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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como proposito realizar un manual que
describe de manera detallada los procedimientos de una auditoria de gestion
aplicada al sector hotelero del cantén La Mana durante el periodo 2014, en
busqueda de mejorar la calidad del servicio; para lo cual se empleo la investigacion
descriptiva, bibliografica y los métodos de investigacion deductivo, analitico y
sintético; el cuestionario, papeles de trabajo y las marcas de auditoria fueron los
instrumentos utilizados en la investigacion; con el propdsito de conocer la situacion
actual del sector hotelero se realizé encuestas a los usuarios del sector hotelero y un
control interno evaluando los cinco componentes del COSO | dirigido al personal
del Grand Hotel La Mané y una entrevista a la gerente propietaria; el cual permitio
establecer un nivel de confianza del 77.44%, lo cual es positivo para el hotel
puesto que posee infraestructura modernay buena difusién publicitaria; asi mismo
se obtuvo un nivel de riesgo alto con un porcentaje del 22.55 %. y un riesgo de
deteccion del 16% el cual fue asignado una vez analizado el control interno y las
encuestas al personal. Una vez concluida la auditoria de gestion se evidencio los
siguientes hallazgos: la ausencia de un flujograma de procesos, deficiencias en la
comunicacion del direccionamiento estratégico al personal, falta de indicadores
para medir el desempefio de las actividades y no posee una matriz de riesgos; por
lo cual se sugiere acoger las recomendaciones realizadas para mejorar la calidad

del servicio a los huéspedes.

Palabras clave: Auditoria, gestion, sector hotelero, procedimientos de auditoria.
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La Mana — Ecuador

THEME: ""Auditing Procedures in the hotel sector to improve their services in

the Canton La Mana, Cotopaxi province"

Author: Suarez Moreno Valeria Natali

ABSTRACT

This research aims to perform a manual describing in detail the procedures of an
audit of management applied to the hotel sector of Canton La Mana during the
period 2014, seeking to improve the quality of service; for which the descriptive
bibliographic research and deductive methods, analytical and synthetic research
was used; the questionnaire working papers and audit brands were the instruments
used in research; in order to know the current situation in the hotel industry user
surveys in the hotel industry and internal control was performed by assessing the
five components of COSO | directed the staff of Grand Hotel La Manna and an
interview with the owner manager; which enabled a confidence level of 77.44%,
which is positive for the hotel since it has modern infrastructure and good
advertising dissemination; and a very high risk level was obtained with a percentage
of 22.55%. and a risk of detection of 16% which was assigned once analyzed the
internal control and staff surveys. Once the management audit revealed the
following findings: the absence of a flow chart of processes, communication
deficiencies in strategic management personnel, lack of indicators to measure the
performance of activities and not have a risk matrix; therefore it is suggested to

adopt the recommendations made to improve the quality of service to guests.

Keywords: Audit, management, comercial hotel, audit procedures.
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INTRODUCCION

La auditoria de gestion brinda apoyo de soporte a los procesos gerenciales y
operativos en términos de eficiencia y efectividad en busqueda de las metas
planteadas con el propdsito de realizar las acciones correctivas necesarias y mejorar

la calidad de servicio a los clientes externos e internos.

Pese a los beneficios que la auditoria de gestion brinda para el mejoramiento
operativo dentro del sector hotelero; su aplicacion ain no se ha difundido por el
desconocimiento por parte de los propietarios por lo cual en el cantén su uso se da

en su mayoria en el ambito financiero.

La motivacion principal para el disefio del manual de procedimientos de auditoria
para el sector hotelero del cantdn la Mana surge como respuesta al desconocimiento
de las ventajas importancia de la utilizacion de esta gran herramienta empresarial
que permitira un control adecuado de los recursos humanos y mejoramiento

continuo de las actividades examinadas.

Con el propdsito de disefiar el manual de procedimientos se realiz6 un diagndstico
del sector hotelero mediante encuestas, entrevistas y un check list al Grand Hotel
La Mana4, el cual permitioé conocer cudles son las deficiencias en cada uno de las

actividades que conforman el servicio hotelero.

El contenido del manual consta de las fases del conocimiento preliminar,
planificacion, ejecucion, comunicacién de resultados y la fase de seguimiento y
monitoreo explicados de manera detallada mediante flujogramas y ejemplos

practicos aplicados en el Grand Hotel La Mana.



La propuesta del presente trabajo investigativo se encuentra distribuida de la

siguiente manera:

En el primer capitulo se realiz6 una base teorica de la temaética a tratar con el fin de
brindar una mejor comprension al lector enfatizando en los aspectos mas

importantes.

El segundo capitulo esta constituido por la metodologia y poblacion de la muestra;
los resultados de las encuestas y el control interno y sus correspondientes

conclusiones.

En el tercer capitulo se desarrolla la propuesta del manual de procedimientos; las

conclusiones y recomendaciones.

Finalmente se presentan la bibliografia y los respectivos anexos de la investigacion.



CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedentes

1.1.1 Proyecto 1

En el trabajo de tesis de Sonia Alvarez en el afio 2012 “Auditoria de gestién
aplicada en el “Hotel Quito” para mejorar su eficiencia, eficacia y efectividad” en

su resumen se destaca

La presente tesis se desarrollé con el objetivo de realizar una evaluacion a los
procesos administrativos en el &rea de Adquisiciones, Recursos Humanos,
Habitaciones y Recepcién, en base a los siguientes parametros: eficiencia y
efectividad, con el proposito de informar los hallazgos encontrados y realizar sus
respectivas recomendaciones para mejorar el cumplimiento de las metas y objetivos

propuestos a corto o largo plazo.

Para efectos de esta auditoria se desarrolld una fase de planificacion y
programacion para posteriormente realizar un analisis del control interno utilizan
do técnicas y procedimientos que permitieron la elaboracion de papeles de trabajo,

hallazgos de auditoria.

El hotel presente problemas en cuanto a la falta de comunicaciones entre el personal
puesto que no existe responsabilidades y funciones definidas, otro hallazgo fue la
ausencia de una estructura organizativa lo que ha ocasionado que no se desarrolle

los procesos de forma Optima.



