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RESUMEN

Dentro de ese contexto es que, se usara la Auditoria operacional, sus técnicas
y procedimientos, para evaluar los estos procesos a fin de determinar las
areas criticas o de riesgo y tomar las medidas correctivas necesarias para su

mejora y mayor eficiencia.

La empresa Pardo’s Chicken — Chiclayo necesita mecanismos que permitan
un mejor control de los procesos de produccion y ventas, la aplicacion de
procedimientos y técnicas de la Auditoria operacional permitira evaluar la
situacion actual de las areas mencionadas y determinar la eficiencia de sus

procesos operativos.

Pardo’s Chicken se dedica a la venta de parrillas, piqueos, ensaladas, vinos,
tragos, postres y su producto bandera el pardos brasa; estando ubicado en el

centro comercial Real Plaza de la ciudad de Chiclayo.

Esta Empresa Pardo’s Chicken Chiclayo muestra una gran preocupacién por
el servicio a sus clientes y sus estrategias de ventas han generado una buena

promocion de sus productos a nivel Nacional e Internacional.

Por tal motivo es necesario que sus procesos operativos sean eficientes y que
los controles operativos permitan alcanzar el rendimiento y crecimiento en

las ventas y alcanzar sus metas y objetivos trazados.



PALABRAS CLAVES
Auditoria operativa, Procesos, Ventas, Comandas.
ABSTRACT

The Company Pardo’s Chicken-Chiclayo needs mechanisms to allow better
control of the production and sales processes, implementation of procedures
and techniques of operational audit will assess the current state of the areas

mentioned and determine the efficiency of its business processes.

Pardo’s Chicken is dedicated to the sale of grills, snacks, salads, wines,
drinks, desserts and its flagship product the Pardo’s coal. Pardo’s Chicken is
located in the Real Plaza shopping Center the city of Chiclayo.

Pardo’s Chicken Chiclayo This Company shows a high level of concern for
customer service and strategies sales have generated a good promotion of its

products nationally and internationally.

For this reason it is necessary that business processes are efficient and
operational controls that achieve performance and sales growth and achieve

its goals and objectives.
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I. INTRODUCCION

La estrategia competitiva de una empresa plasmada en la visién, la mision,
los principios y los valores deben trascender en todos los escenarios de la vida
empresarial, en todas y cada una de sus actividades, estos se llevan en la
mente, en la razon, en las acciones del capital humano, en los procesos, en
las estrategias y el servicio integral que una empresa despliega en la

busqueda de ventajas competitivas perdurables en el tiempo.

Cuando los principios y los valores se complementan con el tipo de
estructura, los métodos de direccion, el talento humano y los procesos de
negocio, habra correspondencia estratégica. Tan importantes son, que una
vez expresados en la propuesta diaria de las operaciones internas y externas
de una empresa, se constituyen en base del control estratégico convirtiéndose

en indicadores de gestion y desempeiio.

Una buena gestién no termina en establecer las estrategias y disefar los
procesos operativos eficientes, es importante que la administracion los evalie

y monitoree constantemente.

Es asi como la auditoria operativa se manifiesta como una de las

herramientas efectivas en tan importante tarea, que permitira en la Empresa,

Evaluar el proceso operativo del area de ventas; Determinar la estructura
organica del area de ventas; Identificar las areas criticas, riesgos y posibles
deficiencias, en el area de ventas; Analizar sus causas, efectos y Proponer las
medidas correctivas de mejora en el proceso de ventas de la empresa Pardo’s
Chicken - Chiclayo.

Actualmente las empresas de prestigio que brindan servicios de restaurante y
expendio de alimentos, gestionan su produccién y atencion en base a
sistemas informaticos, integrados o no, que son muy utiles para el control

operativo de su area de produccion y ventas.
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II. MARCO TEORICO.

2.1. ANTESCEDENTES DE AUDITORIA

M. Ramallo J. (2010) coment6 que: Uno de los temas mas preocupantes en la
actividad es el nivel de hurto en los restaurantes. Lo es porque en la mayoria
de los casos que he conocido se refieren a situaciones donde quienes los

cometen no sienten que estén realizando algo indebido.

Manejamos materias primas que son de utilidad a todos y en todos los
momentos, hablamos de comida y la mayoria no interpreta que tomar algo de

ella o consumirla sea cometer un delito.
Cuando hablamos de hurto debemos referirnos basicamente a dos conceptos:

A.El hurto de mercaderia o comida elaborada para consumo fuera del
establecimiento. Como mencione antes quien comete este ilicito entiende

que no esta cometiendo un delito.

El llevarse comida es entendido como parte de las ventajas que tiene

trabajar en la actividad.

Las formas que el ingenio aporta para quedarse con lo ajeno son

inimaginables, entre otras puedo citar:

e Sacar alimentos en las bolsas de basura.

Uno de los métodos mas tradicionales consiste en guardar bien
empaquetada la comida que se pretende sacar, o bebidas de diferente
indole, dentro de las bolsas de basura que seran retiradas del
establecimiento. Una vez fuera del mismo, o la misma persona o algin

complice retiran la misma.

La forma mas eficaz para evitarlo, es usar bolsas para basura

transparentes.

e Directamente en bolsos o carteras.
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Segun la legislacion vigente en cada pais, la posibilidad de revisar los
mismos esta limitada. En nuestro pais es ilegal el hacerlo, sin embargo
en muchos establecimientos se solicita a los empleados que muestren
el contenido de los mismos. Es realmente insolito el comprobar la
serie de materias primas, alimentos, vajilla, cubiertos y otros

elementos que son detectados.

e Entre las ropas

He comprobado que la inventiva no tiene limites, descubri empleados
llevandose mercaderias en camperas con mangas cosidas, pantalones
anchos con bolsillos internos, hasta una vez encontramos una persona

llevandose jamoén en un paquete atado a su espalda.

Las situaciones que se presentan son realmente insolitas.

e Otro caso:

En una oportunidad fui llamado por un cliente para ayudarlo en la
gestion de su negocio. Al iniciar el trabajo no nos dimos a conocer y
fuimos como un cliente méas. Al observar el movimiento pude detectar
como un camarero cogia una botella de whisky y se la pasaba al
encargado del mostrador. Este la cogi6 y la llevo hacia el vestuario.
Advertido de la situacion se lo hice saber al encargado y determinamos
que esperariamos hasta su salida para sorprenderlo. Preparamos el
momento incluso llamado al abogado de la empresa y unos testigos.
Cuando salia le pedimos que mostrara su bolso, sorprendidos
comprobamos que no llevaba nada. Esperamos entonces al camarero y
a él si le encontramos la botella. El se mostrd desconcertado y nos dijo
que no sabia nada de eso, que se la habian puesto y que no tenia
responsabilidad. Si bien fueron sorprendidos y luego despedidos, no

pudimos tomar ninguna medida legal hacia ellos.

B. El consumo no autorizado dentro del establecimiento.
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Otra forma de hurto es el consumo interno sin autorizacién, el personal,
como lo mencionaba antes, no interpreta que consumir algo sea un hurto.
Es asombroso comprobar como se procuran una dieta extra, Pero hagamos

una simple cuenta:

Supongamos un restaurante con veinte (20) empleados, Supongamos que los
mismos solo consumen sin autorizacion unos 50g de jamén por dia
(Olvidémonos de que pueden comer pan, queso, algin condimento, algin
postre, alguna bebida sin autorizaciéon). Bien si tenemos 20 empleados que
consumen 50 g de jamo6n por dia, tendremos un consumo de 1kg de jamoén
diario. Simplemente calculando, determinamos que el consumo es de 30kg de
jamon por mes y de 360kg al afio; hagan su célculo entonces para determinar

en valores para cada pais y comprobar el dinero que pierde.

Lograremos entonces reducir los hurtos y los consumos no autorizados

realizando:

Indudablemente, aumentando el control. Haciendo lo que siempre debimos
hacer. Una de las formas maés eficaces que he podido poner en practica es la
de mantener su inventario permanente. Simplemente hablo de llevar un
control diario sobre las mercaderias que tenemos en existencia, y para ello

debemos considerar dos grandes areas de control:
o Los depositos

Ya sea que hablemos de depodsitos secos o refrigerados, debemos
considerar a estos como verdaderas cajas fuertes que guardan nuestros
valores. Piensen que hablamos de dinero, transformado en materias
primas, pero dinero al fin, Es asombroso comprobar como es
descuidado este sector.

Lo habran escuchado antes, pero ante todo los depoésitos deben
permanecer cerrados, a cargo de una persona responsable que

administrara las cantidades de materia prima en existencia,
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controlando a cada momento lo que entra y lo que sale. Para ello es
imprescindible que el circuito sea compartido y entendido por todos
los que intervienen. Esto permitird conocer en todo momento la

cantidad de existencias en nuestro inventario y por supuesto auditarlo.
La cocina

Este sector es el mas sensible para el control, pero debemos
considerarlo como otro deposito a los efectos del control y a su

responsable como un verdadero gerente de area.

Diariamente al comenzar la jornada debera inventariarse toda la
existencia, que luego sera usada para la elaboracion de los platillos.
Los mismos deben ser elaborados de acuerdo a las recetas, por lo que
las cantidades usadas deben estar dentro de un parametro controlable

para no generar desviaciones.

Al finalizar la jornada debera realizarse otro control de inventario,
mediante un recuento fisico de las materias primas y productos
semielaborados.

Experiencias en distintos emprendimientos lograron reducir la
diferencia entre el conteo fisico y el tedrico a tan solo un 5%.,

realizando:

e Manteniendo las areas de deposito cerradas y aseguradas.

e Las salidas de mercaderias deben realizarse tinicamente con
autorizacion de la gerencia.

e Monitorear el uso de los excedentes de produccion.

e No preparar los platos sin que exista la comanda.

e Mantener un inventario activo.

e Asegurarse que todas las mercaderias recibidas sean
controladas por el encargado.

e No pagar proveedores sin la correspondiente autorizacién.
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e Realice constantemente los inventarios.
e No permita que los empleados retiren alimentos sin la

aprobacion especifica del gerente.

La prevencion de los hurtos en el restaurante se basa en el control,
conociendo el nivel de nuestras existencias de forma permanente podremos
detectar los faltantes de forma inmediata y tomar las medidas para que esto

no ocurra.
Procedimientos de control en costos:

Deberan mantenerse permanentemente actualizadas las recetas estandar de
los articulos comercializados, por lo que es indispensable un correcto manejo
del area de compras, sondeando el mercado y determinando como

informacion interna las variaciones que este ofrezca.

Diariamente debera procederse a confeccionar la Planilla de Requerimiento
diario, la misma proporcionard un debido control de la mercaderia a
solicitarse, de acuerdo a las necesidades previstas y a las consideraciones
especiales del jefe de cocina y debera estar firmada por el responsable del

sector a fin de prevenir solicitud de materia prima incorrecta.

Diariamente en el drea de elaboraciéon debera realizarse un inventario fisico
de los productos que se determinen en la categoria A, de acuerdo al sistema
de inventario ABC. Este conteo fisico deberi realizarse invariablemente todos

los dias y sera de responsabilidad del jefe de cocina.

Para auditar este inventario se podra realizar un seguimiento “al azar” de los

platos vendidos y corroborar el consumo de la materia prima componente.

A efectos de mantener un control activo sobre la materia prima consumida, el
jefe de cocina tendra a su cargo el control y la confeccion de las materias
primas que deban ser decomisadas o retiradas y eliminadas por sus

condiciones organolépticas, o que procedan de errores de produccién o
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devoluciones de los clientes, las mismas deberan ser volcadas a una planilla
diaria de decomisos que debera estar firmada por el responsable y entregada

a la persona designada para el control de costos de materia prima.

Debera establecerse un control efectivo sobre el consumo interno, y llevarse
un registro de los mismos, sin excepcién. Comida de personal y consumos
propios o autorizados por los propietarios. Se confeccionara una planilla de

control diario

El control de inventario diario debera extenderse al area del sal6n, donde se
determinaran los productos de categoria A, se nombrara un responsable y se
le asignara el cargo de control de inventario diario. Sin excepcion el control

diario debera llevarse a cabo.

De acuerdo al sistema elegido se determinaran, tanto en cocina como en
salén cuales son los productos de categoria B y C y se determinaran los
momentos (semanal, quincenal o mensualmente), en que se realice el conteo

fisico y los responsables que lo efectuaran.

Para un control efectivo de los movimientos de la materia prima se
establecera un estricto sistema de pedidos con “Comanda”, las mismas
deberan estar confeccionadas por duplicado o triplicado, ser pre numeradas,
y asignada a cada camarero de acuerdo a un control, esto permitira un
adecuado seguimiento de los productos y su facturacién, al mismo tiempo
aceptara el sistema de Auditoria de las mismas en funcion de la facturacion y

el seguimiento de los camareros.

Como medida de informacion interna, se debera confeccionar diariamente
una estadistica de salida de platos y bebidas, la misma permitird que se
determinen aquellos productos que resultan mas populares y analizarlos en

funcion del margen que proporcionen a fin de establecer su conveniencia.

Hurtos y Consumos en el Bar
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La experiencia indica que en el bar es donde mas frecuentemente se
producen perdidas por robos y consumos y se torna casi imposible el
controlar la totalidad de los tipos de hurtos, las siguientes son las areas que

deben controlarse periédicamente:

e Laorden sale pero no es registrada.

e La vigilancia debe centrarse en no preparar la bebida antes de emitir el
ticket correspondiente.

e Servir productos de mas.

e El control se realizara marcando las botellas.

e Derramar cantidad de bebidas. Esto ocurre generalmente con bebidas
como la cerveza donde la cantidad de espuma afecta la medida.

e Cambio incorrecto.

e Generalmente una estafa al cliente.

e Diluir el producto.

e Simplemente agregar agua o productos de menor valor.

e Sustituir el producto.

e Por tltimo no debemos olvidar el control sobre nuestras ventas ya que
el hurto puede producirse mediante una venta no facturada, por lo que
todo lo que sale de la cocina debe controlarse.

e Aunque resulte tedioso, el control se hace imprescindible.

2.2 BASES TEORICAS DE AUDITORIA OPERATIVA

2.2.1. Introduccion.

Inicialmente se encargaba de revisar las anotaciones contables de un
negocio y se le otorgaba una importancia fundamental a los aspectos
matematicos de la contabilidad, también detectaba fraudes y malversacion

de fondos.

La auditoria se orientaba a los aspectos de la contabilidad (mostrar la
situacion del capital aportado por los inversionistas). Cuando cambio la

vision de la contabilidad, se consideré como una informacién que permite
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una buena gestion administrativa, los auditores ampliaron su ambito de
revision, como a los analisis financieros y las evaluaciones de control

interno.

De aqui la Auditoria operativa surge como necesidad de evaluar las
decisiones adoptadas en los distintos niveles jerarquicos respectos de los
objetivos, politicas, planes, estructuras presupuestos, canales de
comunicacion, sistemas de informaciéon, procedimientos, controles

ejercidos, entre otros.

2.2.2 Definicion

La Auditoria Operativa es el examen critico, sisteméatico e imparcial de la
administracion de una entidad, para determinar la eficacia con que logra los
objetivos pre-establecidos y la eficiencia y economia con que se utiliza y
obtiene los recursos, con el objeto de sugerir las recomendaciones que

mejoran la gestion en el futuro.

Mas J y Ramié C/ (1997) Comento que: Es una funcion de direccion cuyas
finalidades son analizar y apreciar, con vistas a las eventuales acciones
correctivas, el control interno de las organizaciones para garantizar la
integridad de su patrimonio, la veracidad de la informacién y el

mantenimiento de la eficacia de sus sistemas de gestion.

A. Slosse C et al. (2003) Comento que: Consiste en la realizacion de
examenes estructurados de programas de accidn, organizaciones,
actividades o segmentos operativos de una entidad publica o privada, con el
proposito de evaluar e informar sobre la utilizacion, de manera econémica y
eficiente, de sus recursos y el logro de sus objetivos, En pocas palabras la
Auditoria Operativa es el proceso que tiende a medir el rendimiento real con
relacion a un rendimiento esperado. Tendera a formular recomendaciones

para manejar el rendimiento real y alcanzar el éxito deseado.

2.2.3. Objetivos de la Auditoria Operativa
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W. Narvéaez H. (2011) Comento que: Los objetivos son:

e Critica: El Auditor no debe aceptar lo que se le presente a la primera. Debe
buscar todas las evidencias posibles para tener un buen juicio.

e Sistematica: Elabora un plan para lograr los objetivos (este plan debe ser
coherente).

e Imparcial: Nunca debe dejar de ser objetivo e independiente (tanto en lo

economico como en lo personal).

Si por cualquier motivo no se examina toda la empresa, el auditor debe
considerar que la organizacion es un sistema, por lo que el estudio debe ser

completo en relacion con las demaés areas.

La auditoria operativa necesita determinar la eficiencia en el logro de los
objetivos preestablecidos y la eficiencia y economia en la obtencion y uso de

los recursos.

La eficiencia busca medir como los ejecutivos utilizan los recursos que
disponen. Medir eficiencia es mas complejo que medir eficacia, ya que no
existe un patron de comparacion. El auditor debe apoyarse en la teoria
sobre la administraciéon de los recursos humanos y financieros para saber si
estan bien o no. Ademaés, debe tener criterio y experiencia para poder

comparar la teoria con la realidad.

eEconomia: Saber si los recursos se obtienen con los menores costos
posibles. Por lo tanto, el auditor debe conocer los precios del medio y la
tecnologia que existe y, ademas de otros valores politicos, sociales,

culturales, entre otros.
e Evaluar (Diagnostico): Conocer las verdaderas causas de los problemas.
e Estimar (Pronostico) la situacion administrativa futura.

