico Analisis de la situacion Propuesta

En el hostal “The Black Sheep Inn” el lider toma
las decisiones se centra en su totalidad en él, y
en muchas de las ocasiones los colaboradores
solo se limitan a obedecer lo que les ordena.

Fomentar el liderazgo democratico
para el mejor desempefio de los
colaboradores.

Existencia de liderazgo autocratico.

Estrategia de implementacion

Realizar una reunion con todos los integrantes de la empresa para conocer los aspectos que se deben reforzar y los que se
deben cambiar de esta manera el lider conocera el estilo de liderazgo que esta llevando.

Recomendaciones

« Tomar en consideracion las opiniones e ideas de los colaboradores

« Tratar de mejorar el estilo de liderazgo

Impacto esperado

Que los colaboradores se sientan conformes con el liderazgo que se esta llevando para de esta manera se impulse al mejor
desempefio presentando con ello la eficiencia en las actividades que realiza el personal.

Aspecto critico Analisis de la situacion Propuesta

Falta de diversificacion para la moti-
vacion de los colaboradores del hos-
tal.

En el hostal la motivacion en su mayor parte se | Aplicar distintas formas de motiva-
lo hacen por incentivos econdémicos. cion al personal.

Estrategia de implementacion

Implantar un plan de incentivos segun objetivos dentro de los cuales aplique distintas maneras de motivar a sus colabora-
dores (econdmicas, desarrollo profesional, crecimiento personal).

Recomendaciones

» Elaborar el plan de acuerdo con las necesidades de la empresa.
« Aplicar a todos los departamentos de la organizacion.
« Dar a conocer a todos los empleados.

»  Cumplir de manera obligatoria.

Impacto esperado

Ayudar a que los empleados se esfuercen mas en sus labores profesionales, de esta manera también que se aumente la
motivacion y la confianza en ellos mismos.

Control

Aspecto critico Andlisis de la situacion Propuesta

Establecer métodos e indicadores
formales evaluacion de desem-
pefio, los cuales no sean solo de
observacion directa o supervision.

El hostal “The Black Sheep Inn” no cuenta con
un método formal de evaluacion de desempe-
flo, solo lo hacen a través de la supervision.

Ausencia de métodos de evaluacion
de desempefio.
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Estrategia de implementacion

Existen métodos que se podrian implementar y aplicar en la empresa, estos pueden ser cuantitativos o cualitativos, en
cuanto a los métodos cuantitativos podrian hacer el control a través de los indicadores los cuales hacen referencia entre la
relacion de lo que deberia ser y los resultados obtenidos y los cualitativos a través de escalas de valoracion o evaluacion
de 360.

Recomendaciones

* Realizar las evaluaciones de forma periddica.

« Buscar laforma de que la evaluacién se convierta en lo mas objetiva posible para que el colaborador asimile
su desempefio como una manera para mejorar el resultado.

Impacto esperado

Que la empresa posea métodos con los que indique el desempefio de sus colaboradores para asi lograr el cumplimiento
de los objetivos planteados.

CONCLUSIONES

Mediante las técnicas y métodos para la recopilacion de informacion que se emplearon a lo largo de la auditoria admi-
nistrativa se pudo obtener resultados en los cuales se presenta que en el hostal “The Black Sheep Inn” en sus procesos
administrativos.

En conclusion, en el hostal “The Black Sheep Inn” no se han establecido por escrito y no se ha comunicado al personal
las tareas, obligaciones, jerarquia, responsabilidades y funciones, la falta de informacién ha ocasionado que no se
puedan llevar a cabo correctamente los procesos y el desempefo de los colaboradores no ha sido el adecuado.

Por medio de las estrategias, recomendaciones y los resultados planteados se busca que el hostal h “The Black Sheep
Inn” mejore, por ello es indispensable que se lleve a cabo y Io pongan en practica para el crecimiento y desarrollo de
la empresa.

Es importante que las estrategias y las recomendaciones que se presentan se implanten en el hostal, de ahi si se de-
tectan nuevos errores sepan como solucionarlos y de esta manera se vayan familiarizando con las nuevas formas en
cuanto al proceso y a través de esto seguir mejorando los resultados.
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