1.1.2. Proyecto 2

“ Auditoria de gestion aplicada al “Hotel South Pacific”, dedicado al desarrollo
turistico en Atacames, provincia de Esmeraldas”

La presente tesis de investigacion tiene como objetivo general realizar una auditoria
de gestion para identificar y establecer los problemas en cada una de las areas; con

el propdsito de evaluar su desempefio y agregar un valor adicional a la empresa.

A través del control interno se conocié su misién, vision dentro del mercado y del
turismo del pais, las politicas con las que se manejan, las estrategias que han sido
establecidas para cumplir con sus objetivos, los principios y valores que rigen al

personal en sus actividades diarias.

Adicional se realizd un andlisis interno a los procesos de administracion en las areas
analizadas en el proceso anterior como son las adquisiciones, ventas, talento
humano, logistica, detallando cada uno de los procesos identificando los factores

que inciden en el desarrollo de las actividades del hotel.

La auditoria permitio determinar que el area de adquisiciones es fundamental para
el hotel puesto que la calidad y tiempo dedicado a la compra depende u servicio
optimo para los clientes, por lo cual es vital un correcto analisis buscando satisfacer

las necesidades del usuario.

La captacidn de nuevos clientes es fundamental para el area de ventas sin embargo
es importante implementar estrategias para mantener satisfechos a los clientes

existentes.

El hallazgo detectado hace referencia al mal uso de los recursos del hotel esto
debido a las malas negociaciones con los transportistas turisticos. (HERRERA
Isabel, 2012 pag. 262)



1.2. Categorias Fundamentales

FIGURA 1
CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Auditoria }
S
Auditoria de gestion |

/

Sector hotelero

Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali



1.3. Marco Tebrico

1.3.1. Auditoria

La auditoria es una evaluacion llevada a cabo de manera sistematica y planificada;
su desarrollo se da en etapas y sigue un método determinado. Puede ser realizada
por personas que forman parte de la empresa es decir interna y por personas ajenas
a la organizacion de forma externa. Tiene la finalidad de verificar del cumplimiento

de lo establecido en los procedimientos fisicos o documentales (COUTO, 2011,

pag. 9)

La auditoria comprende una herramienta de control consiste en la verificacion de
algin aspecto en especifico de una empresa que bien podria ser de los estados
financieros o de gestion administrativa con la finalidad de determinar el
cumplimiento y la razonabilidad a través de la presentacion de los resultados
arrojados de esta (MANCO, 2014 pag. 35)

Considerando las definiciones citadas la auditoria es un examen de carécter critico
analitico que generalmente se realiza a la informacion financiera de la empresa,
siendo el auditor quien debe llevarla a efecto con el objetivo de verificar y en base

a ello emitir criterios que diagnostiquen la situacion estudiada.

1.3.1.1. Origen de la auditoria

La auditoria tiene sus inicios en el hecho de dar una respuesta a la necesidad social
que fuese capaz de contribuir de forma transparente a la verificacion de la
informacion contable que ha sido dispuesta por quienes tienen la responsabilidad
de aquellas acciones, por lo cual la auditoria era entendida como un elemento de
garantia y proteccion para el conjunto de personas interesadas en este tipo de
informacion tales como inversionistas, supervisores, empleados y sociedad en
comun. Una de las modalidades pioneras de la auditoria son las financieras las
cuales son conocidas también como externas. En funcion de las dimensiones que

iban adquiriendo paulatinamente las organizaciones y sus necesidades de



transparencia y control se desarrollé otra clase de auditoria la interna (SOY, 2012

pag. 6)

Como ejercicio profesional la auditoria fue aceptada por primera vez en Gran
Bretafia a mediados del afio 1862, paulatinamente fue desarrollandose y abriéndose
paso en Estados Unidos antes del afio 1900 con lo que se dio la creacién de la
Asociacion de Contadores Publicos de aquel pais, aquel hecho significo un gran
avance. Sus aplicaciones iniciales fueron la identificacion y prevencion de delitos
financieros, tiempo despues fue tomando otro matriz centrado en la importancia de
verificar las condiciones financieras y las ganancias de las organizaciones que
estaban sujetas a estas, permitiendo dar criterios sobre la veracidad y confiabilidad
de la informacion auditada (ABOLACIO, 2013 pag. 12)

El origen de la auditoria lo hallamos principalmente en la necesidad de obtener
informacion fehaciente sobre la situacion financiera- economica de las empresas
que permita verificar la legalidad de los ingresos de las mismas evitando asi el que
incurrieran en negocios ilicitos como lavado de dinero, fraudes o evasion de
impuestos. Consecuentemente esta orientacion perdio peso con el pasar del tiempo
y evolucion de las empresas dando como resultado la existencia de nuevas

modalidades y enfoques a la auditoria.

1.3.1.2. Caracteristicas de la auditoria

La auditoria como proceso regulador y de verificacion posee las siguientes

categorias:

e Sijstematica

(MANCO, 2014 pag. 38) Esta caracteristica se le atribuye a la auditoria debido a
que los resultados que se consigan a través de su realizacion en las empresas llevan

un orden establecido previamente

e Independiente



La auditoria es un proceso que debe mantener libertad, por lo que si la personas o
grupo que lo realiza de ahi que resultaria ilogico que alguien que tome parte de este
proceso se analice a si mismo para determinar el desempefio que ha tenido
(MANCO, 2014 péag. 38)

e Posee funciones analiticas

Es eminente que la auditoria es un proceso analitico, no constituye un simple
examen de la manera como se ejecutan cada uno de los procedimientos sino que
ademas estudia y razona cada resultado que se ha conseguido a través de estas
actividades. Con lo cual se evaltia también que tan efectivas han resultado las
prevenciones que se han implementado en la empresa (MANCO, 2014 pég. 38)

e Objetividad

La objetividad hace referencia a que la auditoria para la emision de criterios debe
mantener objetividad y fundamentarse en las evidencias para asi brindar una
interpretacion correcta de los resultados que se han conseguido de la realizacion de
la misma. (CHACON y GARCIA, 2014, pag.16)