2.2.4. Caracteristicas de la Auditoria Operativa
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Las caracteristicas de la Auditoria Operativa son las siguientes:

¢ Ayuda a reformular los objetivos y politicas de la organizacion.

¢ Ayuda a la administracién superior a evaluar y controlar las actividades de

la organizacion.

e Ayuda a tener una vision de largo plazo a quienes toman la decision, asi

ellos pueden planificar mejor.

e De acuerdo a las circunstancias puede practicarse la Auditoria Operativa
en forma parcial, considerando una o mas areas especificas periddica y

rotativamente.

eLa Auditoria Operativa debe ser hecha por un grupo multidisciplinario,
donde cada profesional se debe incorporar en la medida que se necesiten

sus conocimientos.

El Auditor Operativo debe basar su preparacion en Administracion
General, teoria de la organizacion, Auditoria, Economia, costos, psicologia
general y social, comercializacion, finanzas, Administracién de personal,

produccion politica y estratégica de empresas entre otras mas.

¢ No debe entorpecer las operaciones normales de la empresa.
Las caracteristicas del medio externo e interacciones con la empresa, caen

dentro del ambito de la Auditoria Operativa.

Slosse y Gordiez. (2003) Comento que: Respecto a las caracteristicas de la
Auditoria Operativa que debe tener el Auditor: objetivo, alcance, requisitos

de personal y elaboracion de normas.

2.2.5. Metodologia de la Auditoria Operativa

Si suponemos que se trata de Auditores externos sin un conocimiento
detallado de la entidad auditada y sin que sus ejecutivos manifiesten

preferencia alguna para el examen recaiga en un determinado subsistema
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de la organizacion, la metodologia que usaremos para examinar la entidad

sera:

e Etapa Preliminar: Conocimiento previo de la empresa.

eEtapa de Estudio General: Definir las areas criticas, para asi llegar a
establecer las causas ultimas de los problemas. Se debe poner hincapié en

los sistemas de control internos administrativos y gestion de cada area.

eEtapa de Estudio Especifico: Se puede establecer la relacion entre los

problemas visibles y potenciales y las causas que en verdad lo originaron.

¢ El Auditor debe generar un modelo de control. Con el material ordenado,
procede a un analisis del problema, con el fin de formular los juicios que
conozcan el diagndstico real de la situacion y también un pronostico.

eEtapa de Comunicacién de Resultados: Es un informe que proporciona
una opinion meditada, experta e independiente en relacion a la materia

sometida a examen, con su evidencia correspondiente.

La estructura del informe debe contener:

¢ Objetivo de la Auditoria.
e Metodologia.

e Alcance del trabajo.

¢ Diagnostico.

e Recomendaciones.

¢ Pronoéstico.

¢ Anexos.
e Etapa de Seguimiento: El Auditor revisara si las debilidades han sido
solucionadas. Si el Auditor es de la empresa no tiene para que conocery se

obvia esa etapa.

2.2.6. Normas de Auditoria Operativa
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W. Narvaez H. (2011) Comento que: Las Normas Personales, son las mas
inconmovibles, ya que son propias de las personas. En toda labor de
Auditoria, el profesional debe tener adiestramiento, pericia, idoneidad,

independencia y experiencia.

El Auditor debe ser una persona que, teniendo titulo profesional
oficialmente reconocido y o la habilitacion legal correspondiente, debe tener
entrenamiento técnico, experiencia y capacidad profesional para ejercer la

Auditoria Operativa.

En el Pera no existe jurisprudencia explicita de que un Auditor operativo
deba tener el titulo de Contador Publico, como si es el caso de la Auditoria
de Estados Financieros, pero se considera que si debe tenerlo de acuerdo a
la Ley de Profesionalizacion del Contador Pablico — Ley No. 13253 , la cual
en su inciso c) del articulo 3 precisa que entre las competencias del contador
publico esta en realizar auditoria financiera, tributaria, exdmenes especiales
y otros inherentes a la profesion de contador publico, sin que ello impida la

colaboracion de un equipo multidisciplinario en este tipo de Auditorias.

La especializacion técnica y profesional es imprescindible para el auditor

operacional.

» El Auditor debe realizar su trabajo y preparar su informe con cuidado y
diligencia profesional. Cuando el Auditor entrega su informe, tiene que

avalar todas las conclusiones que en él se encuentran.

» El Auditor debe mantenerse en una posicion de independencia a fin de

garantizar la imparcialidad y objetividad de sus juicios.

La independencia del Auditor debe abarcar los aspectos econ6micos

como el personal (mental), es decir no tener influencias.
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Esta norma es dificil de implementar si el auditor operacional es interno,
porque ¢él conoce a sus compafieros ademas por la dependencia

economica o jerarquia que él tenga.

» El Auditor debe ser responsable de transmitir y difundir sus
conocimientos y experiencia, con el objeto de perfeccionar y prestigiar la

profesion.

Ya que como esta disciplina es relativamente nueva necesita de un cuerpo

teorico integral que la norme, describa y explique.

Normas a la realizacion del trabajo

a) El trabajo de Auditoria debe comprender una adecuada planeacion y
supervision de los colaboradores.

Toda Auditoria representa la realizacion de un proceso que debe ser

organico y coherente, a desarrollarse en un periodo determinado y

condicionado a las caracteristicas de la empresa que se audita y a los

objetivos que se persiguen con el examen. Para la realizaciéon de estos

objetivos el auditor debe tener trabajadores dependientes a él para

controlar y planificar las actividades, ademas si tiene colaboradores

también se deben controlar. Para lo anterior se debe preparar un plan

general de Auditoria que incluira, como minimo:

¢ Los objetivos del trabajo.

e Los aspectos fundamentales del control interno y del control de gestion
a evaluar.

e El alcance del trabajo que se considera necesario para permitir al
Auditor emitir  responsable y documentadamente su informe.

e Los procedimientos de Auditoria y el momento que se aplicaran.

e Los recursos materiales y humanos necesarios a su distribucion.

b) El trabajo de Auditoria debe comprender un estudio y evaluacién

adecuados de los sistemas de control internos y de control de gestion
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vigentes en la entidad examinada, para determinar la naturaleza,

extension y oportunidad de los procedimientos de Auditoria a aplicar.

Para el Auditor Operativo, la evaluacion del sistema de Control Interno le
ayudara a establecer en principio, las causas de los problemas en la
gestion analizada. También el auditor operacional debe evaluar el sistema
de control de gestion existente para saber como es la calidad de la

administracion y eficacia, eficiencia y economia de la empresa.

c) El trabajo de Auditoria debe comprender la obtencién, mediante la
aplicacion de procedimientos de Auditoria, de evidencia comprobatoria
valida, pertinente y suficiente, que permita respaldar las aseveraciones
contenidas en el informe.

Toda conclusién debe estar respaldada, ya que se esta evaluando las
decisiones administrativas.

La norma relativa al Informe.-El Auditor Operacional tiene que emitir un
informe en cambio el Auditor de estados financiero debe emitir un

dictamen.

En este informe se expone la evaluacién, sugerencias y recomendaciones

para mejorar la gestion Administrativa.

a) El informe debe contener un pronunciamiento respecto de la
eficiencia, eficacia y Economia de la gestion Administrativa en la materia o

area sometida a examen.

La Auditoria Operativa busca evaluar estos tres componentes y por lo

tanto se deben decir como estan funcionando.

Toda la informacion que se pone en el informe debe ser justificada ya que
esta serd leida por los directivos superiores para ocuparlos como

retroalimentacion.
El informe debe contener como minimo lo siguiente:

¢ Objetivo de la Auditoria y motivo de su realizacion
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e Metodologia utilizada, enfatizando los procedimientos que permitieron

reunir la evidencia sustentatoria.
¢ Alcance y limitaciones del examen.
¢ Hechos o circunstancias importantes analizados o diagnostico.
e Sugerencias y recomendaciones necesarias.
¢ Pronostico de la informacion.

e¢Todo otro elemento o informacion que, a juicio del Auditor, mejore la

comprension del informe.
¢ Esta norma muestra la estructura y contenido del informe.

b) El informe debe ser entregado oportunamente para asegurar su

optima utilizacion.

La dindmica en que se desarrollan las empresas, las decisiones que se
toman, tienen que ser rapidas, ya que las organizaciones cambian muy
rapido. Es por este motivo que el informe debe estar en el momento

preciso para que se tomen las decisiones pertinentes.

¢) El informe debe reunir, como minimo, las caracteristicas de:
materialidad, precision, practicabilidad, integridad, veracidad, concision,

claridad, oportunidad, prudencia.

e Materialidad: El informe debe estar enfocado hacia los aspectos
fundamentales de la materia bajo examen, sin detenerse en errores o

deficiencias que no son significativos en el contexto total.

e Precision: La informacion debe ser apta y convenientes para los

requerimientos del usuario.
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e Suficiencia: La informacion, debe ademas, reunir los atributos necesarios
para transmitir su utilizacién, esto es, resolver problemas y mejorar la

gestion Administrativa.

e Integridad: El contenido del informe ha de ser exhaustivo, en el sentido
de incluir, por lo menos, todos los elementos esenciales de la situacion

auditada.

eVeracidad: La informacion presentada debe expresar fielmente los

acontecimientos reales, sin omisiones ni deformaciones de ningtn tipo.

¢ Concision: La exposicion requiere estar sintetizada en grado tal que sea
compatible con el tiempo disponible de quien lo va a leer y analizar, sin

perder por ello la claridad de las ideas y conceptos vertidos.

e(Claridad: El informe debe ser redactado en lenguaje de facil
comprension, para evitar problemas de comunicacién derivados de una

excesiva especializacion de la fuente y/o del receptor.

eOportunidad: La informaciéon debe emitirse en tiempo y lugar

conveniente para el usuario.

e Prudencia: El Auditor debe ser cauto en la informacién entregada,

evitando infidencias y riesgos innecesarios.

2.2.7. Técnicas, procedimientos y programas de Auditoria.

W. Narvéaez H. (2010) Comenta que: Concepto de técnica, En la Auditoria
las técnicas son, métodos o modos de actuar que permiten al auditor
obtener informacién destinada a sustentar, con evidencia suficiente y
pruebas auténticas, su opiniéon o juicio sobre alguna materia objeto de su

analisis e investigacion.
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En consecuencia, no es la técnica misma la importante, sino que lo es su
validez como herramienta de investigacion seria y confiable, y la propiedad

y oportunidad de su aplicacion a cada circunstancia en especial.

La norma es, en consecuencia, una regla de aceptacion general que, sin

rigidizar el trabajo del auditor, lo condiciona sanamente.

Esto significa que, en su labor de bisqueda de evidencias a través de los
cumplimientos de los procedimientos apropiados, debe aplicar aquellas
técnicas que la practica y su idoneidad profesional le indiquen como

convenientes, enmarcando en las normas de auditoria.
a) Los tipos de técnicas:

e Estudio General: Es el estudio y analisis de los aspectos generales del
problema, situacion de la empresa, que puedan ser significativos en su

calidad de informacion para el auditor.

Se concentra mediante:

= E] examen de la documentacion.

Revision de escrituras, actas de directorio, juntas o comités; manuales de
organizacion, de descripcion de cargos, de procedimientos,
correspondencia relacionada con la organizacion y marcha del ente;
organigramas; declaraciones de politicas y filosofia de administracion,

todo lo cual debe otorgar conocimiento del area o entidad examinada.
» La informacion ocular.
Apreciacion real, obtenida por el Auditor.

» Descripciones escritas.
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Son las caracteristicas del sistema o de una situacion especifica a evaluar,
pueden ser explicaciones sobre las evaluaciones de la empresa,

procedimientos registros, formularios, archivos, recursos, entre otros.

Lo importante es escribir lo visto aunque el auditor debe tener la habilidad

de escribir en forma clara y concisa.

e Entrevista: Es recoger informacion formulando preguntas a los empleados

relacionados con el problema.

Entonces el Auditor debe tener mucho tacto para plantear las preguntas y

dar validez a las respuestas.

Se deben planificar las entrevistas a efectuar, y asi aprovechar maés el
tiempo. La respuesta a una sola pregunta es una parte mintscula en la
formacion de la opinidn, las respuestas a muchas preguntas, relacionadas

entre si, pueden suministrar elementos de juicio muy satisfactorios.

El tinico problema de planificar las entrevistas es que pueden mecanizar la

informacion.

También si el auditor no desea tener un cuestionario en la entrevista, hace
la entrevista m4s amena y puede tener un clima més grato, ademas si hace
esto debe tomar buenas notas resumidas que después le ayuden en su

labor.

e Correlacion con informaciéon Conexa: Cada vez que el Auditor obtenga
informaciéon que le sirva de evidencia para la formacion de un juicio,
debera relacionarla con la informacion conexa de la propia empresa y/o
del medio relacionado, con el objetivo de constatar tanto su confiabilidad y
validez como que sea concordante con el concepto, Politicas, Filosofia de
Administracién y Cultura Organizacional del ente examinado.

Servira para tal constataciéon que ya estuvo en vista al practicar el examen
general, en especial manuales y documentos emitidos por la empresa sobre

su organizacion y modo de Administrar.
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e Confirmacion: Es para tener la confirmacion de las entidades ajenas a la
organizacion respectos de ciertos temas que le interesen al Auditor para
que le ayuden a su trabajo. Por ello estas entidades deben ser
independientes de la empresa, ademaés la informacion que ellos emitan se

debe entregar directamente al Auditor.

e Observacion: El Auditor debe estar alerta ante cualquier situaciéon que se
produzca y todas las actividades que se llevan a cabo. La idea es ver que
nada este fuera de lo normal.

Es una técnica de aplicacibn muy general y su aporte no es muy
concluyente, pues el auditor no la puede vincular a procedimientos

especificos de verificacion

e Andlisis: Se examina cuidadosamente la informaciéon recopilada. Se
comprueba la calidad de la informacion y su relevancia ante los hechos
advertidos en las etapas de investigacion, para poder definir el o los
problemas, precisar su significado y trascendencia, identificar sus causas y

buscar las soluciones.

e Otras Técnicas: Técnicas tales como arboles de decision, CPM, PERT y
otras mas ayudados por las estadisticas, matematicas, probabilidades,
programacion lineal, la computacion , etc. ayudan a los Administradores a
tomar mejores decisiones, estas técnicas también las utiliza el auditor
operativo, entonces, él debe saber como utilizarlos, ademas debe Tener un

asesor que tenga este tipo de conocimientos.

Tanto las técnicas de proyeccion y de control mencionadas, como aquellas
propias de la ciencias de la administracion o investigaciéon operativa, que
proporcionan un arsenal moderno, principalmente matematico, y que
permiten calcular eficazmente el valor de politicas directivas alternativas,
son herramientas o técnicas que el auditor debe poder utilizar cuando

examina la Administracion.
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b) Procedimientos de Auditoria Operativa

El Auditor en general, no forma su juicio de una sola técnica, sino que

aplica muchas de ellas para un mismo hecho.

El Instituto Mexicano de Contadores Publicos, ha definido los
procedimientos de Auditoria, diciendo que son: “el conjunto de técnicas
que forman el examen de una partida o un conjunto de hechos o

circunstancias”.

Se pueden formular programas generales y pormenorizados, segin el
grado de detalle. Los primeros se limitan a un enunciado genérico de los
procedimientos y técnicas a aplicar, los segundos son més detallados en la
descripcion de los procedimientos y técnicas de la Auditoria

(procedimientos es el curso de accion y de las tareas a realizar).

El programa de Auditoria es un excelente elemento de control, de avance

del equipo de auditores.
c¢) Programas de Auditoria Operativa

Es planificar el trabajo general, ademéas es debe ser una guia de las tareas
del examen en forma precisa y orientadas a hechos o areas especificas, con

explicacion de lo que debe hacerse.

El programa de Auditoria es un enunciado, légicamente ordenado y
clasificado, de los procedimientos de Auditoria que han de emplearse y en

qué oportunidad se aplicaran.
2.2.8. Aspectos de Auditoria
a) Concepto.-

John Burton escribi6 en “The Journal of accountancy” un articulo
denominado Auditoria Administrativa, en el cual manifestaba que para
delinear el marco dentro del cual pudiera desenvolverse tal tipo de

Auditoria, debian considerarse varios aspectos, uno de los cuales era
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formular normas de desempeno del gerente si se queria algin sentido de la

evaluacion de su conducta.

La Auditoria Operativa no tiene esas pautas que regulen en el desempeiio
Administrativo, y para comparar se han utilizado las experiencias

personales de cada auditor.

Cada vez que el auditor operativo evalia una situacion especifica, una
conducta, una decision o resultado determinado debe efectuar la
comparacion entre lo observado y un modelo, pauta, norma o criterio de
desempefio Administrativo, lo que debiera permitirle emitir un juicio sobre
la materia observada que determine si el fen6meno o actividad bajo examen
estd siendo bien realizado o presenta errores o debilidades que es preciso

sean corregidos.

En Estados Unidos y Canad4, han salido publicaciones con normas para

ayudar a los Auditores a comparar lo observado
b) Formulaciéon de Normas

El Auditor Operativo, en consecuencia, enfrentado a la necesidad de emitir
un juicio, para lo cual necesita practicar evaluaciones y por ende, también
comparaciones, si no cuanta con normas o criterios de Auditoria formuladas
previamente que regulen el desempefio administrativo que se esta
examinando, debera abocarse a la tarea de definir tales normas, para lo cual

es recomendable sujetarse al siguiente itinerario:

* Primero: Determinar las normas tedricas que rigen la materia o funcion en

examen.

» Segundo: Estas normas creadas seran sujetas a pruebas. La norma tedrica
afectada por estas circunstancias y caracteristicas, dara paso a la norma

tipo.

« Tercero: La norma tipo a su vez es afectada por propias politicas, planes,

programas y estilo de las operaciones de la empresa o area Auditada. Asi, el
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Auditor corrige la norma tipo, adecuandola al ente o funcién especifica que

esta bajo examen.
La norma obtenida a esta altura se llama norma corregida.

e Cuarto: La norma corregida, apropiada para la empresa o funciéon
Auditada, debera examinarse en relaciéon a las condiciones que plantea el

medio ambiente a dicha empresa o funcién bajo examen.

La coyuntura politica y economica y los factores externos tales como la
competencia, la moda, los cambios tecnologicos, etc., indudablemente que
influyen, y daran origen a la norma definitiva o criterio de Auditoria, que
utilizara el Auditor en el proceso de evaluacion al que debe someterse el

resultado de sus observaciones.

W. Narviaez H. (2011) Comentdé que: Esta metodologia propuesta, no
pretende ser el Gnico camino para definir normas o criterios de Auditoria
racionalmente formuladas, sino que significa una forma de eliminar la
subjetividad que afecta a las normas para la evaluacion originadas

solamente en la experiencia y criterios del Auditor.
2.2.9. Etapas de la Auditoria Operativa
a) Introduccion.

Como la Auditoria Operativa es una actividad, debe ser planeada y
administrada por los colaboradores, para llegar en forma eficaz y eficiente

al objetivo.
b) Planificacion de la Auditoria Operativa.

A través de la etapa preliminar del modelo metodologico propuesto, el
Auditor se interioriza de los principales antecedentes y caracteristicas de la

empresa, lo que permite disefiar un plan general de la Auditoria.
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Con este plan el cliente decide si la investigacion se hace o no. Si se acepta

se debe especificar al cliente cuanto durara la investigacion (con cierta
flexibilidad).

e Determinacion de los objetivos: Para determinar los objetivos hay que

saber que necesidades del cliente se van a satisfacer.

Junto con la determinacién de los objetivos, una buena planificacion
implica dejar establecidas todas las politicas, procedimientos y reglas que

regulan la conducta del grupo.

Si se tienen claros los objetivos, al Auditor no se le pueden exigir respuesta

que no se consideraron.

e Orientacion de la Auditoria: Al definir los objetivos, también hay que

definir el campo de accién que se evaluara.

La investigacion debera cefiirse a un ambito de accidén logicamente

correspondiente con el objetivo.

El grado de amplitud del trabajo puede variar desde la organizaciéon en su
totalidad y sin otra limitaciébn que la impuesta por los duenos, hasta

determinados subsistemas.

Se puede modificar la orientacion de la Auditoria si al finalizar la etapa de
estudio general del modelo metodologico usado, se ve la necesidad de

investigar ciertas areas.
e Metodologia de la Auditoria Operativa:
a) Caracteristicas.

Todas las metodologias deben adaptarse a cada caso de estudio.
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No es lo mismo auditar la gestion financiara de una compania
manufacturera que la de la gerencia de operaciones de una aerolineas.

Tampoco si se trata de la primera Auditoria o si se han hecho varias.

También si los ejecutivos se cambian mucho o no. Todas estas situaciones,
determinan las caracteristicas reviste la utilizacién de la metodologia, para

cada Auditoria especifica.
b) Contenido.

Una Auditoria tiene varias etapas y cuando se obtengan resultados se

podra programar con precision y en detalle lo que sigue.

Todo modelo de metodologia, solo cobra vida al darle sentido real y
pragmatico. Aun que el modelo tedrico es general, va a variar cuando se

aplique a cada caso (esto lo hace dindmico).
Los objetivos generales de un programa de Auditoria son:

e Planificar, guiar y dirigir el desarrollo profundo del examen.

e Controlar la ejecucion del trabajo.

e Proporcionar un ordenamiento, sisteméatico para definir y administrar
coordinadamente la aplicaciéon de los procedimientos de Auditoria,
evitando omisiones.

e Coordinar los recursos humanos y establecer las autoridades

responsabilidades, uniformando criterios de accion.

El contenido de los de cada programa dependera mucho del grado de

divisién del trabajo aplicado.

Algunos de los puntos importantes que debe incluir son:

e Identificacion del objetivo de la Auditoria: Se orienta a los encargados

para materializar el programa.
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e Identificacion de las areas a examinar: al separar el trabajo por areas se

facilita la distribucién y ejecucién.

e Informacion y tareas que debe proporcionar al area auditada: se
especifica que tareas y/o informaciones deben ser realizadas y/o

entregas al cliente.

e Definicion de los procedimientos seleccionados: deben ser enunciados
en forma clara, precisa y ordenada. Este ordenamiento es una secuencia
légica de ejecucion, estableciendo la coordinacion necesaria con otras
actividades o procedimientos por aplicarse en distintas areas

comprendidas dentro de la Auditoria.

e Indicacion del alcance de los procedimientos: debe indicarse la

extension con que se utilizaran los procedimientos.

¢ Cobra aqui especial importancia el muestreo estadistico, para establecer
cientificamente la muestra que se debera seleccionar, con el objeto de
inferir de su examen las conclusiones aplicables al universo de

operaciones, actividades y sectores considerados en la Auditoria.

e Oportunidad en que deben aplicarse los procedimientos: la adecuada
distribuciéon de las pruebas y procedimientos con el tiempo permitira
dosificar el desarrollo del trabajo, evitar las demoras y atrasos en el

programa y cumplir con los plazos estipulados.

e Tiempo estimado para cada procedimiento: esta estimacion posibilita
un control permanente de la labor que se efectiia, en comparaciéon con

los tiempos reales consumidos.

e Asignacion de tareas: se distribuira el trabajo total a realizar entre los

componentes del equipo de Auditoria, en la forma mas racional posible.
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¢ El Auditor al momento de planificar el trabajo, debe estimar el tiempo
necesario para realizar la Auditoria. Debe afinar esa estimacién hasta

segmentarla por etapas y fases de la metodologia a ocupar.

¢ El grado de dificultad y confiabilidad en la obtencién de la informaciéon
necesaria, varia de empresa en empresa, y en consecuencia, el tiempo
requerido también. Por lo tanto, el modelo es valido en cuanto a su

secuencia de etapas, pero el tiempo debe ajustarse.
c¢) Organizacion de la Auditoria Operativa.
« Seleccion de equipos

La Auditoria posee una connotacién fuertemente cualitativa, por lo que no
basta con hacer un listado de los conocimientos que el Auditor debe poseer,
por el contrario se requiere de una conjuncion de factores, los que se pueden

representar por:

« ¢Quiénes van a realizar la Auditoria Operativa?
« ¢(Que deben saber?
« ¢Qué experiencia y condiciones deben tener?

« ¢Cual debe ser su perspectiva y motivacion?

La primera pregunta que pueden advertir dos grupos:

« Auditores, los que por su formacion profesional y experiencia estan en
condiciones de conducir y realizar el trabajo en forma 6ptima en cada una
de las etapas.

« Especialistas, que estan relacionados con la materia a Auditar, se integran

en forma permanente o transitoria.

La segunda pregunta sobre el conocimiento de las personas, esta se puede

agrupar en dos grupos:
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« Conocimientos sobre administraciéon general, contabilidad, costos, teoria
de decisiones, teoria de la organizacion, finanzas, produccion,

comercializacion, personal, politica y estrategia de empresa.

Estos conocimientos dan el contexto para el desarrollo y aplicaciéon de la

Auditoria Operativa.

« Conocimientos especificos de las particularidades de la empresa y de sus
funciones, para estar en condiciones de concretar el trabajo en forma

objetiva, pragmatica y flexible.

La tercera pregunta busca definir qué experiencias deben tener los

Auditores, es fundamental que hayan vivido los problemas, conocer la
organizacion, como por ejemplo su giro, tamaio, patrimonio, sector al que
pertenece. Ademéas deben saber trabajar en equipos y comprender los

puntos de vista de los otros especialistas.

Importantes condiciones son aquellas le permiten crear y mantener una
buena relacion interpersonal con los integrantes de la organizacién. El tacto,
la cautela y la discrecion son los atributos ineludibles para cualquier auditor
operativo, dado que trabaja mas con personas que con documentos y a ellas

afectan més en su informe.

Para la dltima pregunta, por la misma naturaleza de la investigacion, el
auditor operativo desarrolla lazos naturales de estimacién con las personas

que forman la empresa en algunos casos.

Como se sabe lo que el cliente espera de él, el Auditor debe mirar la
situacion a la que se enfrenta y su contexto, la entidad, desde una
perspectiva amplia y constructiva. Debe tener conciencia que debe ayudar,

criticamente, a través de una nueva actitud mental.

El Auditor debe sentir la seguridad de que la empresa intentara solucionar

los problemas que el encuentre.

« Asignacion de tareas
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Definidos los objetivos, determinados los planes y conformado el equipo, se

procede a asignarlas horas y las tareas.

Para ello es necesario considerar algunos criterios:

» Conocimiento que posee cada uno de los miembros del grupo.

« Habilidades y capacidades personales.

 Experiencias vividas.

« Preferencias que pueden tener y que sean compatibles con otros criterios.

« Complejidad, importancia y requerimientos de cada tarea.

La direccidon del equipo siempre debe ser ejercida por profesionales que
tengan alta capacidad técnica, humana y conceptual, de acuerdo a, la labor

que se efectaa.

La estructura interna del equipo debe ser clara y debe mantener una

estabilidad durante la Auditoria.

2.2.10. Criterios de Auditoria
e Necesidad de una metodologia propia.

La metodologia se define como la ciencia del método, segin el diccionario,

es un modo razonado de obrar o hablar, aplicado en forma habitual.

En este sentido, la metodologia propuesta es un conjunto armoénico de
métodos debidamente estudiados para el desarrollo de la Auditoria
Operativa. Es un programa de accién, un camino a utilizar por el Auditor

para el logro, de los objetivos de la evaluacion.

Una metodologia propia para la Auditoria Operativa, es necesaria por las

siguientes razones:

Para un mejor aprovechamiento de los recursos.
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La Auditoria Operativa debe ser hecha por un equipo multidisciplinario.
Una buena metodologia permite aprovechar al maximo las capacidades de

cada miembro.

Para ser consecuentes con la Auditoria.

La Auditoria Operativa es un proceso sistematico de evaluaciéon y por esto
deben ocupar estrategias, tacticas y métodos, recursos, etc. para efectuar
una labor profesional. No se puede prescindir, entonces, de una

metodologia.

Para reforzar el desarrollo de la Auditoria Operativa

Como esta Auditoria es nueva, la metodologia que se use, debe establecerle
modo en que se hace el examen y se debe documentar para poder ayudar a

esta area profesional

2.3. PROCESO
2.3.1. Concepto.

Adam et al (2009) Comento que: Se quiere decir sencillamente una serie de
actividades que tomadas conjuntamente, producen un resultado valioso
para el cliente. De esta forma definen un proceso de negocio como un
conjunto de actividades que recibe uno o mas inputs y crea un producto de

valor para el cliente.

2.3.2. Proceso y sus beneficios.

Codo Pla Luis (2013) Comento que: Es secuencia repetitiva de actividades
que se lleva a cabo en el restaurante para hacer llegar al cliente la oferta de
productos gastronomicos. Y todo ello, mediante el uso optimizado de una
serie de recursos que pueden ser, entre otros, materiales, tiempo de las

personas, energia, maquinas y herramientas.
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La gestion y mejora de los procesos es uno de los pilares sobre los que
descansa el modelo de gestion empresarial segin los principios de la
calidad. Por tanto, el disefio de los procesos no tan solo permitira organizar
de forma mas eficaz el trabajo, sino que también facilitara el camino hacia la

implantacion exitosa de un sistema de calidad.

Los beneficios del enfoque a la gestién por proceso son evidentes, ya que
permite controlar todas y cada una de las tareas que se realiza dia a dia en
los restaurantes, y, por tanto, se podra optimizar la cantidad de recursos
para conseguir una de las leyes inmutables de la gestion: producir con el

coste mas ajustado posible.

Asimismo, el hecho de agrupar las actividades entre si constituyendo
procesos, permitira centrar la atenciéon sobre “las areas de resultados del
restaurante” (ya que los procesos deben estar enfocados a la obtencion de
resultados) que son importantes conocer y analizar para el control del

conjunto de actividades.
2.3.3. Conceptos basicos.

Otros términos relacionados con la Gestibn por Procesos, y que son
necesarios tener en cuenta para facilitar su identificaciéon, selecciéon y

definicion posterior son los siguientes:

¢ Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa

en los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

e Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion
puede resultar 1til para aislar los problemas que pueden presentarse y

posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

e Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos
necesarios para implantar una gestion determinada, como por ejemplo la

gestion de la calidad, la gestion del medio ambiente o la gestién de la
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prevencion de riesgos laborales. Normalmente estdn basados en una
norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir

de herramienta de gestion en el aseguramiento de los procesos.

e Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En
muchos casos los procedimientos se expresan en documentos que
contienen el objeto y el campo de aplicaciéon de una actividad; que debe
hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a
cabo; que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como

debe controlarse y registrarse.

o Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de
actividades da como resultado un subproceso o un proceso.

Normalmente se desarrolla en un departamento o funcién.

e Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la
consecucion de un objetivo, con un principio y final claramente definidos.
La diferencia fundamental con los procesos y procedimientos estriba en

la no repetitividad de los proyectos.

e Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir

objetivamente la evoluciéon de un proceso o de una actividad.

2.3.4. Clasificacion de procesos de una Empresa

Adam et al (2009) Coment6 que se clasifican en:
Procesos de direccion:

¢ Entender mercados y clientes.
e Desarrollar la vision y estrategia.
¢ Gestionar las relaciones externas.

¢ Gestionar | mejora y el cambio.
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Procesos de Operacion:

e Disefiar productos y servicios.
¢ Comercializar y vender.
¢ Producir y entregar (productos o servicios).

e Facturar y servir al cliente.
Procesos de soporte:

e Dirigir recursos (humanos, informacion, patrimoniales: financieros y
fisicos).

¢ Gestionar el programa medioambiental.

Pérez y Fernandez (1999) Comento que: Se dividen en 2 grandes grupos:

a) Procesos operativos:

De manufactura o para la prestacion de servicios que tradicionalmente han
sido objeto de control y medicién. Suelen tener una repercusion directa en
la calidad del producto o servicio y por ello forman parte del manual

aseguramiento de calidad.

b) Procesos de apoyo y gestion:
Que si bien no influyen en la calidad del producto o servicio, tienen un
enorme potencial de mejora de productividad, ya que en el pasado han

sido objeto de menor atencion directiva.

2.3.5. Elementos de un proceso.

Todo proceso se caracteriza por estar formado por los siguientes elementos:

a)Un Imput (Proveedor).- Que responda al estidndar o criterio de

aceptacion definido: La factura del suministrador. Pudiera también algin

Imput con informacién proveniente.

b) Unos medios y determinados requisitos.- De los recursos para desarrollar

siempre bien a la primera. Una persona con las cualificaciones y nivel de
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atribuciones necesarios para asentare el compromiso de pago, hardware y
software para procesar las facturas, un impreso e informaciéon sobre que
procesar y como (calidad) y cuando (tiempo) entregar el output al

siguiente eslabon del proceso administrativo.

¢) Un Output (Cliente).- Con la calidad exigida por el estandar del proceso:

El impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe,
vencimiento, etc. Recordemos que el producto del proceso ha de tener un

valor intrinseco, medible para su cliente.

2.3.6. Diagrama de procesos

Riserola y Munoz (2004) Comento que: Se trata de una representacion
visual condensada de la secuencias de etapas de un proceso, que utiliza
cinco categoria s para clasificar todas las actividades del mismo. El origen
de esta técnica se debe también a F.W. Taylor. A partir de sus estudios, el
matrimonio Gilbreth — Lilian y John perfeccionaron el método, en especial
por medio de la adicion de nuevas categorias de operaciones elementales y
por la introduccién de unos simbolos, llamados Therblig, para
representarlas. Se pretende presentar una técnica muy sencilla de
diagrama, muy estandar en la industria, pero poco generalizada en los

servicios.
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2.3.7. Simbolos de procesos

Las clases de actividades corresponden
a las siguientes descripciones:

Operacidn.- Actividad que implica transformacion o
manejo de productos o servicios gue se usan en la

OPERACION . A
obtencidn del servicio final.

Transporte.- Actividad de movimiento fisico de
elementos usados o producidos por el proceso,

TRANSPORTE desde una ubicacion origen a una ubicacion destino.

Inspeccion.- Actividad de comprobacion de alguna
de las caracteristicas del elemento siendo
INSPECCION procesado. Mo supone normalmente la modificacion
del mismo.

Almacenamiento.-Una demora planeada en el flujo
de los elementos tratados por el proceso. La demora
es planeada cuando su existencia se debe a un
objetivo, técnico o econdmico, del proceso.