1.3.1.3. Importancia de la auditoria

La ejecucion de la auditoria en las organizaciones se debe principalmente a las

siguientes consideraciones:

e Permite la descripcion de las falencias halladas evaluandolas desde las
causas que dieron origen a tales situaciones, las consecuencias que trajeron
consigo y en ciertos casos la informacion cuantitativa referente a tal

deficiencia.

e Evalla la situacion de la empresa o un area de la misma, lo que facilita

mantener control sobre el desempefio de la misma.



o Identifica las posibles irregularidades que se den o se podrian dar en el
desarrollo de las acciones a desempefiar. (CANDELEJO y YUGSI, 2011,

pag. 2)

La importancia de la auditoria se enfoca en que representa para las empresas
auditadas y quienes las realizan un instrumento de evaluacién de la situacion en la
que se realizan los procesos dentro de la empresa 0 una area determinada, dejando
al descubierto los errores y falencias, las causas y consecuencias que inciden en el
rendimiento bajo y en ciertos casos a cuanto asciende las pérdidas derivadas de
aquello para establecer las medidas de correccion necesarias para cada caso. Otro
de los aspectos por los cuales es relevante se debe a que a través de su aplicacion
se evalla el desempefio que han tenido los miembros de la empresa asi como las
irregularidades en las cuales estos hayan incurrido como parte de sus labores.
(CANDELEJO y YUGSI, 2011, pag.16)

Las auditorias son importantes en el ambito empresarial debido a que la gerencia
mediante su realizacion tiene la garantia de la veracidad de la informacién que se
presenta de cada uno de los departamentos, es decir que sean reales y confiables,
ademas de que establece el nivel de cumplimiento y eficacia con la que se esta

manejando cada uno de los procesos que se ejecutan en la organizacion.

1.3.1.4. Objetivos de la auditoria

La auditoria a través de su aplicacion en las organizaciones persigue varios

objetivos, a continuacién se mencionan los mas relevantes:

e Analizar el fin que persigue la organizacion a través de sus metas y
propasitos.

e Verificar la forma como se estd llevando la administracion en la
organizacion auditada.

e Establecer la razonabilidad de la informacion presentada



e Estudiar el sistema de control que mantiene la empresa
e Emitir criterios validos sobre los resultados obtenidos. (QUINTANA, 2011,

pag.27)

A continuacidn se presentan los principales objetivos de la aplicacion de la auditoria
en las empresas:

e Contribuir a la toma de decisiones de los directivos a través de un
diagnostico que derive en recomendaciones y asesoria concerniente a las
areas evaluadas.

e Obtener y analizar la informacion referente a los aspectos a auditar en
especial la informacion cuantificable.

o Verificar el cumplimiento de los criterios establecidos que permiten llevar
a cabo este proceso y sobre todo que garantice su acceso a la informacion

pertinente.

A manera de sintesis estos objetivos se resumen que una auditoria pretende la
obtencion de un diagndstico orientado al control sobre el sistema de informacién de
las empresas, el que mismo que facilitara la toma de decisiones sobre aspectos
puntuales de aquella organizacién. Es necesario que los resultados de las mismas
sean interpretados correctamente para que represente una contribucion para el

mejoramiento del area auditada.

1.3.1.5. Importancia relativa de la informacion en la auditoria

La importancia relativa del proceso de auditoria esta relacionada de forma directa
con el caracter o la magnitud que ejerce la omision o el hecho de pasar por alto
cierta informacion financiera. Por lo que si esta omision no alterase el criterio del
auditor se considera que la informacion a la cual se tuvo acceso el auditor para

cumplir con su trabajo fue vasta. Sin embargo el riesgo de que ocurriese lo contrario
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es latente, si el auditor no identifica la omisién o error de mayor relevancia que
existela veracidad de los resultados podrian ser cuestionados. (ABOLACIO, 2013
pag. 78)

Por este concepto se entiende que es la naturaleza de un desacierto o en su defecto
omision referente a la informacién financiera de la organizacion, la que ya sea
analizada de forma colectiva o individual dentro del margen del proceso de
auditoria puede alterar el juicio sobre los resultados, lo que podria derivar en que la
empresa se vea afectada a causa de aquella omision. El argumento de la importancia
relativa se basa en que un error u omision son relevantes en funcion de la influencia
que pudieran ejercer a la hora de emitir juicios sobre los resultados de la auditoria.
(DE LA PENA, 2011, pég. 52)

Es importante que las empresas realicen auditorias ya que son vitales para obtener
una imagen de la situacion general de la misma que permite mejorar continuamente
las actuaciones sobre las cuales se hallan falencias. En el caso de las auditorias
internas su relevancia se da en funcion de los beneficios que la aplicacién de esta
trae consigo para la misma empresa, mientras que la externa tiene un alcance mayor
ya que la informacion resultante es de gran importancia para los inversionistas y

empleados, asi como los directivos de la empresa.

1.3.1.6. Técnicas de auditoria
Como proceso la auditoria posee las siguientes técnicas entre las cuales figuran las

siguientes:
e Técnicas de verificacion ocular

(CASA y CHACON, 2011, pag. 10) Dentro de esta técnica tenemos: comparacion,
la observacion, revision y seleccion y el rastreo.

e Técnicas de verificacion verbal
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(CASA y CHACON, 2011, pag. 10) En lo referente a las técnicas de verificacion

verbal se cuenta con la indagacion.

e Técnicas de verificacion escrita

(CASA y CHACON, 2011, pag. 10) La verificacion escrita como técnica cuenta

con analisis, conciliacion y la confirmacion.

e Técnicas de verificacion documental

(CASA y CHACON, 2011, pag. 10) Las Técnicas de verificacion documental son
la comprobacion y computacion, estas dos técnicas las debemos en su mayor parte
a los avances tecnoldgicos.

e Técnicas de verificacion fisica

La técnica de verificacion fisica se apoya de la inspecciéon para el logro de sus fines,
la cual consiste en confirmar si efectivamente lo fisico concuerda con la
informacion presentado. (CASA y CHACON, 2011, pag. 10)