ALMACEMNAMIENTO

o | g Il ©

Demora.- Cualguier retraso incidental, gque no esta
planeadoenelproceso, pero gque sucede por alguna
circunstancia.

RETRASO

Adicionalmente, en los ultimos afios se ha

< convertido en wusual el introducir simbolos
adicionales para denotar las condiciones que pueden
alterar el flujo de las operaciones en el proceso. El

Mo simbolo mas usado es un rombo, para indicar una
bifurcacion del proceso, generado por una
condicion.

Figura N° 1 Simbolo de procesos

Fuente: Riserola y Muioz
Fecha: (2004)

2.3.8. Planeamiento y diseiio del producto y proceso

Benzaquen et al (2008) Comento que: El anélisis de la cadena de valor se
realiza con el objetivo de identificar cuales serian las areas del negocio que
generan mas valor para hacer que la empresa sea mas competitiva.

Identificacion de las areas:

e Estacionamiento: En esta area se identifican los procesos de recepcion de
vehiculos, parqueo de los mismos y entrega de los mismos a los clientes

una vez que se retira del local.
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e Recepcion de los clientes.- Es el area encargada de recibir y ubicar al

cliente en el bar o en su mesa, dependiendo de la disponibilidad del local.

e Bar.- Es el area encargada de la elaboracion y entrega de bebidas, realizar
los pedidos para el suministro de licores y a la vez es la encargada de
satisfacer la demanda de bebidas en el area de restaurantes. También se

encarga de tomar el pedido a los clientes.

e Servicio al cliente.- Esta es el area encargada de hacer las reservaciones,

brindar informacio6n al cliente y atender las sugerencias y reclamos.

¢ Administracién y finanzas.- Esta area tiene como funcion principal la de
proveer los recursos financieros, en forma oportuna, a las demas areas de
la empresa para que estas puedan desempenar sus funciones de la
manera mas eficiente posible. Asimismo, es la responsable de elaborar
los estados financieros, proyectar los flujos de efectivo, asi como las
necesidades futuras de financiamiento y realizar el control de gastos
generales. Finalmente serad la responsable del pago de obligaciones
contraidas por la empresa con instituciones financieras, municipios,

proveedores, etc.

e Recursos humanos.- El area de recursos humanos es la encargada de la
seleccion, induccién, capacitacion y administracion del persona. También
se encarga de la administraciéon y entrega de lo correspondiente a las

remuneraciones del personal.

e Logistica.- Esta area es la encargada del planeamiento de las necesidades
de abastecimiento que puedan existir en cada uno de las areas; recepcion
de los insumos en el area destinada a almacén. Esta en interconexion
constante con el area de control de calidad. El area de logistica es la
encargada también de la distribucion fisica desde almacén a las

diferentes areas.
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e Marketing.- Es el area encargada del desarrollo de las promociones,
desarrollo de la publicidad en los puntos de contacto con los clientes,

participacién en eventos, etc.

¢ Control de calidad.- Es el area encargada al control de la calidad de todos
aquellos insumos recibidos. El control de la calidad no se realiza en los
productos terminados, ya que al contar con insumos de calidad y un
proceso efectivo, estamos asegurando también que el producto final

también sea de calidad.

e Mantenimiento de locales.- Es el area encargada de la limpieza, buen
funcionamiento de los equipos de cocina, refrigeracion, etc. Distribuciéon
de las mesas, asi como aspectos relacionados con la decoracién de los

locales.

e Almacén.- Es el area que se encarga de recibir y conservar los insumos
necesarios para la preparacion de los alimentos. Se considera la
naturaleza de los insumos, teniéndose un manejo diferente para los

perecederos y no perecederos.

e Cocina.- Es el area que se encarga de la preparacion de los alimentos. Se
basa en procedimientos y tiempos estandarizados logrados a partir de un
total conocimiento de las variedades de platos que se pueden preparar a
partir de un ntimero limitado de insumos. También se encargara de la
preparacion de aquellos paltos que demanden mayor tiempo y

complejidad en su preparacion.
« Planeamiento y disefio del proceso.

En los servicios de restaurantes, los insumos son las personas, ya que
estas estan en contacto directo con el proceso. Los insumos indirectos
son las comidas y bebidas que sirven en el restaurante, asi como todo el

gasto en el personal de atencion al cliente, los gastos administrativos y de
publicidad.
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La planta de refiere a todos los activos productivos del restaurante. En
estén caso estan compuestos por el local donde opera el restaurante, todo
el mobiliario de cocina, bar y comedor; los implementos de cocina, tales
como hornos, sartenes, cubiertos, electrodoméstico, etc. Y por todo el
equipo administrativo, tal como cajas registradoras, POS, computadoras,
calculadoras, mobiliario de oficina, etc. La cocina es parte del proceso por
el cual atraviesa el cliente, por lo que, en este caso, no se considera como

un proceso administrativo sino un proceso operativo

El trabajo estd conformado por el personal operativo, que son los
cocineros y el barman y el personal administrativo, que son el personal de

seguridad, la anfitriona, los mozos, el cajero y el administrador del local.

Los activos productivos y el personal que labora en el restaurante
participan directa o indirectamente en los diferentes procesos de servicio,
los cuales generan un valor agregado para el cliente, quien a su vez,
percibird el servicio recibido como bueno o malo. Si el servicio que
recibi6 fue bueno, el cliente recomendara su familia, amigos y colegas del
trabajo; caso contrario, no solo dejara de recomendarlo, sino aconsejara

que no vayan.

« Los aspectos que pueden generar demora o falla en el proceso serian las
siguientes:

Sobreproduccién / Sobre almacenamiento.- Producir mas de lo necesario

en cualquier momento es una fuente primordial de desperdicio.

Tiempo de espera.- Existe un costo por las personas cuando tienen que

esperar. Cuando la espera es muy larga, puede ocasionar que los clientes
vayan a otro lugar, o bien, se tendra una cola numerosa esperando ser

atendidos.
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Transportaciéon, movimientos y pasos.- Cada vez que se mueven

personas cuenta dinero. El tiempo que se ocupa en movilizar la comida o
las personas, es tiempo que podria utilizarse para desarrollar actividades
que agreguen valor. El movimiento de personas también es costoso por lo
que deben eliminarse los pasos innecesarios en un proceso. Por
consiguiente la disposicion de las mesas es muy importante con relacion

a la ubicacidn de la comida.

Emisién de la boleta o factura.- Este proceso debe ser realizado de la

manera mas rapida, ya que a los clientes les puede ser molesto esperar

mucho para que le traigan la cuenta.

Defectos, fallas.- La meta deberia ser lograr que las cosas estén correctas

de la primera vez y evitar el costo de la mano de obra, materiales,

interrupciones y costo de oportunidad.

Esto, se logra con la capacitacion de los cocineros y el personal para que

trabajen de una manera eficaz.

Duplicacién de tareas.- Si una tarea se repite, no agrega valor,

simplemente contribuyen a los costos. Algunas veces, cuando:
e El mozo es el que registra el pedido, se pueden confundir las

ordenes, ya que atiende a varios clientes a la vez, al igual que el chef.

e En un restaurante comun, los cuellos de botella o demoras se

pueden ubicar principalmente en las siguientes operaciones:

e Ubicacion en las mesas, debido a una insuficiente cantidad de

mesas para atender la demanda a determinar horas.

¢ Cocina, por el elevado numero de pedidos elaborar a determinadas

horas.
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e Emision de la cuenta boleta o factura sea el caso del pago contado o

con tarjeta de crédito.

En relacion con la ubicacion en las mesas, para contrarrestar el efecto
de la espera, se sugiere contar con un bar en donde el cliente puede
observar la carta, realizar el pedido y tomar algan aperitivo mientras

espera ser ubicado.

2.3.9. La gestion por procesos en las empresas de Restaurantes.

Codo Pla L (2013) coment6 que:
a) Tipologia de procesos.

La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer
analogias entre procesos, al tiempo que facilita la interrelaciéon y la
interpretacion del mapa en su conjunto. El restaurante es una empresa que
no depende de los resultados de cada departamento (llamémosle cocina,
sala, etc.) sino que en realidad depende de los resultados de los procesos
identificados, ya que en cada proceso participan indistintamente todos los

departamentos del restaurante.

El enfoque a procesos huye de la departamentalizacion que tan

negativamente ha impactado en las empresas de servicios turisticos

El tipo de agrupacion de los procesos es completamente libre, basada en
las necesidades de la propia empresa, no obstante, se recomienda dos

posibles formulas:

Férmula 1.
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Procesos estratégicos. Son los procesos vinculados al &mbito de la direccion y,

principalmente, al largo plazo. Procesos de planificacion y otros que se

consideren ligados a factores clave o estratégicos.

Procesos operativos. Son aquellos procesos ligados directamente con la

realizacion del producto y/o la prestacion del servicio. Aquellos procesos que

representan la fuente de ingresos para la supervivencia del restaurante.

Procesos de apoyo. Aquellas actividades que dan soporte a los procesos

operativos. Sin estos procesos, los procesos operativos no podrian llevarse a

cabo.

Cabe decir, que tanto los procesos estratégicos como los de apoyo no suponen

ningan ingreso para la empresa, mas bien al contrario, suponen un coste.
Formula 2.

Estructura que esta en linea con los cuatro grandes capitulos de requisitos de

la norma ISO:

Procesos de planificaciéon. Procesos que estan vinculados al dmbito de las

responsabilidades de la direccion.

Procesos de gestidon de recursos. Son los procesos que permiten determinar,
proporcionar y mantener los recursos necesarios (recursos humanos,

infraestructura, RRHH).

Procesos de realizacion del producto. Aquellos procesos que permiten llevar a

cabo la produccién y/o la prestacion del servicio de restauracion.

Procesos de medicion, andlisis y mejora. Procesos que permiten hacer el

seguimiento de los procesos definidos anteriormente. Se utilizan para

medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora.
Como enfocar a procesos el sistema de gestion del restaurante.

Una vez ya conocida la estructura de los procesos, se debe aplicar al

restaurante.
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a) Identificar los procesos necesarios para la gestion del restaurante.
El primer paso, consiste en identificar todos aquellos trabajos que
habitualmente realizamos en el dia a dia. Compras, planificacién de la
produccién en cocina, planificacion del servicio de sala, acciones de

comercializacion, etc.

b) Determinar la  estructura y contenido de estos procesos.
De cada proceso identificado anteriormente debemos describir su

contenido en funcion de las siguientes variables:

¢ Objetivo del proceso.
e Alcance.

e Responsable.

e Salida.

e Documentos que integra.

Una Ficha de Proceso se puede considerar como un soporte de informaciéon
que tiene como objetivo recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para

el control de las actividades definidas, asi como para su 6ptima gestion.

Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

La descripcion de un proceso se debe centrar en las actividades que se llevan
a cabo, asi como en todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan el
control y gestion de las mismas. Esto implica que la descripciéon de un
proceso se basa en las actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas

relevantes que permitan el control de las mismas y la gestién del proceso.

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informaciéon necesarios para

apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos.

Para llevar a cabo cada proceso debemos contemplar qué informacién es

necesaria y el nivel de dimensionamiento adecuado, ya que de otra manera
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no podremos alcanzar los resultados esperados. Se trata de establecer
aquellos requisitos indispensables para que el proceso se pueda llevar a cabo.
Si no ponemos las herramientas necesarias, écomo queremos obtener los

resultados deseados?

Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos:

La aplicacion sistematica de los indicadores de control nos permitira mejorar
en el tiempo la eficacia de los procesos. Los indicadores constituyen un
instrumento que permite recoger de manera adecuada y representativa la
informacion relevante respecto a la ejecucion y los resultados de uno o varios

procesos, de forma que se pueda determinar la capacidad y eficacia de los

mismos, asi como la eficiencia Un restaurante debe asegurarse de que sus
procesos tienen la capacidad suficiente para permitir que los resultados que
obtienen cubran los resultados planificados y, para ello, nos debemos basar
en datos objetivos, y estos datos deben surgir de un seguimiento y mediciéon

adecuada basada en indicadores.

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos:

Finalmente, y en base a la informacion mostrada por los indicadores,
llevaremos a cabo la planificacion e implementacion de las mejoras
necesarias. Los datos recopilados del seguimiento y la medicién de los
procesos deben ser analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la
evolucion de los procesos. De este analisis de datos se debe obtener la

informacion relevante para conocer dos aspectos:

e Qué procesos del restaurante no alcanzan los resultados planificados.

e Doénde existen oportunidades de mejora.

Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, deberemos establecer las
correcciones y acciones correctivas para asegurar que los resultados

planificados sean conformes, lo que implica actuar sobre las variables de
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control. Si el proceso de produccién de cocina no alcanza los niveles de
calidad exigidos deberemos ver en qué fases del proceso debemos incidir.
Quizas, sea un problema de las materias primas o de las fichas de produccion,
o de las capacidades de nuestro cocinero (si este fuera el caso ya no es una

cuestion de procesos, sino de perfil profesional).

También puede ocurrir que, aun cuando un proceso esté alcanzando los
resultados planificados, la empresa identifique una oportunidad de mejora en
dicho proceso por su importancia, relevancia o impacto en la mejora global

de los resultados del restaurante.

Se debe destacar que el enfoque basado en procesos en los sistemas de
gestion es actualmente uno de los principios basicos y fundamentales para
orientar a un restaurante hacia la obtencién de los resultados deseados.
Asimismo, la gestion por procesos nos llevara a conseguir una vision del

trabajo més integrada.

2.4. VENTA

2.4.1. Concepto.

Kotler P (1998) expresa que: El concepto de venta es otra forma de acceso al
mercado para muchas empresas, cuyo objetivo, es vender lo que hacen en

lugar de hacer lo que el mercado desea.

Kotler P (1998) manifiesta: Que supone que es preciso estimular a los
consumidores para que compren. Para ello, las empresas que ponen en
practica este concepto, utilizan todo un arsenal de herramientas de venta y

promocion para estimular mas compras.

2.4.2. Proceso de ventas:

Johnston et al (2009) Comenta que:
1.- buscar clientes.

2.- Iniciar la relacion.



3.- Calificar al cliente en perspectiva.
4.- presentar el mensaje de la venta.
5.- cerrar la venta.

6.- dar servicio a la cuenta.
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PUNTO DE PARTIDA PUNTO CENTRAL PUNTO MEDIO PUNTO FINAL
UNA AGRESIVA LABOR LAS UTILIDADES QUE S
LA FABICA ’ LOS PRODUCTOS » DE VENTAY ‘ GENERAN MEDIANTE EL
PROMOCION VOLUMEN DE VENTAS

Figura N° 2: Proceso de Ventas

Fuente: Kotler P
Ano: (1998)

2.4.3. Las seis etapas del ciclo de experiencia del comprador de

restauracion.

Intensidad de
la experiencia

-

Figura N° 3: Ciclo de experiencia del comprador

Fuente: Codo Pla L
Ano: (2013)
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A la hora de gestionar el ciclo de experiencia del consumidor se debe ser
consciente de los siguientes puntos de contacto que se generan con el
consumidor:

1. Despertar su interés. Estamos aqui, y podemos hacerlo disfrutar de una

buena gastronomia.

2. Conseguir que se decida a comprar nuestra oferta. Parece que vale la pena

ir hasta el restaurante y gastarme el dinero que me piden.

3. Disfrutar de la mejor experiencia gastrondmica en nuestras instalaciones
(o fuera de ellas, si se diera el caso) Y a raiz de dicho disfrute tendremos
nuestra nota de examen: ¢COmo nos valora nuestro cliente? ¢Nuestra

relacion calidad/precio ha sido la que él esperaba?

4. Tener los mejores recuerdos posibles. En el cerebro del consumidor se va
a grabar a fuego aquel sabor, momento de ocio, etc. lo que hara que en el
momento en que el cliente quiera acudir a un restaurante, nuestro cerebro

lo oriente hacia el mejor recuerdo.

2.4.4. La Comanda.

Bachs y Roser (2012) Comenta que: Es el vale que efecttia el maitre por
triplicado de los manjares y bebidas que va a tomar el cliente. El original va
a la cocina, la primera copia va dirigida a facturacion (caja o control del

restaurante) y la segunda copia (es la que queda al camarero).
Tipos de Comanda:

a) Simple.- Es aquella donde se indican los platos solicitados por los clientes

y la cantidad de raciones, anotandose estas a la izquierda de la comanda.
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También se escribe a la derecha cualquier aclaracién necesaria en el plato

que lo precise; por ejemplo: El punto de coccion de la carne, cualquier tipo

de guarnicion que pida el cliente, etc.

Mesa_ 2 cubiertos. 3 comensales_ 3
mozo carlos fecha

N

Ensalada del dia
Zumo de tomate

=

=

Berenjenas Rellenas
Espaguetis con salsa
Arroz cubano

[

N

Pollo con arbejas
Pollo ala plancha

=

2304

Figura N° 4: Comanda Simple

Fuente: Bachs y Roser
Ano: (2012)
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b) Numerada.- es aquella en la cual, siguiendo las mismas normas que en la
simple, se especifica quien es el que toma el plato comandado mediante un
nimero colocado a la derecha del manjar pedido. La numeraciéon se hace
siguiendo el orden de la toma de la comanda pero colocandola de forma

correlativa.