1.3.1.7. Tipos de auditoria de acuerdo a quien se encarga de realizarla

En atencion a los propositos y quienes desarrollen la auditoria esta puede

clasificarse de la siguiente manera:

e Auditoria interna

Esta clase de auditoria es aquella en la que un miembro perteneciente a la
organizacién auditada es quien la pone en marcha. La auditoria interna constituye
un servicio de evaluacion y analisis para mantener un sistema de control en la
organizacion (COBO, 2014 péag. 46)
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Este tipo de auditorias obedecen a requerimientos de los clientes, razén por la cual
la empresa considera pertinente la realizacion de la misma. Los motivos para
Ilevarla a cabo pueden ser varias entre una de ellas conocer el modo en el que se
estd gestionando la empresa o cierta parte de ella. De modo que para conseguir tal
fin debe disponer de profesionales que la realicen de manera objetiva o en su defecto

contratar a otra empresa que ofrezca dichos servicios (COUTO, 2011 pag. 14)

La auditoria interna es aquella que se da por iniciativa de la misma empresa la cual
muchas veces se ve motivada por los clientes de dicha entidad, el auditor en este
caso es una persona competente que forma parte del personal de la organizacion.
Cabe destacar que esta clase de auditorias muchas veces se ve limitada debido a que

la independencia no es total para el desarrollo de este proceso.

e Objetivo de la auditoria interna

La auditoria interna estd orientada hacia la recoleccion de evidencias que
fundamenten el proceso y asi emitir criterios sobre lo analizado estableciendo el
grado de cumplimiento o conformidad de auditado en relacion a cada uno de las

funciones y procesos (SOY, 2012 pag. 8)

El principal proposito de la auditoria interna es facilitar a la direccion de la empresa
el identificar la situacion de cada uno de los departamentos o uno en especifico para
determinar el rendimiento que este ha tenido durante cierto periodo de tiempo en

relacion a parametros previamente establecidos (RISCO, 2013 pag. 204)

En base a las consideraciones citadas la auditoria interna tiene por objetivo
determinar el desempefio de las areas o area de la organizacion para saber cuél es
el nivel de cumplimiento y sobre todo rendimiento con respecto a parametros

establecidos con antelacion para ser tomados como referente.

e Enfoque de la auditoria interna
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La auditoria posee enfoques que pueden ser comprendidos como un marco bajo el

cual la organizacion que es sujeto de analisis es medido:

O

o

Evaluaciones y criterios sobre cada uno de los aspectos analizados
Identificacion de situaciones anormales que deriven en omisiones, errores y
fraudes por parte de la empresa.

Evaluacion en materia legal y fiscal correspondiente a la empresa.
Orientarse hacia la prevencion de situaciones que no estén enmarcadas
dentro de los fines legales.

Establecimiento de fundamentos que sirvan para procedimientos de
prorrateo

Anélisis de situaciones especiales ( FLORES y YUGSI , 2011, pég. 31)

1.3.1.8. Auditoria externa

(COBO, 2014 péag. 46)Contrario a la interna la auditoria externa es realizada por

personas, empresas ajenas a la organizacion que es objeto de estudio.

La auditoria externa a su vez difiere en que no es la empresa quien decide realizarla

sino que es impuesta por algin organismo regulador y a consecuencia de aquello el

profesional que audita es totalmente independiente para emitir sus criterios.
(COUTO, 2011 péag. 14)

En concordancia a las definiciones citadas la auditoria externa es aquella que es

realizada por profesionales totalmente ajenos a la empresa, cuya condicién les

permite mantener un mayor nivel de imparcialidad frente a la emision de criterios

con respecto a los resultados en el cumplimiento de su labor.

e Objetivo de la auditoria externa
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(RISCO, 2013 pag. 203) La auditoria externa tiene por finalidad la verificacion del
realismo de la informacién presentada por la empresa, es decir de la

representatividad de la imagen de la organizacion.

En cuanto a la auditoria externa su realizacion tiene por objeto mantener un control
que satisfaga los criterios de su realizacién, siendo que quienes la realizan
mantienen un nivel superior de independencia en la emision de juicios con respecto

a lo auditado, ya que son ajenos a la empresa (SOY, 2012 pag. 11)

Por su parte la auditoria externa tiene por caracteristica primordial el que la decision
de realizar la auditoria en la organizacion es ajena a los miembros de esta, siendo
que se pretende establecer el nivel de cumplimiento de la organizacion con respecto
a informacion presentada a algin organismo o ente de regulacion y control

facultado de manera legal para ejercer dicha responsabilidad y labor.

1.3.1.9. Tipos de auditoria segun la obligatoriedad

Las auditorias de acuerdo la obligatoriedad de su realizacion se clasifica en:
auditoria obligatoria y auditoria voluntaria, a continuacion se detallan en que

consiste cada una de estas modalidades de auditoria:

e Auditoria obligatoria

Las auditorias obligatorias son aquellas que estan relacionadas directamente con el
cumplimiento de alguna disposicién o norma que rige de manera general para las
organizaciones como un requisito para garantizar la transparencia en sus
actividades econdmicas (SOY, 2012 pag. 10)

Es aquel tipo de auditoria se realiza a sociedades que tienen la obligacion de
presentar modelos normales de estados financieros cada afio, organizaciones que
tienen negocios o cotizan en la Bolsa de Valores, las empresas financieras,
sociedades que mantengan relaciones comerciales con el Estado, etc ( TAMAYO
Eugenio, ESCOBAR Yy LOPEZ, 2013, pag. 265)

15



La auditoria obligatoria es aquella en la cual la empresa debe sujetarse a
disposiciones de organismos de control y verificacion de la informacion y es
precisamente aquel ente quien dispone la realizacion de la auditoria a la

organizacion.

e Auditoria voluntaria

(TAMAYO, ESCOBAR y LOPEZ, 2013, pag. 265) Las auditorias voluntarias son
aquellas cuya ejecucion se da por iniciativa de la propia empresa con el proposito

de mejorar su desempefio a través del control.