Mesa_ 5 cubiertos. 4 comensales 4
mozo luis fecha

N

Ensalada del dia (1.3)
Zumo de tomate (4)

=

[N

Berenjenas Rellenas (2)
Espaguetis con salsa (3)
Arroz cubano (2)

[

N

Pollo con arbejas (1)
Pollo a la plancha (4)

=

2304

Figura N°05: Comanda Numerada

Fuente: Bachs y Roser

Afo: (2012)

Jordi y Serra (2001) Comenta que: Durante el servicio, si se efecttia
cualquier tipo de cambio de platos o se pide alguno mas, es importante
hacer la Comanda, ya que de no hacerse correctamente puede afectar el

proceso de facturacion.

Comanda de postres.- Esta compuesta por una original y una copia. El

original se dirige a pasteleria o cocina segin proceda, y la copia al control de
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facturacion o caja. Se puede tomar siguiendo una comanda simple o

numerada.

Comanda de vinos.- Se confecciona segun el tipo de carta de vinos que tenga

el establecimiento, bien con el nombre entero o un cédigo, o un ntmero,
pero siempre indicando claramente la cantidad comandada. Se compone del

original, dirigido a bodega y la copia que va a caja.

Comanda a bar.- Es similar a la de los vinos y se utiliza en el servicio de

aperitivos, refrescos, etc. Tanto en el restaurante como en el bar, se

compone del original y una copia.

III. METODOLOGIA.

3.1. TIPO DE INVESTIGACION:

Aplicada — no experimental

De acuerdo al proposito de la investigacion, naturaleza del problema y
objetivos formulados en el trabajo, el presente estudio retne las condiciones
suficientes para ser calificado como una investigacion aplicada en razén que
para su desarrollo se apoyara en conocimientos sobre evaluacion de
Auditoria operativa a fin de ser aplicados en el departamento de ventas de la
empresa PARDO’S CHICKEN - CHICLAYO

3.2. DISENO DE INVESTIGACION:

Descriptiva - transaccional.

Consiste en describir situaciones eventos o hechos, es decir como es y como

se manifiesta determinado fen6meno.

3.3. POBLACION MUESTRAL.

La muestra tomada para la investigacion es de tipo no probabilistica por

conveniencia.
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Por ser pequena la poblacion se asumi6 trabajar la presente investigacion

con cinco trabajadores del area de ventas.

3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS:

e Cuestionario.

e Entrevistas a los trabajadores de la empresa pardos Chicken-Chiclayo.
e Flujograma.

e Revision Bibliografica.

¢ Revision de paginas web especializadas del sector.

e Metodologia:

Debido a la revision bibliografica y de paginas web especializadas en los
temas de restauracion, se logro realizar el cuestionario de control interno
segin los lineamientos de la NIC de control interno, junto con la
elaboracion del flujograma de la empresa Pardo’s Chicken — Chiclayo,
lograndose detectar deficiencias en sus procesos operativos en el area de
ventas, por la falta de comandas que no cuentan con numeracion correlativa
para una mejor supervision y cruce de informacién con el sistema asi como
la falta de una supervision en el registro y envié de los pedidos al sistema

como de la recepcion de estos y la entrega a los clientes.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS.
4.1.1. Descripcion de la empresa:

4.1.1.1 Aspectos Generales.
El comienzo de este atractivo negocio data del afio 1986, cuando un

grupo de empresarios con mucha visiéon fundan el 6 de diciembre el
primer restaurante ubicado en una estratégica avenida (Av. José Pardo)
en el distrito de Miraflores, Lima. Sus fundadores y los trabajadores que
los acompafiaban se embarcaron en esta empresa con la firme voluntad

de hacer de ella la mejor del ramo.

Desde sus inicios, la convirtieron en un acogedor restaurante, con
caracteristicas inicas en su arquitectura y sobre todo satisfaciendo a su
clientela no sélo con los mas ricos y sabrosos Pardos Brasa (pollo a la
brasa excelente calidad) sino también con un gran servicio personalizado

donde el cliente siempre es lo mas importante.

El exquisito sabor del Pardos Brasa (pollo a la brasa) esta basado en una
"receta Unica", resultado de la mezcla de diferentes ingredientes,
condimentos y un balance adecuado de los aderezos, lo que nos ha valido
el reconocimiento tanto nacional como internacional (por extranjeros

que nos visitan diariamente).

Conscientes de la gran aceptacion del publico, de los productos y
servicios ofrecidos, se tuvo que trasladar a un local de mayor capacidad
en la misma zona de Miraflores, convirtiéndose en el preferido de todo
este distrito. Hoy por hoy, la Cadena de Restaurantes Pardos Chicken es
reconocida como lider en el ramo, tanto por los productos que se ofrecen
al pablico (pollo a la brasa y parrilla), como por la calidad en el servicio

de los trabajadores que la integran.
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Es asi como Pardo’s Chicken consolida su posicion dentro del mercado
dia a dia, basando su éxito en una vision empresarial ordenada, asi como,

una estrategia de crecimiento y desarrollo del sistema Pardo’s Chicken.

4.1.1.2 Misiéon

Nuestro compromiso es con la familia: hombres, mujeres y nifos.

Con la mision de brindar FELICIDAD a través de:

. Servicio Excelente

. Productos de gran sabor

. Calidad en un agradable ambiente
4.1.1.3 Visiéon

"Llevaremos una pequena parte de la gastronomia peruana al mundo"

4.1.1.4 Organigrama

GERENTE

LADMINISTRADDRW (A.DMINISTRADDR

J L
| JEFA DE
ALMACEN I_
I |

JEFE DE JEFE DE
MOZOS PRODUCCION

JEFA DE JEFA DE
RESERWVA cCala
BARMAMN
MOZOS ANFITRIOMAS CAJERAS
EMNSALADERAS

PARRILLEROS

Figura N°06: Organigrama.
Fuente: MOF.
Ano: 2011.
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Comentario: Cada local de Pardo’s Chicken cuenta con dos administradores,
uno Administrador mayor y otro Administrador menor, son los responsables
Administrativos y Supervisores de todas las areas. Se cuenta con una jefa de
caja que es la encargada de coordinar los horarios de su area y recaudar el

monto de venta del dia.

4.1.1.5. Declaracion de hospitalidad

En Pardo’s Chicken esta comprometidos al 101% con los clientes.

4.1.1.6. Sistema de franquicias

Es en 1996 cuando Pardo’s Chicken decide incursionar en el sistema de
franquicias, pero recién en 1998 la expansion de la prestigiosa cadena de
pollo a la brasa y parrilla crece significativamente, inaugurando nuevos
locales como se detalla a continuacion:

Tabla N° o1:
Sistema de Franquicias

|3 locales (Surco, San Miguel, San Isidro)
|3 locales (LarcoMar, Santa Cruz, Lima)
Il local (San Borja)

|2 locales (Chile, Mega Plaza)

I3 locales (Plaza San Miguel, Piura, Asia)
|1 local (Chiclayo)

Il local (Chorrillos)

Il local (Jesus Maria)

|3 locales | (Trujillo, Miami, México)

Fecha: (2011)

El éxito se basa en una féormula comprobada, la cual incluye un soporte

muy profesional en cuanto a asesoria desde el inicio de las conversaciones
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y, a través del tiempo, apoyada por el Programa del Sistema Pardo’s

Chicken que posee los mejores estandares de las franquicias del mundo.

La organizacion, en estos afnos de experiencia, ha sabido desarrollar el
Sistema Pardo’s Chicken el cual se adapta sin ningin problema a cualquier
mercado, minimizando de esta manera el porcentaje de riesgo,
convirtiéndonos en la mejor alternativa de negocios en cuanto a Cadena de

Restaurantes de Pollo a la Brasa y Parrilla se refiere.

4.1.1.7. El éxito de Pardos Chicken.

En todos estos afios que se ha venido trabajando para el publico, se ha

confiado el éxito en 7 puntos importantes:

o Calidad y variedad en nuestros productos.

o Estructura organica de la empresa coherente y funcional.
e Atencion personalizada y esmerada.

o Estricto control de calidad.

o Locales acogedores y tnicos.

e Visidon empresarial hacia la excelencia.

o Nuestros clientes son la razén de nuestro negocio.

Es esta experiencia que se desea compartir con empresarios que buscan no

s6lo un nombre, sino, a la organizacion que existe detras de ella.

Es por esto que al compartir los secretos con empresarios emprendedores,
se busca asegurar la inversion y demostrarles que la franquicia en el Pera o

en el extranjero es toda una realidad.
4.1.1.8. Soporte

En las actuales circunstancias, donde la competencia es cada vez mas
grande, SERFRANSAC - Servicios de Franquicia Pardo’s S.A.C. - duena y
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operadora de la Marca, ha disenado un adecuado soporte para las

franquicias, la cual contempla lo siguiente:
1. Manuales
o Manual de Operaciones

Contamos con modernos y actualizados Manuales en los que se detalla y
describe cada funcién y area de los locales; asimismo, abarca temas
relacionados a su negocio como Administracion, Compras, Marketing,
Recursos Humanos, Capacitacion entre otros. Nuestro manual se
actualiza cada vez que se desarrollan e implementan nuevos
procedimientos o técnicas, ademas, se utiliza como referencia y consulta

en las operaciones del restaurante.
. Manual de Imagen Corporativa

Este Manual de Imagen y Uso de Marca, proporciona todos los
lineamientos dentro de la operaciéon de su restaurante en lo que respecta
a la imagen que se brinda al publico. Los disefios de formatos, colores
corporativos, tarjeta de invitacion, logotipos y demés elementos que nos
identificaran como miembros de la Cadena Pardo’s Chicken estan

contenidos dentro de este manual.
2. Asesoramiento

Desde el principio en que forme parte de nuestra organizacion, contara
con un constante apoyo para las distintas tareas que tendra en adelante,

como:

. Ubicacion y seleccion de su local:

Nuestra empresa le ofrecerd todos los lineamientos necesarios para
lograr que la ubicacién de su futuro restaurante Pardo’s Chicken sea el

adecuado, tomando en cuenta detalles muy importantes como
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generadores de trafico, estudios de mercado, zonas comerciales y

empresariales, etc.
. Zonas exclusivas:

Como parte de nuestra organizacion, SERFRANSAC, le entrega los
derechos de poder vender en una zona de exclusividad total y poder

desarrollar sus operaciones de Delivery y Llevar (Take-out).

. Remodelacién y construccion:

Asesoria en los disefios de arquitectura para la construcciéon de su local y
se le asignara un responsable del Proyecto y Desarrollo. Asi como un

continuo asesoramiento para el cumplimiento de los principales detalles.

o Operaciones:

Como parte de nuestro apoyo, nuestros franquiciados reciben visitas
periddicas por el Asesor de Operaciones de Pardo’s Chicken, quienes
gustosos revisardn y comprobaran el progreso de su negocio,
proporcionando ayuda necesaria a la soluciébn de problemas y a
implementar técnicas, productos y servicios que iremos desarrollando dia

a dia.
3. Marketing y Publicidad

Conocedores de la importancia que es para todo negocio el contar con un
area dedicada a la elaboracion y planificacion de estrategias,
promociones, eventos, etc., SERFRANSAC cuenta con una Gerencia de
Marketing encargada de estas labores, asi como el desarrollo de nuevos
productos, mejores servicios, etc., buscando de esta manera, elevar las

ventas, consolidar nuestra Imagen Institucional y nuestra Marca.

Como soporte de nuestra organizacion, contamos con el apoyo de una

Agencia de Publicidad, la que nos desarrolla la creatividad de los temas
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promocionales, nuestros articulos publicitarios y demas eventos en los

que participamos.

Dentro de nuestra planificacion, contamos con Planes de Marketing
anuales en donde se detallan los lineamientos a seguir durante el afo,

buscando entre otros objetivos:

Aumentar las ventas por local.

Aumentar la recordaciéon de Marca de Pardo’s Chicken.

Consolidar nuestra imagen dentro del mercado.

Desarrollar nuevos y mejores productos y servicios.

Mantener nuestras ventajas diferenciales con la competencia.

Asimismo, la Gerencia de Marketing en conjunto con cada local, elabora
planes muy concretos y a corto plazo para consolidar la Marca en cada
zona asignada por SERFRANSAC.

4. Capacitacion

Contamos con un equipo altamente calificado, el que ha elaborado un
curso completo que abarca desde la preparacion de todos nuestros

productos hasta la forma de atender a nuestros clientes.

El Centro Piloto esta ubicado en el local de San Isidro (Av. 2 de Mayo
1002) - Lima, Pert, lugar en donde se imparten y ensenian las distintas
técnicas, procedimientos, controles, etc., que hacen de nuestro curso el
méas completo de su género. Después del entrenamiento, todo el nuevo
personal estard en capacidad de poder seguir correctamente los

lineamientos y las politicas del Sistema Pardo’s Chicken.



4.1.2 Proceso Operativo del Area de Ventas.

4.1.2.1 Areas de contacto directo con el cliente.

"[‘abla N°o2:
Areas de Contacto del cliente

CLIENTE PASA POR EL
AREAS PROCESO
SI NO
RECEPCION AL CLIENTE X PRIMARIA
COCINA EXTERNA X PRIMARIA
BAR X PRIMARIA
ATENCION AL CLIENTE X PRIMARIA
CAJA X PRIMARIA
COCINA INTERNA X SECUNDARIA
ADMINISTRACION Y FINANZAS X SECUNDARIA
RECURSOS HUMANOS X SECUNDARIA
LOGISTICA X SECUNDARIA
MARKETING X SECUNDARIA
CONTROL DE CALIDAD X SECUNDARIA
MANTENIMIENTO DE LOCALES X SECUNDARIA
ALMACEN X SECUNDARIA
Afo: (2011)

4.1.2.2 Cadena de valor del restaurante.
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ACTIVIDADES
PRIMARIAS

COCINA INTERNA I

1 ADMINISTRACION ¥ FINANZAS 1

| RECURSOS HUMANOS 1

| LOGISTICA ] ACTIVIDADES
- SECUNDARIAS
| MARKETING | O DE APOYO

1 CONTROL DE CALIDAD 1

| MANTENIMIENTO DE LOCALES 1

| ALMACEN 1

Figura N°07: Cadena de valor
Ano: (2012)

Comentario: La identificaciéon de todas las areas con las que cuenta Pardo’s
Chicken-Chiclayo, va a permitir identificar por cuales tiene un contacto
directo e indirecto el cliente, diferenciando en actividades primarias y

actividades secundarias o de apoyo.

Las actividades primarias a diferencia de las secundarias, son aquellas
donde se pueden presentar riesgos operativos que una vez identificados se

deben proponer las medidas correctivas de solucion.

4.1.2.3. Matriz Foda del area de ventas.

Tabla N°03:
Matriz Foda

FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES
INTERNOS
FACTORES NO EXISTEN COMANDAS
INTERNOS UBICACIONEEIEN TODO EL ENUMERADAS EN EL AREA DE
VENTAS
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
REMODELACION Y INVERTIR EN UNIFICAR PROCESO Y
PRODUCTOS DE CALIDAD MODERNIZACION AUTOMATIZARLOS
AMENAZAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
MAL SERVICIO Y ROBO QUEDARSE CON PERSOANL
SISTEMATICO EN EL AREA DE CAPF:ARCEILAIS (ngC?(I)\I(;r’LIE)L;A Y CON MEJOR DESEMPERNO Y DE
VENTAS ACTITUD HONRRADA

Ano: (2012)
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Comentario: la matriz foda permite identificar las oportunidades,
fortalezas y proponer estrategias correctivas que permiten dar solucion a

las amenazas, debilidades del area de ventas.
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4.1.2.4. Flujograma establecido por la empresa Pardo’s Chicken-

Chiclayo
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S~
(o)}

Al
=5
sy
g5
=S
<



72

4.1.2.5. Diagrama de Ishicawa.

ANALISIS CAUSA - EFECTO
EMPRESA PARDOS CHICKEN-CHICLAYO

ENTORNO | | METODO | | PERSONAL
Clima laboral bajo presion Proceso operativo inadecuado Falta de honestidad
Deficiencias en el control interno Reporte de venta no confiable Falta de capacitacion
Falta de supervision Inoportunos programas preventivo! Desconocimiento de normas
Cargalahoral excesiva DEFICIENCIAS EN
LOS PROCESOS
OPERATIVOS DEL
Falta de cdmaras Falta de comandas numeradas Entrega de materiales inadecuados AREA DE VENTAS
cambios de tecnologia Falta de etiqueteras
[ PLANTA E INFRAESTRUCTURA | | EQUIPAMIENTO | | MATERIALES

Figura N°09: Diagrama De Ishicawa figura.
Ano: (2011)

4.1.2.6. Diagnostico del proceso operativo de ventas.
Se observa que hay una ausencia de normas internas que regulen los

procesos internos del area de ventas, tampoco cuenta con verificaciones

sorpresivas que originen riesgo en la empresa

(1)De la revision efectuada al flujograma operativo del area de ventas se ha
determinado que existe un deficiente control de las comandas al momento
de ser reportadas al sistema ya que no cuenta con nimero de serie por
mozo y el inexistente cruce de informacion entre las comandas y el

sistema; lo que origina un alto riesgo en la confiabilidad de la informacion.

Producto de esta situacion se observa que algunos colaboradores se
aprovechan de la falta de supervision y ocasionar situaciones indeseables

como robos sistematicos.

(2) Llevando a que la empresa no registre los productos que se estan

vendiendo originando la disminuciéon de ingresos los cuales al no ser
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registrados en el sistema el comprobante que se entrega al comensal no
contiene el producto que en un inicio no fue registrado de manera que el
dinero por la venta del producto no registrado en el sistema pasa

directamente a las manos de los mozos.

Esto ocasiona descuentos en las boletas de pago de los trabajadores para
compensar las pérdidas, acompanado de situaciones de malestar entre los

trabajadores como descuentos en sus boletas de pago.

4.1.3. Resultado de la Auditoria Operativa a la Empresa Pardo’s
Chicken

4.1.3.1) Plan y programa de Auditoria.

PLAN Y PROGRAMA DE AUDITORIA

EMPRESA DE RESTAURANTES PARDOS CHICKEN - CHICLAYO
Auditoria Operativa
Periodo 2012
ORIGEN DE LA AUDITORIA

La presente Auditoria se realiz6 a solicitud del Gerente de Pardo’s Chicken
con el propésito de evaluar el area de ventas de la empresa Pardo’s Chicken
Chiclayo la cual permitira determinar las areas criticas y de riesgo y elaborar
una propuesta de mejoras en los procesos operativos. Sera efectuada por la

Sociedad de Auditoria “Anthony Monteza Diaz & Asociados Sociedad Civil”.
PLAN DE AUDITORIA

El presente Plan de Auditoria, se ha elaborado tomando en cuenta los
puntos considerados en el contrato de Locacién de servicios suscrito entre la

Empresa Pardo’s Chicken-Chiclayo y la Sociedad de Auditoria “Anthony
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Monteza Diaz & Asociados Sociedad Civil”, Auditoria correspondiente al

periodo 2012.

La finalidad de esta Auditoria es contribuir a mejorar los procesos
operativos del area de ventas de la empresa Pardo’s Chicken — Chiclayo que
permita determinar sus areas criticas, de riesgo y sus deficiencias. Buscando
una mayor eficiencia en sus procesos operativos y asi contribuir a que
Pardo’s Chicken — Chiclayo consolide su posicionamiento de liderazgo a

nivel local en servicios de restauracion.

RESULTADO DE LA REVISION ESTRATEGICA

Descripcién Sintética:

Pardo’s Chicken- Chiclayo tiene como finalidad ofrecer a sus clientes el
exquisito sabor del Pardos Brasa (pollo a la brasa) que esta basado en una
"receta unica", resultado de la mezcla de diferentes ingredientes,
condimentos y un balance adecuado de los aderezos, lo que nos ha valido el
reconocimiento tanto nacional como internacional (por extranjeros que nos

visitan diariamente).

Conscientes de la gran aceptacion del puablico, de los productos y servicios
ofrecidos, se tuvo que expandir como empresa. Hoy por hoy, la Cadena de
Restaurantes Pardo’s Chicken es reconocida como lider en el ramo, tanto
por los productos que se ofrecen al ptblico (pollo a la brasa y parrilla), como

por la calidad en el servicio de los trabajadores que la integran.

El comienzo de este atractivo negocio data del ano 1986, cuando un grupo
de empresarios con mucha vision fundan el 6 de diciembre el primer
restaurante ubicado en una estratégica avenida (Av. José Pardo) en el
distrito de Miraflores, Lima. Sus fundadores y los trabajadores que los
acompanaban se embarcaron en esta empresa con la firme voluntad de

hacer de ella 1a mejor del ramo.
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Desde sus inicios, la convirtieron en un acogedor restaurante, con
caracteristicas Unicas en su arquitectura y sobre todo satisfaciendo a su
clientela no sélo con los maés ricos y sabrosos Pardos Brasa (pollo a la brasa
excelente calidad) sino también con un gran servicio personalizado donde el

cliente siempre es lo més importante.

Es asi como Pardo’s Chicken consolida su posicion dentro del mercado dia a
dia, basando su éxito en una vision empresarial ordenada, asi como, una

estrategia de crecimiento y desarrollo del sistema Pardo’s Chicken.

Es en 1996 cuando Pardo’s Chicken decide incursionar en el sistema de
franquicias, pero recién en 1998 la expansion de la prestigiosa cadena de
pollo a la brasa y parrilla crece significativamente, inaugurando nuevos

locales como se detalla a continuacion:

Surco, San Miguel, San Isidro, LarcoMar, Santa Cruz, Lima, San Borja,
Mega Plaza, Plaza San Miguel, Piura, Asia, Chiclayo, Chorrillos, Jesas

Maria, Trujillo, en Perti y en Miami, México. Chile en el extranjero.

El éxito se basa en una formula comprobada, la cual incluye un soporte muy
profesional en cuanto a asesoria desde el inicio de las conversaciones y, a
través del tiempo, apoyada por el Programa del Sistema Pardo’s Chicken

que posee los mejores estdndares de las franquicias del mundo.

La organizacidon, en estos anos de experiencia, ha sabido desarrollar el
Sistema Pardo’s Chicken el cual se adapta sin ningtin problema a cualquier
mercado, minimizando de esta manera el porcentaje de riesgo,
convirtiéndonos en la mejor alternativa de negocios en cuanto a Cadena de

Restaurantes de Pollo a la Brasa y Parrilla se refiere.
Mision
Nuestro compromiso es con la familia: hombres, mujeres y nifos.

Con la mision de brindar FELICIDAD a través de:
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e Servicio Excelente.
¢ Productos de gran sabor.

e Calidad en un agradable ambiente.

Vision
"Llevaremos una pequena parte de la gastronomia peruana al mundo"
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

El maximo organo gerencial y de operaciones estd compuesto por 02
miembro, 1 Administrador General, 1 Jefe de Recursos Humanos General, 1
Jefe de Imagen Institucional, 1 Jefe Operativo General y por 3 jefes
Operativos Zonales; ademés cuenta con 2 Administradores por cada local,

diferenciados en Administrador mayor y Administrador menor.

Administrativamente, la organizacién estd compuesta por una gerencia
general y 15 locales a nivel nacional y tres en el extranjero, las cuales
cuentan respectivamente con dos administradores, un administrador mayor
y un administrador menor (integramente capacitados por la gerencia de

Pardo’s Chicken) y tres locales en el extranjero.

Para el cumplimiento de sus objetivos, los locales cuentan con 1 manual de
operaciones donde se detalla y describe cada funcion y area de los locales;
asimismo, abarca temas relacionados a su negocio como Administracion,
Compras, Marketing, Recursos Humanos, Capacitacion entre otros; 1
manual de imagen corporativa, donde se proporciona todos los
lineamientos dentro de la operacion de su restaurante en lo que respecta a

la imagen que se brinda al ptblico capacitacion.

El Centro Piloto esta ubicado en el local de San Isidro (Av. 2 de Mayo 1002)
- Lima, Pert, lugar en donde se imparten y ensefian las distintas técnicas,
procedimientos, controles, etc. Con las cuales brinda atencién en todo el

territorio nacional. En la actualidad, Pardo’s Chicken cuenta con Centros de



77

Formacién permanentes en practicamente todos los locales del pais y del

extranjero.

AUTORIDAD LEGAL

La autoridad legal del Pardo’s Chicken - Chiclayo esta representado por el

jefe operativo Zonal de la zona Norte.
RECURSOS AUTORIZADOS

Pardo’s Chicken - Chiclayo para el desarrollo de sus operaciones cuenta
con diversos proveedores quieren a su vez seran los encargados de

abastecer de verduras, fruta, carne, pollo, vinos, gaseosas, licores, etc.

Los recursos que recaude Pardo’s Chicken — Chiclayo de su venta diaria en
los restaurantes, seran depositados diariamente a la cuenta del banco
Interbank, por medio de la cual que ser4 la encargada de poder pagar a los

trabajadores de Pardo’s Chicken — Chiclayo, y a sus diferentes proveedores.

Se limitan los gastos Administrativos y de reparaciones a porcentaje

minimos, previa autorizacion de la Administracién General.
SISTEMAS Y CONTROLES

Cuenta con un software mas completo para el control y Administracion de
cualquier Restaurante, sea cual fuere su tamano, distribucién o cantidad de

mesas.

Sus dos moédulos de Front Desk y Back Office, sumada su practicidad y
entorno visual lo hacen muy amigable y el mas solicitado cumpliendo con

todas las disposiciones gubernamentales y tributarias del pais.

Ademas, su entorno de trabajo permite exportar informaciéon al software
contable que su empresa utilice y aplicar su uso en otros paises, gracias a su

parametrizacion.
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INFOREST tiene enlace nativo con el Front Desk de INFHOTEL para el
soporte y administracién de las areas de Alimentos y Bebidas dentro del

hotel.
Beneficios més resaltantes:

« Absoluto control y exactitud en las cuentas, notara que desde el primer dia
de operacion de INFOREST.

e Tomar decisiones oportunas, con informacion real de costos tedricos y
reales, permitiendo convertir su negocio en algo mas rentable, ratios e

indicadores ttiles.

« Control preciso de los movimientos de productos de venta y seguimiento

de anulaciones y/o alteraciones, evitando robos operativos.

» Amigabilidad con el usuario, botones claros y faciles de leer, el nimero de

pasos exactos para las operaciones rapidas y simples como las complejas.

« Rapidez en operacion, gracias al motor de base de datos que se utiliza,

dando como resultado una gran performance.

« Compromiso de la empresa de continuar el mejoramiento de los procesos y

los métodos de control, version tras version.

« RDI (Retorno De Inversion) garantizado al més breve plazo, no méas de 6
meses, gracias al aumento de la rentabilidad del negocio, aumento en los

ingresos y controles.

e Incremento garantizado en su utilidad neta del 5% al tercer mes de

operacidon y con el software completa y 6ptimamente implementado.

Administracién completa:

« Bisqueda inteligente de clientes, companias, pedidos, cuentas, etc.
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o Administracion detallada de Cuentas en General y fusion de éstas.
» Generacion y Edicion de usuarios.
« Pre visualizador de Reportes e Informes.

e Administrador de Contrasenas.

Resumen de beneficios:

« Desarrollado integramente en Pert y listo para operar fuera del pais.
« Personalizable a las caracteristicas de su negocio.

« Caracteristicas tributarias nativas.

« Desarrollado en ambiente visual y amigable.

« Soporte técnico permanente.

Control de Mesas

« Disefiado para ser operado sin la necesidad de utilizar teclado o mouse

(Pantalla Touch-Screen).

« Base de Datos robusta y eficiente, gran performance y seguridad de su

informacion.

e Multiusuario y Bimoneda.

Punto de Venta

« Multicajas y Locales.
« Facil y dinamicamente configurable.

« Productos de Venta en Grupos y Subgrupos.

Detalle e Pagos

« Control de Cuentas por Cobrar por Cliente.
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« Control de Cuentas Corrientes y lineas de consumo asignables a Clientes
VIP.

o Impresion de pedidos, a modo de instruccién de preparacion, a las Areas

de Produccion asignables.
« Division de Cuentas en miltiples documentos por articulos.
« Division de Cuentas en multiples documentos por montos.
« Control de Cajeros por Turnos.
« Registro de Pagos diferenciados por tipo.
« Control de Cuentas Internas, Consumos de Funcionarios y Atencién a

Invitados.

Ventas por Mozos/ Meseras

« Control de Propinas por Mozo/Mesera.
« Control de Ventas por Mozo/Mesera.

e Control de Comandas Manuales vs Pedidos del Sistema.

Liquidacion de Cajero

« Liquidacion de Cajero/a.

e Liquidacion de Cortesias, Atencion a Invitados y Consumos de

Funcionarios.
« Estadistico de Venta de Platos (paloteo) valorizado.
« Ranking de Venta de Platos (el plato méas vendido).
« Registro de Ventas.
« Cuentas por Cobrar.
« Estadistico Anual de Ventas.
« Estadistico de Venta Diaria.

e Estado de Cuentas Corrientes de Clientes VIP.
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« Estado de Cuenta Corriente por Canje de Servicios

Registro de Mercaderia

e Enlace nativo a moédulos del Back Office como Costos e Inventarios.

ASUNTOS MAS IMPORTANTES IDENTIFICADOS DURANTE LA
REVISION ESTRATEGICA.

La perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, tiene como objetivo contar
con recursos humanos competentes, inculcar la cultura del trabajo, mejorar
la comunicacion interna y adaptar la tecnologia a las necesidades. Tomando
como iniciativa elaborar un plan de capacitacion, fortalecimiento de valores

humanos, satisfaccion de los clientes del servicio ofrecido.

Asimismo en cuanto a la perspectiva de cliente, tiene como objetivos
eficiencia en el costo, calidad-precio, satisfaccion plena de los clientes que
no visitan tanto nacionales como extranjeros, nuevos platos y bebidas,
teniendo como iniciativa la evaluacién de los costos actuales, estrategias de
contratacion de mozos especializados en el rubro y programas de

publicidad y difusion para el mercado potencial local.

En cuanto a los riesgos internos de Pardo’s Chicken—Chiclayo se ha
determinado debilidades, tales como Ineficiente control de los procesos de
ventas, el registro de los pedidos de los clientes no son registrados en
comandas que cuenten con numeracidn para una mejor supervision,

cambios frecuentes por renuncia de los mozos.
Informacion adicional de interés para la Auditoria.

Para la presente Auditoria se deberd consultar, ademéas , toda la
informacion no incluida en los puntos anteriores, que se consideren de

interés para completar el conocimiento preliminar de la organizacion, tal
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como, Actas del Directorio, Revistas especializadas, Informes de Auditoria

anteriores, legislacion vinculada, etc.
Objetivos de La Auditoria
Objetivo General

Aplicar una Auditoria Operativa para evaluar los procesos de ventas,
determinar sus areas criticas y de riesgo, sus deficiencias existentes y
elaborar una propuesta de medidas correctivas y mejoras en los procesos

operativos en la empresa Pardo’s Chicken Chiclayo.

Objetivos especificos:
« Evaluar el proceso operativo de las areas ventas.
« Determinar la estructura orgéanica de las areas ventas

» Determinar las areas criticas, riesgos y posibles deficiencias, en las areas

de ventas, analizar sus causas y efectos.

« Proponer las medidas correctivas de mejora en los procesos de la empresa
Pardo’s Chicken Chiclayo.

Alcance de la Auditoria
e La presente Auditoria se ha elaborado bajo la estructura de la
Auditoria Operativa, cuya formulacién incluye en cada una de las
secciones todos los aspectos requeridos para la presente Auditoria
Operativa, periodo econémico 2012 a la Empresa Pardo’s Chicken —

Chiclayo.
e Se efectuara al Area de Ventas.

e La Auditoria se iniciara el 01 de abril del 2012 y termino el 30 de julio
del 2012, con la entrega del informe final correspondiente.
Personas que participaran en la Auditoria con el rol y

competencias requeridas:
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Tabla N° 04
Personas que participan y competencias requeridas
CARGO TAREAS BASICAS
- Obtencion de la informacién sobre
planeamiento y elaboracion del plan de
Auditoria.
- Verificacion del trabajo de campo de
Supervisor acuerdo con las normas, criterios, técnicas

y procedimientos establecidos en el

programa de Auditoria.

- Evaluacién de las evidencias obtenidas en
el proceso de Auditoria y preparacion de

los informes de Auditoria.

- Evaluar el ambiente de control y la
informacion recopilada sobre los aspectos,

objeto de la Auditoria.

- Dirigir la planificacion de la Auditoria y el

desarrollo de las estrategias a seguir.

- Elaboraciéon del plan de Auditoria con
apoyo de la Sociedad de Auditores, dar
conformidad de la aplicacion de las
normas y criterios, establecidos en el
Programa de Auditoria.

- Preparacion del informe de Auditoria
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conforme a las normas vigentes.

Preparar el programa de trabajo del area
que es objeto de Auditoria a fin de
determinar evidencia necesaria y suficiente
que sustente las conclusiones a las que se

llegara.

Introducir y revisar con la sociedad de
Auditores el programa de Auditoria que se

consideren necesarios.

Jefe de
Auditor.

comision

Coordinar con el Supervisor la distribucion
del tiempo y la duracion de las diversas

fases del trabajo de Auditoria.

Evaluacion del area de ventas, con

incidencia en los procesos de ventas.

Apoyo en la preparacion de los informes de

Auditoria conforme a las normas vigentes
Revisar con el Supervisor, las deficiencias
de control interno observadas, preparando
un informe a tal fin.

Revisar los papeles de trabajo.

Introducir y revisar con el supervisor de la

comision el programa de Auditoria que se
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consideren necesarios.

Ano: (2012)
METODOLOGIA PARA LA REALIZACION DE LA AUDITORIA

La metodologia sera la establecida en el Manual de Auditoria Operativa, la
misma que se ha considerado dividir en tres fases: Planeamiento, Ejecucién e

Informe.

El proceso de la fase de planeamiento empezara con la comprension de las
operaciones que realiza Pardo’s Chicken—Chiclayo, aplicandose
procedimientos de revision, comprension de la estructura de Control Interno
en sus componentes ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades
de control, actividades de prevencién y monitoreo, sistemas de informaciéon y
comunicacion, seguimiento de resultados y compromiso de mejoramiento,
evaluandose el riesgo inherente y el riesgo de control con la emisiéon del Plan
de Auditoria y Programa Definitivo de Auditoria. En esta fase se establecera
si existe confianza en los procesos o si no existe confianza en los procesos; de
existir confianza en los procesos se aplicaran pruebas de control sustantivas
limitadas y si no existe confianza de los controles se aplicardn pruebas

sustantivas de detalles.