El termino auditoria voluntaria corresponde a aquellas que estan vinculadas con la
consecucion de mejores niveles de desempefio a través del control teniendo como
enfoque obtener certificaciones o un sello de calidad que eleve la imagen de la
organizacion, permitiendo ademas desarrollar de manera mas eficiente cada una de

las actividades, procedimientos y procesos (SOY, 2012 pag. 10)

De acuerdo a las definiciones citadas la auditoria voluntaria es emprendida por
iniciativa propia de la empresa, la que por diversas razones entre las que posee
mayor primacia el mantener un control orientado a medir el desempefio de los
diferente departamentos que conforman la organizacion y asi establecer una cultura

de mejoramiento continuo entre cada uno de los miembros de la empresa

FIGURA 2
TIPOS DE AUDITORIA
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Tipos de
auditoria

De acuerdo a
quien la realiza

De acuerdo a la
obligatoriedad

1 1 1
l Interna \ l Externa \l Voluntaria\ Obligatoria

Fuente: SOY, 2012 pag. 10)
Elaborado por: Valeria Suarez Moreno

1.3.1.10. Técnicas de auditoria

De manera enfocada el procedimiento de auditoria es un conjunto de actividades
orientadas a la recoleccion de evidencias que sirvan de base al proceso auditor, las
cuales pueden diferenciarse entre pruebas de controles, procedimientos analiticos y
pruebas de detalles. (BLAS, 2013)

El procedimiento de auditoria comprende la obtencion de evidencias para la puesta
en marcha de la auditoria, de modo que es una parte esencial de este proceso ya que
en estas evidencias se basa el auditor para el ejercicio de su trabajo
independientemente de la organizacién en la que se pretenda realizar la auditoria.
(DELAPENA, 2014 pég. 410)

En base a las definiciones citadas el procedimiento de auditoria es aquel que permite
al auditor reunir las evidencias que sirvan de fundamento para el desarrollo del todo
su proceso, de modo que comprende las bases sobre las cuales se auditara y emitira

criterios de acuerdo a los resultados arrojados por la misma.

1.3.1.11. Personal de la auditoria
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Para que una auditoria se realice de manera satisfactoria en una organizacion es
necesario que existan los elementos o personal, a continuacién se mencionan cada

uno de aquellos:

El cliente

La empresa auditada

El auditor

Gestidn del proceso de auditoria (COUTO, 2011 pag. 11)

FIGURA 3
PERSONAL DE AUDITORIA

Auditor persona
0 equipo
evaluador

Persona o
entidad
certificadora

Auditor
respondsable

Organizacion o

Auditor externo empresa
auditada

Auditor interno

Elaborado por: Valeria Suarez Moreno

Fuente: Peralta, 2010, pag. 133

Dentro del proceso de auditoria generalmente interactlan tres participantes que
son: la organizacion que requiere de la realizacion de esta auditoria y por ende de
sus resultados, los cuales estaran orientados hacia la mejora con el fin de satisfacer
sus necesidades; el segundo elemento el individuo encargado de hacer la auditoria
para las auditorias de caracter interno se elige a alguien con los conocimientos
vastos que lidere al equipo de trabajo; finalmente quienes tienen la responsabilidad
de sacar adelante este proceso son denominados auditores (PERALTA, 2010 pag.
133)
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De lo citado se deduce que el personal basico para que se dé un proceso de auditoria
son: la empresa que sera objeto de evaluacion, la persona responsable de realizarla
y los interesados de los resultados de la auditoria. Es importante que la auditoria
sea realizada de la forma més independiente posible con el fin de que los resultados
no se ven a influenciados y los criterios emitidos no reflejen la realidad que se

pretendia establecer a través de su implantacion.

1.3.1.12. Procedimientos de auditoria

Son un conjunto de técnicas investigativas que son aplicados a un grupo o una
partida de hechos o circunstancias relativas los estados financieros y las operaciones
de una empresa; es decir estos procedimientos constituyen las herramientas del
auditor. (BLAS, 2013, pag. 78)

Los procedimientos de auditoria son un conjunto de técnicas de investigacion
aplicados a un grupo de hechos en base a circunstancias relativas a los estad os
financieros a través de los cuales el contador tiene las bases para fundamentar su
criterio (CUENCA, 2012, pag. 27)

Acorde a los conceptos de los autores se evidencia que los procedimientos de
auditoria hacen referencias a un conjunto de técnicas que el auditor deberad

seleccionar acorde a la actividad u operacion a realizar en una empresa.

e Tipos de procedimientos de auditoria

o Prueba de detalle de transacciones

(CUENCA, 2012, pag. 28) Son procedimientos al detalle mediante el seguimiento
de las transacciones realizadas o de las estimaciones contables desde su origen hasta

su culminacion.

o Procedimientos analiticos
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(CUENCA, 2012, pag. 28) Es el anélisis de relaciones y tendencias significativas
que incluyen investigaciones resultantes de las fluctuaciones y relaciones que son

inconscientes con otra informacion relevante.

o Procedimientos alternativos

(CUENCA, 2012, pag. 28) Se refieren a las pruebas que aplica el auditor de acuerdo
a las circunstancias es imposible desarrollar los procedimientos de auditoria

planificados.

1.3.1.13. Informe de auditoria

Este informe debera ser objetivo y concreto, definiendo claramente los puntos
referidos y seguir una secuencia que pueda ser comprobada de manera sencilla y
clara. Deberd indicar los puntos de no conformidad, incluyendo  los siguientes

aspectos:

e Personas participantes de una u otra forma en el proceso.

e Situaciones que deben ser tomadas en cuenta con respecto a la evaluacion
de riesgos existentes

e Circunstancias de gestion de prevencion.

e Lugary fecha de la ejecucion de la auditoria.

e El criterio técnico utilizado durante el desarrollo de cada una de las etapas.

e El vinculo existente entre cada uno de los documentos utilizados.