La fase de ejecucion dependera del tipo de pruebas de control que incluira
aplicativos informaticos; llevandose a cabo la evaluacion de resultados de las

pruebas, remision y Comunicacion de Hallazgos de Auditoria de ser el caso;

En la fase de informes comprendera la revision de eventos subsecuentes y
elaboracion de los informes de Auditoria. Asimismo, se centrara en la labor
de analisis, inspeccion, observacion que debera llevar a cabo el equipo de

Auditoria.
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Se efectuaran pruebas de transacciones seleccionadas para confirmar que se

ha comprendido adecuadamente el sistema.

Se acumulara evidencias suficientes que demuestre y respalde los hallazgos,
de ser el caso. Se evaluara el nivel de riesgo y la confianza prevista en los

controles.

Las clases de procedimientos a aplicar sera: De cumplimiento, sustantivos,
muestreo de Auditoria, de detalle y de revision analitica; y, los tipos de

procedimiento sera la inspeccién, observacion, indagacion y confirmacion.

Para la obtencion de informacién, evidencias para sustentar y respaldar el
informe, se utilizara las técnicas de verificacibn ocular, oral, escrita,

documental y fisica.

Las recomendaciones estaran orientadas a mejorar la eficiencia operativa de

los procesos de ventas de Pardo’s Chicken — Chiclayo.

Asimismo el desarrollo de la Auditoria se realizard considerando las
siguientes normas vigentes: Manual de Auditoria Operativa. A si como la

normativa interna de Pardo’s Chicken - Chiclayo

RECURSOS DE PERSONAL, DE TIEMPO Y CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES

De acuerdo al cronograma de trabajo el tiempo estimado sera de 120 dias
habiles. IniciAndose el examen de Auditoria con fecha 01 de abril del 2012,
seguin consta en el Acta de Instalaciéon correspondiente, debiendo finalizar el
30 de julio del presente afio con la entrega de los informes de Auditoria. Por
consiguiente de acuerdo a lo presupuestado las fechas a ejecutarse se

muestran en el Presupuesto de tiempo.

Tabla N°o05:
Recursos de Personal, tiempo y cronograma de actividades.



APELLIDOS PROFESI NIVEL
Y NOMBRES

DEL

Monteza Diaz Contador Superviso 01/05/2013
Anthony r

Rosany Ivonne Contador Jefe de 01/05/2013
Davila comisién

Santamaria

Ano: (2011)

AREAS QUE SE AUDITARAN:

TRABAJO DE CAMPO

30/06/2013

30/06/2013

DI

60

60

ELABORACION DE

INFORMES

DEL

01/07/2013

01/07/2013

30/07/2013

30/07/2013

DI

30

30

COST

POR
HOR

75

60

87

COSTO
TOTAL

72,000.00

57,600..00

El area que sera Auditada es el area de ventas de la empresa Pardo’s Chicken

— Chiclayo.

CRITERIOS DE AUDITORIA A UTILIZARSE:

e Manual de imagen corporativa.

e Manual de Organizacion y Funciones.

e Manual de Procesos Tenemos:
e Proceso de Direccién:

- Planeamiento estratégico

- Planeamiento Operativo

- Plan de Marketing
e Proceso Operativo

- Prestacion del Servicio

- Proceso de venta

e Proceso de Soporte:
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- Tecnologia de la Informacién
- Gestion de Recursos humanos
- Administraciéon de Bienes

- Relacion con el Cliente

Instrucciones Operativas.
INFORMACION ADMINISTRATIVA:
INFORMES A EMITIR

Teniendo en cuenta que el presente Plan de Auditoria hay ha sido

aprobado, los documentos a emitir son los siguientes:

Tabla N°06:

Informes de Auditor
INFORMES A EMITIR DIAS | FECHA FINAL PREVISTA
Memorando de control interno 10 30/06/2013
Informe largo 30 30/07/2013

Ano: (2012)

APROBACION Y COMUNICACION DEL PLAN

Sera presentado el plan de Auditoria al Gerente zonal — Norte para su
debida aprobacion y posterior comunicacién a las areas vinculadas al

examen.

FECHA DE ENTREGA DEL INFORME
El informe final seréa entregado el dia 02 de diciembre del 2013.

FORMATO TENTATIVO DEL INFORME
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El Informe debe presentar la siguiente estructura:
I.- Introduccion

1.- Origen del examen

2.- Naturaleza y Objetivos del examen.

3.- Alcance del examen.

4.- Antecedentes y base legal de la entidad.

5.- Comunicacién de hallazgos.

6.- Memorandum de Control Interno.

7.- Otros aspectos de importancia.

a) El reconocimiento de las dificultades o limitaciones, de caracter
excepcional, en las que se desenvolvio la gestion realizada por los

responsables de la entidad o area examinada.

b) El reconocimiento de logros significativos alcanzados durante el periodo

examinado.

¢) La adopcion de correctivos por la propia administraciéon, durante la
ejecucion de la accion de control, que hayan permitido superar hechos

observables.

d) Informar de aquellos asuntos importantes que requieran un trabajo
adicional, siempre que no se encuentren directamente comprendidos en

los objetivos de la accion de control.

e) Eventos posteriores a la ejecucion del trabajo de campo que hayan sido de
conocimiento de la comision auditora y que afecten o modifiquen el

funcionamiento de la entidad o de las 4reas examinadas.
II.- Observaciones

1.- Sumilla
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2.- Elementos de la observacion (condicion, criterio, efecto y causa)
Condicioén: Situacion dada

Criterio: es la norma, disposiciéon o parametro de medicion aplicable al hecho
o situacién observada.
a) Efecto: Impacto en los FCE
b) Causa: Origen del efecto

¢) Comentarios y/o aclaraciones del personal comprendido en las

observaciones.

d) Evaluacion de los comentarios y/o aclaraciones presentados.- La
opinion del auditor incluira, al término del desarrollo de cada
observacion, la determinacion de responsabilidades administrativas a
que hubiera lugar, de haber mérito para ello. En caso de considerarse la
existencia de indicios razonables de la comision de delito o de perjuicio
econdmico, se dejara constancia expresa que tal aspecto es tratado en el

Informe Especial correspondiente.

I11.- Conclusiones
IV.- Recomendaciones

V.- Anexos.

PROGRAMA DE AUDITORIA
EMPRESA DE RESTAURANTES PARDO’S CHICKEN - CHICLAYO
Auditoria Operativa

Periodo 2012
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Evaluar el area ventas
Determinar los procesos operativos del area de ventas.
Objetivo General:

Aplicar una Auditoria Operativa para evaluar los procesos de ventas,
determinar sus areas criticas y de riesgo, sus deficiencias existentes y
elaborar una propuesta de medidas correctivas y mejoras en los procesos

operativos en la empresa Pardo’s Chicken Chiclayo.
Objetivos especificos:

e Evaluar el proceso operativo de las areas ventas.

e Determinar la estructura organica de las areas ventas.

e Determinar las areas criticas, riesgos y posibles deficiencias, en las
areas de ventas, analizar sus causas y efectos.

e Proponer las medidas correctivas de mejora en los procesos de la

empresa Pardo’s Chicken Chiclayo.

Criterios de Auditoria:

Los criterios para el desarrollo de la Auditoria se realizara considerando las
siguientes normas vigentes: Normas de la Auditoria Operativa. Asi como la

normativa interna de la empresa Pardo’s Chicken - Chiclayo

Procedimientos minimos de Auditoria para cada objetivo, de
acuerdo al proceso operativo de ventas de la empresa Pardo’s
Chicken - Chiclayo:

Objetivo: Evaluar los procesos operativos del area ventas de la empresa
Pardo’s Chicken - Chiclayo mediante la aplicacion de una Auditoria Operativa

que permite determinar sus areas criticas, de riesgo y sus deficiencias.

Tabla N° 07:
Programa de Auditoria



92

PROGRAMA DE AUDITORIA DE GESTION

Ref.

P.T.

Hecho

Por

Fecha

Ref.

Obl.

H/H

1. Aplicar cuestionarios de Control Interno.

2. Identificar la existencia de documentos
normativos de gestion, normas especificas y
reglamentos establecidos para el area, como :

.Organigramas  Estructurales  y/o

Funcionales.
. Manual de Organizacién y Funciones.
. Manual de Procedimientos.
. Reglamento Interno de Trabajo.

3. Evalué el Reglamento Interno de trabajo y
determine si concuerda con los objetivos, la
naturaleza y las necesidades de la empresa.

Procedimientos.

1. Solicite la informacion relacionada con el
proceso de ventas.
e Evaluar el manual de procedimientos y
las directivas existentes para la

supervision de los procesos.

2. Verificar si los procesos de seleccion para
los concursos del personal existe una de
evaluacion. Solicitar los documentos de

seleccion.
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PROGRAMA DE AUDITORIA DE GESTION

Ref.

P.T.

Hecho

Por

Fecha

Ref.

Obl.

H/H

3. Verificar si dentro del manual de politica y
procedimientos se encuentran claramente
separadas las diferentes funciones y
responsabilidades dentro del proceso.

4. Verificar si el sistema adoptado de ventas
es el adecuado, hacer un seguimiento del
proceso.

5. Verificar si las comandas de pedidos son
documentos pre enumerados.

6. Verifique que se realiza con las variaciones
obtenidas entre los sistemas y los balotarlo
fisicos.

7. Verificar si existen politicas referidas a la
supervision de los pedidos tomados y

registrados.

Ano: (2012)




USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

Tabla N° 08:

Pedidos facturados en el sistema y no facturados.

2 Jarra de

chicha 1/4 brasa 26 13 39 13
Y4 brasa
Vaso de
. Vaso de
chicha ) 16.5 3.5 20 3.5
chicha
1/2 brasa
Ensalada
fresca
Jarra de
Vaso de 20.5 13 42.5 13
. chicha
chicha
14 brasa
1 pardos
brasa Ensalada
. 55 13 68 13
1jarra de cocida
chicha
Postres tres
leches
Ensalada
/2 brasa 44.5 13 57.5 13
fresca
Jarra de
chicha
1 pardos Jarra de
brasa chicha
55 26 81 26
Jarra de Ensalada
chicha cocida
TOTALES 226.5 81.5 308 81.5

Afo: (2012)
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4.1.3.2. Informe de Auditoria

INFORME DE AUDITORIA OPERACIONAL APLICADA AL AREA
VENTAS EN LA EMPRESA PARDO’S CHICKEN CHICLAYO, PARA
UNA MAYOR EFICIENCIA DE SUS PROCESOS OPERATIVOS.

Periodo 2012
I.- INTRODUCCION

1.- Origen de la Auditoria

La presente Auditoria se realizara con el propésito de evaluar el Control

Interno del 4rea de ventas de la empresa Pardo’s Chicken S.A.C - Chiclayo.
2.- Naturaleza y objetivos del Examen

La presente Auditoria, se ha elaborado tomando en cuenta los puntos
considerados en el contrato de Locacion de servicios suscrito entre Pardo’s
Chicken S.A.C y la Sociedad de Auditoria, Auditoria que corresponde al

periodo 2013.

La finalidad de esta Auditoria es evaluar la gestion y el control interno del
area de ventas de la empresa Pardo’s Chicken - Chiclayo y proponer un
Programa de Control Interno para dicha area con el propdsito de que
proporcione razonable confianza en que los objetivos del negocio seran
alcanzados y que los eventos indeseados seran prevenidos o detectados y
corregidos; consolidando su posicionamiento de liderazgo a nivel nacional

en servicios alimentarios de calidad.

Objetivos de la Auditoria

2.1 Objetivo General:

Proponer una Auditoria operativa para el area de ventas, con el propésito de
que proporcione razonable confianza en que los objetivos del negocio seran
alcanzados y que los eventos indeseados seran prevenidos o detectados y

corregidos en la empresa Pardo’s Chicken - Chiclayo.
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2.2 Objetivos especificos:
1. Evaluar el proceso operativo del area de ventas.
2. Determinar la estructura organica del area de ventas.

3. Identificar las areas criticas, riesgos y posibles deficiencias, en el area

de ventas, analizar sus causas y efectos.

4. Proponer las medidas correctivas de mejora en el proceso de ventas de

la empresa Pardo’s Chicken - Chiclayo.
3.- Alcance de la Auditoria

La presente Auditoria se ha elaborado bajo la estructura contenida en
las Norma Internacional de Auditoria N° 400 a la 499 (CONTROL
INTERNO), cuya formulacién incluye en cada una de las normas todos
los aspectos requeridos para la presente Auditoria de Gestion, periodo

econémico 2012 a la empresa Pardo’s Chicken S.A.C — Chiclayo.

Se efectuara al Area de Ventas, el trabajo se realizar4 en los ambientes de
las oficinas administrativas y en el area de saléon de Pardo’s Chicken S.A.C

— Chiclayo.
4.- Antecedentes y base legal

El comienzo de este atractivo negocio comienza, cuando un grupo de
empresarios con mucha vision fundan el 6 de diciembre de 1986 el
primer restaurante ubicado en una estratégica avenida (Av. José Pardo)
en el distrito de Miraflores, Lima. Sus fundadores y los trabajadores que
los acompafniaban se embarcaron en esta empresa con la firme voluntad

de hacer de ella la mejor del ramo.

Desde sus inicios, la convirtieron en un acogedor restaurante, con
caracteristicas Gnicas en su arquitectura y sobre todo satisfaciendo a su

clientela no s6lo con los mas ricos y sabrosos Pardos Brasa (pollo a la
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brasa excelente calidad) sino también con un gran servicio personalizado

donde el cliente siempre es lo mas importante.

El exquisito sabor del Pardos Brasa (pollo a la brasa) esta basado en una
"receta Unica", resultado de la mezcla de diferentes ingredientes,
condimentos y un balance adecuado de los aderezos, lo que nos ha valido
el reconocimiento tanto nacional como internacional (por extranjeros

que nos visitan diariamente).

Conscientes de la gran aceptacion del publico, de los productos y
servicios ofrecidos, se tuvo que trasladar a un local de mayor capacidad
en la misma zona de Miraflores, convirtiéndose en el preferido de todo
este distrito. Hoy por hoy, la Cadena de Restaurantes Pardo’s Chicken es
reconocida como lider en el ramo, tanto por los productos que se ofrecen
al pablico (pollo a la brasa y parrilla), como por la calidad en el servicio

de los trabajadores que la integran.

Es asi como Pardo’s Chicken consolida su posicion dentro del mercado
dia a dia, basando su éxito en una vision empresarial ordenada, asi como,

una estrategia de crecimiento y desarrollo del sistema Pardo’s Chicken.
Base Legal:
Ley N© 26887 — Ley General de Sociedades.

Ley N° 24896: Establecen un Recargo tnico de 13 por Ciento Sobre el
Importe de Facturas Que Extiendan Establecimientos de Hospedaje Y/o
Expendio de Bebidas, Casinos de Juego, Bingo, Bares, Chifas, Centros

Nocturnos, Clubes Sociales y Ramos Similares.

5.- Comunicacion de hallazgos

La comunicacion de los hallazgos de Auditoria durante el desarrollo del
trabajo de campo es el proceso mediante el cual una vez evidenciadas la
presuntas deficiencias o irregularidades, se cumple con hacer de

conocimiento a las personas comprendidas en los mismos estén o no
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prestando servicios en la entidad examinada para brindarles la
oportunidad de presentar sus aclaracion o comentarios debidamente

documentados.

Se comunico6 por escrito los hallazgos de Auditoria al personal
comprendido en los mismos, para que presenten sus comentarios y/o
aclaraciones debidamente sustentados con documentos probatorios, los

mismos que al ser recepcionados fueron evaluados.

La relacion de personas involucradas en las observaciones, se presenta en

el anexo N© 1.
6.- Memorandum de Control Interno

Durante el transcurso de nuestro examen se emitié el memorandum de
Control Interno el que fue cursado al Administrador de Pardo’s Chicken
S.A.C - Chiclayo, mediante carta N° Xyz - BASC-FMS/JE, contendiendo
las observaciones calificadas por los Auditores como debilidades de
control interno y sus correspondientes recomendaciones, el
memorandum y el reporte de las acciones adoptadas se presentan en el

anexo N© 2.
7.- Otros aspectos de importancia
COMENTARIOS:
7.1.- Situacion de la evaluacion del proceso operativo del area de ventas.

a) Problemas originados en el 4rea de caja por operaciones comerciales

no supervisadas.

b) Incremento en el costo de ventas. (valuacion de inventarios

deficientes).
¢) Disminucion en los ingresos.

d) Las comandas de pedido no se encuentran enumeradas por nameros

correlativos.
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e) Las comandas son desechadas y no entregadas a un supervisor

inmediato.

II.- OBSERVACIONES

1.- Falta de control en las Comandas y de numeracion para un

posterior cruce de informacion con el sistema.

De lo anteriormente expuesto se ha podido constatar de la ausencia de

normas internas que regulan los procesos internos de ventas efectuadas.

Se observa que de la revision efectuada al area de ventas de la empresa Pardo’s
Chicken — Chiclayo, (Salon, terraza y bar) cuenta con comandas fisicas donde
se detallan el productos y la cantidad de este, pero no cuenta con un sistema de
numeracion correlativa para poder realizar el cruce de informacion entre las
comandas y el sistema. Lo que puede originar riesgos en la confiabilidad de la
informacién y en robos sistematicos al no ser registrados los pedidos en el

sistema.

2.- Falta de supervision en los procesos de ventas para una correcta

emision y registro de las comandas.