¢ Vinculo que existe entre los medios necesarios referentes a la prevencion de
situaciones de riesgo y los recursos disponibles (FERNANDEZ, et. Al,

2010, pag. 47)

Las partes a considera para la ejecucion de una auditoria independientemente de la

finalidad que persiga dentro de la empresa o fuera de ella:
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e Titulo o identificacion del documento

e Identificacion de quien o quienes realizaron la auditoria

e Datos de la empresa auditada

e Alcance o delimitacion de la auditoria

e Parrafo de opinion

e Parrafo de criterio u opinién del auditor

e Parrafo del Informe

e Firma del auditor

e Fecha de realizacidon del informe (REY , 2013 pag. 547)
Los aspectos anteriormente citados mantienen cierta estructura que sirve de
orientacion para la planeacion de una auditoria, y cada uno de estos elementos

forman la parte basica de la misma conforme a un orden sistematico en el que se

debe ejecutar como parte de este importante proceso.

1.3.1.14. Elementos del informe de auditoria

El informe de auditoria debera contener, como minimo, los siguientes elementos:

1. El titulo o identificacién del informe de auditoria.

2. A quién se dirige y quienes encargaron su realizacion.

3. El parrafo de “alcance”.

4. El parrafo legal o comparativo.

5. El parrafo o parrafos de énfasis

6. El parrafo o parrafos que contiene la leyenda de “salvedades”.
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7. El parrafo de “opinion del auditor”.

8. El parrafo sobre el “Informe de Gestion”.

9. El nombre, direccién y datos registrales del auditor.

10. La fecha del informe.

11. La firma del informe por el auditor. (CASA y CHACON, 2011, pag. 10)
Existen ademas varios elementos que dependiendo de la necesidad de la empresa y

el criterio del auditor puede o no aparecer, segun los casos, en algunos informes de
auditoria. (DELAPENA, 2014 pag. 417)

El informe de auditoria debe ser elaborado de acurdo a los elementos sefialados de
modo que su estructura sea comprensible destacando los aspectos de mayor

relevancia.

1.3.1.15. Caracteristicas del informe de auditoria

La estructura del informe de auditoria se debe reflejar el criterio que el auditor tiene
con respecto a los resultados de la informacién y aspectos auditados de modo que
sea un instrumento de comunicacion entre quien o quienes llevaron a cabo la

auditoria, en base a ello este presenta las siguientes caracteristicas:

e Claridad
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(DELAPENA, 2014 pag. 416) La redaccion del informe de auditoria debe ser
expresada de manera clara y con precision cada una de las ideas, evitando

terminologias que entorpecieran el entendimiento del mismo.

e Objetivo

Esta caracteristica hace referencia a que la opinién o juicio del auditor debe ser
imparcial y basarse en evidencias conseguidas con su respectivo soporte en

documentacién laboral.

e Concision

El auditor debe exponer su criterio sobre los estados financieros teniendo presente
la informacion y datos mas importantes sin caer en redundancias; no debe desviarse
del tema de modo que la redaccion se centre especificamente en los aspectos que
conciernen a los resultados de la auditoria y su realizacion. (DELAPENA, 2014
pag. 417)

e Oportuno

(DELAPENA, 2014 pég. 417) El criterio del auditor debe estar enmarcado en que
la informacién mas importante producida hasta la fecha en que el informe de

auditoria es presentado.

1.3.1.16. Auditor

El auditor es la persona ya sea de naturaleza fisica o juridica que esta facultado y
posee el profesionalismo que requiere esta actividad de verificacion y control en las
empresas de forma completa o a una area que forma parte de ella ( LABEL et. pag.
140)

Para que la realizacion de la auditoria sea llevada de manera satisfactoria y se

cumplan los objetivos que se persiguen uno de los factores claves es el
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profesionalismo que muestre el auditor en cada una de las actividades que han sido

planeadas.

El auditor es la persona que se encarga de la coordinacion y realizacidn de cada uno
de los procesos y procedimientos de la auditoria para lo cual de contar con la debida
designacion ya sea por la empresa en caso de ser interna y si es externa del
organismo que tiene injerencia para ello, ademas debe estar facultado para

desenvolver tales actividades en la empresa de manera profesional.

1.3.1.17. La opinién del auditor

En la realizacion de la auditoria uno de los momentos determinantes es el término
de la misma en el que se procede a hacer un analisis de los resultados que esta ha
arrojado; siendo el principal actor el auditor, quien debe dar su percepcion con
respecto a los resultados que se han obtenido. Cabe recalcar que si el auditor
considera que los estados y cuentas analizadas no reflejan conformidad con
relacion a la informacidn presentada por la organizacion el informe para laempresa
serd emitido como desfavorable e inconforme, ese veredicto se dara también si se
durante la puesta en marcha del proceso de auditoria se presentaron inconvenientes
que entorpecieron el mismo, en el caso de que el auditor tenga como criterio la
emision de salvedades quiere decir hay circunstancias anormales que influyen en
las cuentas que han sido estudiadas (MONTANO, 2014, pag. 129)

Un forme de auditoria puede tener por parte del auditor algunas clases de opiniones,

que son las siguientes:

e Opinion favorable

En el de los casos la empresa que reciba una opinion de esta clase por parte del
auditor, comprendera que la gestion del departamento o departamentos auditados
tienen la imagen fiel y precisa de la informacion presentada, resaltando sus aspectos

mas relevantes de conformidad con los parametros o marco normativo de
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informacion que resulte de a aplicacion y en forma especifica con los juicios y
principios considerados para ello, tomados para el proceso auditor. El auditor
solamente podrd dictaminar este tipo de opiniones siempre y cuando sean

cumpliendo ciertas condiciones, a continuacion se mencionan:

En los casos en los que el desarrollo de la auditoria se haya dado en un marco sin
interferencias teniendo como marco general las Normas y reglas de auditoria

vigentes a la fecha.

o Todo lo auditado se halla en perfecta concordancia con lo presentado en las
evidencias correspondientes.
o Cumplidas estas condiciones se deduce que la auditoria ha dado como

producto un informe limpio carente de salvedades (REY, 2013 pag. 549)

Esta clase de opinion corresponde a aquellas situaciones en las cuales los resultados
de la auditoria son satisfactorios es decir que se mantiene concordancia entre la
informacion presentada y las pruebas y procesos desarrollados, ademas de que el
proceso de auditoria se llevo a efecto de manera normal sin situaciones que afecten
su desenvolvimiento (DELAPENA, 2014 pag. 419)