La falta de supervision y verificaciones sorpresivas en el area de ventas de la
empresa Pardo’s Chicken — Chiclayo ha originado que algunos colaboradores
se pueden aprovechar de la falta de supervision originando situaciones como
el no registrar los pedidos realizados por los comensales en el sistema y el
posterior cobro, para no ser entregado a caja lo cual se estaria realizando un

robo.
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Este tipo de situaciones se vendrian a realizar de manera consecutiva en
productos como la venta de la chicha, el pedido de ensaladas y la venta de
postres, los cuales al no ser registrados en el sistema y supervisados pasan a
ser ventas no registradas (perdidas), una parte de las ventas no registradas se
recuperan en la empresa a manera de descuento en el pago mensual de los

trabajadores y la otra parte es irrecuperable.

II1.- CONCLUSIONES

1. 1.- Se concluye que la Empresa adolece de un programa de Control
Interno para el area de ventas, lo que origina un alto riesgo a que se

produzcan el no registro en el sistema de las comandas.

2. 2.- Se concluye que la Empresa al no contar con supervision en el proceso e
ventas, puede ocasionar el incumplimiento de objetivos y metas de la

organizacion a corto y largo plazo.

IV.- RECOMENDACIONES

1. Implementar medidas de supervision durante todo el proceso de ventas.

2. Utilizar modelos de comandas numeradas y plenamente identificadas por

colaborador.

3. Aprobar vy utilizar los procedimientos de control interno propuestos en el

presente programa.
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V.- ANEXOS

ANEXO N° 1
Tabla N° 09:

Relacion de personas involucradas en las observaciones

FECHA FECHA

DE DE .
APELLIDOS Y CARGO . . CONDICIO
INGRESO CESE - DIRECCION DNI TELEEFONO
NOMBRES AL DEL DESEMPENADO N LABORAL

CARGO CARGO

Anthony

Monteza Diaz

Rosany
Ivonne Davila

Santamaria

Ano: 2012
ANEXO N©° 2

Memorandum de control interno

Auditoria  Operacional Aplicada Al Area Ventas De La Empresa Pardo’s
Chicken Chiclayo, Para Mayor Eficiencia De Sus Procesos Operativos -

Periodo 2011

I.- Introduccion:

La Sociedad de Auditoria, como parte de la Auditoria Operativa practicada a
la empresa de Pardo’s Chicken S.A.C - Chiclayo, se ha practicado de acuerdo
al contrato de Locacion de servicios suscrito, hemos efectuado la evaluacion
de la estructura del control interno, a efectos de formarse una opinién sobre
la efectividad de los controles internos implementados y determinar el riesgo

de control, en el area de ventas.

El control interno es un proceso continuo establecido por los funcionarios de
la entidad y deméas personal en razon de sus atribuciones y competencias
funcionales, que permite administrar las operaciones y promover el

cumplimiento de las responsabilidades asignadas para el logro de los
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resultados deseados en funcién de objetivos como: promover la efectividad,
eficiencia, economia en las operaciones, proteger y conservar los recursos
publicos, cumplir las leyes, reglamentos, y otras normas aplicables y elaborar
informacion confiable y oportuna que propicie una adecuada toma de

decisiones.

Nuestra evaluacion de la estructura de control interno, no revela
necesariamente todas las debilidades en el Area de Ventas, en virtud al
caracter selectivo de las pruebas sobre los registros y la informacion
examinada; sin embargo, producto de este examen se ha determinado
algunas observaciones calificadas por la Comision de Auditoria como
debilidades de control interno, las mismas que han sido incluidas en este
Memorandum, tomando el criterio de efectividad y economia para las

medidas correctivas a adoptar.

A continuacidon detallamos las debilidades de Control Interno y sus
recomendaciones, detectadas al finalizar nuestra evaluacién del Control
Interno, del Area de Ventas de la empresa de Pardo’s Chicken S.A.C -
Chiclayo, y proceda a su inmediata implementacion de acuerdo a las

indicaciones en la respectiva recomendacion:

I1.- Observaciones y Recomendaciones:
Observacion N° o1

Falta de control y de formatos adecuados de las comandas

De la revision efectuada se observa que el detalle de las comandas no es
integramente registrado al sistema. Situacién que se agrava mucho mas
debido a que la comanda queda en poder del mesero y nunca es verificada
por el administrador con lo que se ha consignado en el sistema, originandose
un alto riesgo en que existan productos que sean vendidos y estos no sean

cobrados por la empresa en provecho personal del mesero.

Recomendacion:
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Asignar comandas plenamente identificadas, numeradas y con copias para
cada colaborador; verificando de forma selectiva el ingreso al sistema. Ya que
estas son la fuente fisica para que se pueda contrastar con las entregadas en

las diferentes areas.
Observacion N° o2.

Falta de supervisién a los procesos de ventas.

La empresa no cuenta con un programa de control interno que permita al
administrador supervisar los procesos mediante la aplicacion de

procedimientos y técnicas de auditoria que eliminen los riesgos existentes.

Recomendacion:

Aplicar el programa de Auditoria al area de ventas propuesto y evaluar su

eficacia en el tiempo.

Reporte de las acciones correctivas que se han adoptado en virtud

al memorandum de control interno

Las debilidades de control interno que se revelan en el Memorandum de
Control Interno, fueron puestas de conocimiento del administrador de la
empresa Pardo’s Chicken S.A.C - Chiclayo, con la finalidad de que se
dispusiera la adopcién de acciones correctivas en aplicacion de las

recomendaciones formuladas en dicho documento.

En respuesta el Administrador de la empresa Pardo’s Chicken S.A.C, nos
comunica que se ha cursado el Memorando N° 003-2011 de fecha 04 de
diciembre del 2011 haciendo llegar una copia del memorandum emitido al

Area de Ventas, para la adopcion de medidas correctivas.
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4.2. DISCUSION

La Empresa Pardo’s Chicken — Chiclayo necesita mecanismos que
permitan un mejor control de los procesos de producciéon y ventas, la
aplicacion de procedimientos y técnicas de la Auditoria operacional
permitira evaluar la situacion actual de las areas mencionadas y

determinar la eficiencia de sus procesos operativos.

Dentro de ese contexto es que, se usara la Auditoria operacional, sus
técnicas y procedimientos, para evaluar los estos procesos a fin de
determinar las areas criticas o de riesgo y tomar las medidas correctivas
necesarias para su mejora y mayor eficiencia. Y como objetivos especifico
Proponer una Auditoria Operativa para el area de ventas, con el propdsito
de que proporcione razonable confianza en que los objetivos del negocio
seran alcanzados y que los eventos indeseados seran prevenidos o
detectados y corregidos en la empresa Pardo’s Chicken - Chiclayo.
Tomando como medidas, Evaluar el proceso operativo del area de ventas,
Codo Pla Luis (2013) Comento que: Es secuencia repetitiva de actividades
que se lleva a cabo en el restaurante para hacer llegar al cliente la oferta de
productos gastronémicos. Y todo ello, mediante el uso optimizado de una
serie de recursos que pueden ser, entre otros, materiales, tiempo de las

personas, energia, maquinas y herramientas.

La gestién y mejora de los procesos es uno de los pilares sobre los que
descansa el modelo de gestibn empresarial segin los principios de la
calidad. Por tanto, el disefio de los procesos no tan solo permitira
organizar de forma mas eficaz el trabajo, sino que también facilitara el

camino hacia la implantacion exitosa de un sistema de calidad.

Determinar la estructura organica del area de ventas. Kotler P (1998)

manifiesta: Que supone que es preciso estimular a los consumidores para
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que compren. Para ello, las empresas que ponen en practica este concepto,
utilizan todo un arsenal de herramientas de venta y promocion para
estimular mas compras. Se concluye utilizar modelos de comandas
numeradas y plenamente identificadas por colaborador para identificar los
pedidos realizados por mesa y dar un seguimiento al proceso de la toma
del pedido y la entrega de este asi como de la realizacion de pedidos

adicionales, para que no puedan afectar al proceso de facturacion.

Identificar las areas criticas, riesgos y posibles deficiencias, en el area de
ventas, analizar sus causas y efectos. Jordi y Serra (2001) Comenta que:
Durante el servicio, si se efectia cualquier tipo de cambio de platos o se
pide alguno mas, es importante hacer la Comanda, ya que de no hacerse

correctamente puede afectar el proceso de facturacion.

Se concluye utilizar modelos de comandas numeradas y plenamente
identificadas por colaborador para identificar los pedidos realizados por
mesa y dar un seguimiento al proceso de la toma del pedido y la entrega de
este asi como de la realizacion de pedidos adicionales, para que no puedan

afectar al proceso de facturacion.

Por tal motivo es necesario que sus procesos operativos sean eficientes y
que los controles operativos permitan alcanzar el rendimiento y

crecimiento en las ventas y alcanzar sus metas y objetivos trazados.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

eDe la aplicacion de una Auditoria se determin6é que la empresa Pardo’s
Chicken — Chiclayo cuenta con un organigrama bien establecido, que le

permite tener una segregacion de funciones en sus diferentes areas.

eLas areas criticas encontradas en la realizacion del flujo grama, han
permitido corregir y tener un mayor control por parte de la administraciéon

en el proceso de ventas y recepcion de productos.

¢ Se determino la utilizacion de comandas fisicas correlativas para un mejor
seguimiento en el registro de los pedidos, comparandolos con las del

sistema.

¢ Se determiné que la estructura organica en el area de ventas esta definida
con un jefe de area el cual no realiza ningiin seguimiento al registro de las

comandas, al igual que los administradores.

eLa mejora en el proceso de ventas permitira tener un incremento de los
ingresos recaudados, sin perdidas por los productos vendidos y no

registrados en el sistema.
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5.2.RECOMENDACIONES

eSe sugiere aprobar y utilizar los procedimientos de control interno
propuestos e implementar medidas de supervisién durante todo el proceso
de ventas, en especial durante el registro y envio de los pedidos al sistema
asi como la recepcién del pedido y entrega al cliente, para evitar el

incumplimiento de objetivos y metas de la empresa.

eSe concluye utilizar modelos de comandas numeradas y plenamente
identificadas por colaborador para identificar los pedidos realizados por
mesa y dar un seguimiento al proceso de la toma del pedido y la entrega de
este asi como de la realizacién de pedidos adicionales, para que no puedan

afectar al proceso de facturacion.
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VII. ANEXOS

Anexo 1
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Anexo 2 CUESTIONARIO
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RESPUESTA
COMENTARIO
ENTORNO DE CONTROL f N
1 Muestrala administracion interés por l integridady los valores étics? Hay un codigo de
conducta o una polticade eticay estos han sido comunicados adecuadamente,
1 Sele pidealpersonal de a administracion que ha sido contratado que se familiarice con
importancia de altos valores eticos y controls,
3 Tratalagerencia de eliminar o reducirlos incentivos otentaciones que puedan propicir
que el personal s¢ involucre en actos fraudulentos, legales o no eticos?
4 Tomala administracion accon disciplinara apropiada enrespuesta alas desviaciones de
polticas  procedimientos aprobados  violaciones del codigo de conduct.
5 Biste un mecanismo establecido para educary comunicar regularmente a lagerenciay a
los empleados aimportania delos ontroles intemos  elevar el nivelde os controles?
6 Prestala administacion [ apropiada atencion l control nterno, incluyendolos efectos
el procesamiento de sistemasde informacion,
T Eslaestructura organizacional adecuada para el tamafio, actividades operacionalesy
Ubicacion de a compaifa
8 Hayuna adecuada supenision y monitoreo de 25 operaciones,
9 Bisten procedimientos de investigacion parala seleccion de solcitantes de empleo,
particularmente para personal de senvicis,
0 Hay descrpciones de funciones, manuales de referencia u otras formas de comunicacion

que informen l personal sobre sus obligaciones,
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(ONEATARD
EUBLUACION OE RESGOS I N

1 Supensany monioeanelporeso g vl ainde sy o ciones

o risgos st

1 Ftnbien conflasa et ralnaas el prsonal de iy s auicioes
Oeinsmos it preparaons de s roduts

3 Bisten cvitos e son esonsales e anciare e o e pudern
tner n efetosgnficatvosore empresa.

4 Losindvidustesponstes e antipare denficaeporan s cmbios e utern

tenerunefeco it aadmiiraon,

5 aatminiraioneporasla gerenciateta e s cambio e puean e un e
senfiaioen aemes

0 Bisten e o Segurar e a0 e onet, tomade pids s e
ieg uedindeemiar s ransaciones sonapiadament g,

T Realalpacinsaion vl aciones o e,



S

lad Catolic
e Hepraion 114

RESPUESTA
INFORMACION Y COMUNICACIGN g 1 N

COVENTARIO

1 Eslaempresacapaz de preparar informes financiros exactos y oportunos, induyendo
informes nterinos.

) Hayumnivel suficiente de coordinacion entre asfunciones areasy procesosy procesamiento
de informacidn

3 Reflejaclaramente el organigamde la organizacion as areasde responsablidad y as s

te reportey comunicacion,

4 Biisten responsabilidades definidas paralos esponsables dectos de cada area e implantar

ocumentar, probary aprobar camios

5 Hayunalto grado de cooperacion  nteraccion entre |3 administracon y el persoalde senvicio

para asegurar el monitoreo continuo po parte de 2 adminisracion

6 Sondlaramente definidas comunicadas s neas de autordad yresponsabilidad dentro de 3

empresa.

T Elsten descripciones de funciones por escritoy manuales de referencia que describan s

responsabildades delpersonal,

8 Hay adiestramiento) orientacon paralos nuevos empleados o empleados que comienzan en na
NUeva poscion, paradiscutira aturaleza y alcance de sus deberes y responsabilidades,

9 Hay un proceso para que los empleados comuniguen situacones inapropiados?  proceso permite
guardar  dentidad de quienes reportan posiles stuaciones inapropiadas.

_

0 Sonrevidadas, investigadasyresueltas oportunamente todas as posbles situaiones napropiadas
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(OMENTARO
ACTVDADES D CONTRO J N

1 Revisalaemoresasi poficspocecmentos et pra et s o sendo i
0 s i oyl

1 Tenenos mimos el adinitraconrsponsaiddes e s ol o procimenos, s
responsal s e s ol s proceentos e apropaes,

3 Reialamiitrcino e v G rendimento st s et et

opetiegment i e, mentl) e s s vtadoes s,

4 oncomunicad it cona gerencaoperaivanoe s vrioes el rendimieto lncadoparl
mencstmestaimente
5 Hayuraapopa comumcaintea s el s Geentes v, oo o s,

(3R COnSEns

0 Sereqierenaprobadone apoiads at e eencaates e pei e n ndiduo pliaiones
Yhase e s et

7 Bt poicnra e ] esonalteng s e e ncomptes o s i
responsaidde,

- Setomanimentao o eidcamente s tal itemapeeuo e e, Son et st

WMMWMWWMWMMMMWMMMmmmmmmmmmwme

8 Btensitemaspra i respoderaterupones potenals Gl g a et e

o .t s prfoolos e sguda,on s il aiones e eguGa automatcmente et

10 Haydocumentacinpvoiady orun e s oma de peidsen el e s
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COMANDA DE PEDIDOS
Anexo 3
PAX: NINOS: N° MESA MUZO N*
ADUL.:

FOND| POR | PORC/FON/PIQUEOS |CANT BEBIDAS CANT
ANTICUCHO INCA KOLA =
BROCHETA INCA KOLA DIET
CHICHARRON COCA COLA
MOLLEJA COCA COLA LIGHT
PIQUEO CRUSH
PIQUEQ PARA 2 HH AGUA MINERAL

| |POLLITO SENSACION CHICHA VASO

GDE | PER | ENSALADAS CHICHA JARRA
COCIDA LIMONADA VASO
FRESCA LIMONADA JARRA
DELICIA LIMONADA FROZEN
CESARS CAFE AMERICANO
CHICKQCESAR'S CAFE EXPRESS
CHICKEN SENSACION CAPUCHINO
FESTIVA C/POLLO ANIS

PAP | YUC | BRASA /| PARRILLA MANZANILLA
1 PARDOS BRASA TE
% PARDOS BRASA H.H. | TRAGOS
1/4 PARDOS BRASA PISCO SOUR
MENU ADULTO ALGARROBINA
MENU NINO PINA COLADA
% PARDOS PARRILL VODKA C/NARANJA
1/4 PARDOS PARRILL VODKA TONIC
CARNES CUBALIBRE
BIFE GRANDE GIN TONIC
BIFE MEDIANO LICOR ANIS
LOMO GRANDE WISHKY ETQ. RO;JA
LOMO MEDIANO WISHKY_ET. NEGRA
COSTILLAS BAILEYS
GUARNICIONES CERV. PILSE_N
PAPAS FRITAS CERV. CRISTAL
YUCAS FRITAS CERV. CUZQUENA
CHOCLOS PROMOCION DE CERVEZA
PALTA CASILL. DIAB. TINTO 1-1/2
POSTRES CASILL. DIAB. BLCO. 1-1/2
TORTA CHOCOLATE SUNRISE BLANTINT =
BRUSELINA CHOCOLA OCU. FOND Q\VE. 1-1/2
BRUSELINA DE LUCUMA| - TACA. GRANTIN 1-172
PIE LIMON = TACA. RESE ESP 1-1/2
CHESSECAKE FRESA MARQUEZ CAS CONCHA TINT
CHESSECAKE SAUCO COPA DE VINO TINTO/BCO
CREMA VOLTEADA JUGOS/BATIDOS
TRES LECHES MILKCHAKE
COPADE HELADO JUGO PAPAYA

PAP| YUC | PROMOCIONES JUGO PINA
DUO MIX LOMO JUGO NARANJA
DUO MIX BIFE