La opinion favorable es aquella en la que el auditor expresa de manera clara la
conformidad entre lo auditado y la informacion presentada previamente ademas de
gue no existieron anomalias en el desarrollo del proceso de auditoria. Lo que resulta
satisfactorio para la empresa ya que muestra niveles optimos de eficiencia y

eficacia.

e Opinién con salvedades

En cuanto a este tipo de opinion la aplicacion de este se da en cuanto el auditor llega
a las conclusiones de la existencia de situaciones o contratiempos que pudiesen
haber intervenido en el desempefio de la misma, a continuacion se mencionan los

casos en gue la emision de la opinidn con salvedades tiene aplicacion:
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o Existencia de situaciones que representen limitaciones para el desarrollo

proceso de auditoria.

o La no conformidad debido al incumplimiento de los criterios y principios
contables, ademas en este caso se contemplan las omisiones de informacion
que sea relevante (REY, 2013 pag. 550)

El auditor al emitir este tipo de opinion debe emplear en el parrafo destinado para
ello la expresion excepto por con el objeto de exponerlas, después debe referirse en
otro parrafo intermedio entre el de alcance y criterio en él que se detallara el caracter
y las causas de la salvedad argumentada y en el caso de existir cuantias la incidencia
de las mismas (DELAPENA, 2014 pag. 419)

La opinion con salvedades es aquella en que el auditor da constancia de que no fue
posible realizar el normal desempefio de la auditoria debido a ciertas causas que lo

entorpecieron.

e Opinién desfavorable

Esta clase opiniones por parte del auditor se dan en casos de que el efecto del
desacuerdo de lo auditado mantenga una relevancia de suma relevancia en los
resultados que el auditor concluye que una salvedad., es decir que la opinion
desfavorable comprende el hecho de que la informacién presentada no esta en
concordancia en forma razonable la realidad de la aquella organizacion, por tanto
el auditor debe reemplazar la opinion negativa por una abstencion de opinion, pues
no estaria sujetandose a la objetividad que le debe mantener en el ejercicio de su
profesion, cabe mencionar que el auditor esta obligado a sugerir a la empresa que
ha sido objeto de estudio que proceda a emprender los ajustes pertinentes, antes de
emitir este tipo de dictamen u opinién con desfavorable que afectaria sobre manera

la imagen de la empresa entre los grupos de interés (REY, 2013 pag. 550)
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La opinion desfavorable es aquella que se dictamina que se hall6 que la informacion
presentada no coincide con lo auditado, de modo que las inconformidades afectan
notoriamente. Es necesario que este tipo de opinidn se emita nicamente cuando

haya identificado deficiencias e incumplimientos de peso en alguno de los procesos.

e Opinidn denegada

La opinion del auditor es la parte fundamental en la aplicacion del proceso de
auditoria de gestion ya que a través de su opinidn se conoceran los resultados que
se han obtenido a través ya sean favorables, con salvedades o con grande falencias
que afectan la imagen de fiabilidad de la empresa frente a los grupos de interés con
respecto a la informacion derivada de este proceso. Y esta opinion la dictamina el
auditor cuando las evidencias para el desarrollo del proceso han sido insuficientes
(REY, 2013 pag. 552)

La opinion denegada se da por cuanto la empresa no ha facilitado o no cuenta con
la informacion y evidencias para que el equipo auditor desemperie sus labores de
verificacion y control parte de la auditoria, razon por la cual el auditor no se halla

en la capacidad de dar criterios.

1.3.2. Auditoria de Gestion

De forma general la auditoria de gestion es aquella en la que su desarrollo tiene la
finalidad de ejercer control y verificacion sobre la administracion ejercida que bien
puede ser realizada de manera global a toda la empresa 0 a su vez a un departamento
en especifico (QUINTANA, 2011, pag.27)

Dentro de las organizaciones el proceso de auditoria de la gestién es un examen
objetivo estructurado de forma sistematica para verificar y controlar el desempefio
en dicha empresa, su aplicacion obedece a medir nivel de eficiencia y eficacia

baséndose en criterios de equidad, ética administrativa, efectividad, etc., el uso de
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estos indicadores se da en funcion de identificar la situacion de la organizacion tanto
en el aspecto administrativo, econdémico y financiero de la empresa (CANDELEJO
y YUGSI, 2011, pag. 18)

La auditoria de gestion es una evaluacion que pretende identificar la forma en la
que se estan llevando los procesos dentro de las diferentes areas que conforman la
empresa para detectar errores que se hayan dado asi también las oportunidades de
mejoramiento que lleven a la empresa a tener un sistema de mejoramiento continuo
orientado hacia la optimizacion del funcionamiento de la organizacion. Es decir que
esta clase de auditoria permite agregar un mejor sistema de control lo que representa
un primer paso para instaurar en las organizaciones un sistema de mejora continua

basado en el control.
1.3.2.1. Gestion

El termino gestidn en el a&rea empresarial es relativo a la administracion y direccion
encaminados a constituir las bases sobre las cuales se pretende alcanzar objetivos
mediante la correcta coordinacion y distribucion de un conjunto de actividades y
medios de los que se dispone para la consecucion de tal fin (NOGALES y
PACHECO, 2013, pag. 3).

La gestién administrativa se define como una accién y efecto de administrar cuya
funciéon es imprescindible en todas las empresas, independientemente de las
actividades econdémicas o sus caracteristicas relativas al tamafio o volumen de
operaciones, ya que a través de esta de establecen objetivos a lograr asi como lo
necesario para llegar hasta ellos (CANDELEJO y YUGSI, 2011, pag. 2)

La gestion de forma general es una accion que consiste en la atribucion de
responsabilidades basicamente centrada en la toma de decisiones sobre un conjunto
de elementos que forman una organizacion; su finalidad es trazar objetivos y

alcanzarlos a través de la direccion eficiente los recursos con los que se cuenta.
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1.3.2.2. Importancia de la auditoria de gestion

La auditoria de gestién ha cobrado mayor importancia en los Gltimos afios dentro
del &rea empresarial, llegando a ser hoy en dia un elemento clave de ayuda para los
directivos de las organizaciones debido a que los resultados obtenidos a través de
su aplicacion dan a conocer las falencias de caracter economico, politico o social
en el que este incurriendo la empresa y de esta manera se pueda establecer no
solamente medidas correctivas sino también de prevencion para dichas situaciones.
Su relacion con la estructura organizacional y funcional de la empresa es directa
razon por la cual la aplicacion de esta debe ser llevada a cabo de manera flexible es
decir que mantenga un margen considerable de adaptacion considerando las
caracteristicas de la empresa en cuestion. (CANDELEJO y YUGSI, 2011, pag. 2)

La importancia de la auditoria de gestion radica en que es complementaria dentro
del desempefio de un enfoque completo de la organizacion ya que a través de este
se puede evaluar los procesos que se han realizado por parte de la administracion
(CASA y CHACON,, 2011, pag. 26)

1.3.2.3. Objetivo de la auditoria de gestion

La auditoria de gestion tiene por objetivo primordial brindar un diagnostico de
naturaleza independiente con respecto al desempefio de la organizacion, uno de sus
departamentos, actividad o programa para establecer una cultura de mejoramiento
continuo en la entidad a través de la identificacion de errores que se estén dando.
(CASA y CHACON, 2011, pag. 10)

La auditoria de gestion posee objetivos que de cierta forma difieren de la auditoria
financiera que es la mas comun, de modo que su principal objetivo es ofrecer
informacion relevante a los directivos a través del control y verificacion de la forma

en la que se estd manejando la empresa y cada uno de sus departamentos.

En sintesis la auditoria de gestion persigue varios objetivos que giran en torno a la
identificacion de la forma en la que se estan llevando los procesos en la empresa
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para verificar si existe concordancia entre lo planificado y la realidad y en base a

los errores que se hallen establecer acciones correctivas.

1.3.2.4. Alcance de la auditoria de gestion

El alcance de la auditoria de gestion puede ser visto desde diversos enfoques, entro
los principales se hallan: las regulaciones y verificacion, la eficiencia y la economia
de la empresa, eficacia, garantia de los activos, fiabilidad de los datos e
informacion. El alcance de una auditoria de gestion es relativo ya que de acuerdo a
las necesidades o criterios de la entidad que dictamina dicha realizacion puede
variar el ambito de actuaciony laamplitud de la misma, por tal razdn cada ejecucion
de auditoria adquiere matices diferentes en cada organizacion. RODRIGUEZ,
2011, pag.24)

FIGURA 4
ALCANCE DE LA AUDITORIA

Regulaciones y verificacion

Alcance de eficacia

Alcance de eficiencia

Garantia de los activos

ALCANCE DE LA
AUDITORIA

Fiabilidad de la informacion

Elaborado por: Valeria Suarez Moreno
Fuente: RODRIGUEZ, 2011, pag.24

La auditoria de gestion como un proceso de control dentro de la empresa puede
estar dirigido a un &rea en especifico, departamentos que estan relacionados y
resultaria insuficiente estudiarlos por separado o si se considera oportuno 0 mas
beneficioso que las actividades de la auditoria de gestion se realicen de forma global
en toda la organizacion puede darse, de tal forma que en el ultimo de los casos su
alcance seria mucho mayor, ademas su alcance puede ser medido desde algunos
criterios (MURILLO , 2012, pag. 8)
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De lo anterior se sintetiza que el alcance de la auditoria se da en cuanto a la
economia, eficiencia y eficacia; partiendo de la determinacion del ambito en el que
se lleve a cabo, de alli que se apliquen auditorias a un area o a la empresa de forma
general en la primera situacion su alcance y acceso a la informacion seria
exclusivamente sobre dicha area mientras que en la segunda circunstancia estaria

inmersa toda la informacion y procesos ejecutados.

1.3.2.5. Normas que rigen la auditoria

Las normas de auditoria se definen como un conjunto de lineamientos a los cuales
deben sujetarse los auditores para el ejercicio de sus funciones, es decir que estas
ser revisadas y su caracter es inherente al desempefio de las técnicas,

procedimientos y conducta del auditor. A continuacion se presentan las principales:

FIGURA 5 3
NORMAS QUE RIGEN LA AUDITORIA

NAGA

Elaborado por: Valeria Suarez Moreno
Fuente: MURILLO, 2012, pag. 21

1.3.2.6. NAGA

Pese a que realmente no una existe un planteamiento por parte de la Ley que rija las
actividades de la auditoria las NAGA son mundialmente reconocidas como un
marco conceptual dentro del que el auditor debe desarrollar sus funciones.
(MURILLO, 2012, pag. 21)
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Las NAGA que corresponden a las siglas de Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas son un compendio de 10 normas orientadas a garantizar que las
auditorias se desarrollen de la manera més correcta posible a través de la calidad
del trabajo que ejerza el auditor, de alli que se denomine a estas normas como los
10 mandamientos del auditor; el organismo inicialmente las adopto fue American
Institute Of Certified Public Accountants.

De entre aquel conjunto se diferencian 3 tipos de normas: RODRIGUEZ Edwin,
2011, pag.24)
FIGURA 6

TIPOS DE NORMAS NAGA

[ Tipos de Normas NAGA ]

Normas generales Normas de ejecucion Normas de
del trabajo preparacion
] \ \
[ |
> Entrenamiento vy > Planeamiento y > Aplicacién de
facultad supervision los PCGA
profesional » Estudio y » Consistencia
> Independencia evaluacién  del > Revelacién
» Esmero profesional control interno suficiente
» Opinid del
» Evidencia plr.non €
auditor
suficiente y
competente

Fuente: RODRIGUE, 2011, pag.24
Elaborado por: Valeria Suarez Moreno

En base a las consideraciones citadas se define a las NAGA como un conjunto de
10 normas que se clasifican de acuerdo a su aplicacion en tres tipos, su finalidad es
que el auditor las asimile como un marco de referencia para su actuacién durante el

proceso de auditoria.
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A continuacion se citan las normas que tienen referencia con la presente

investigacion:

o NAGA 1. Normas relativas a la ejecucion del trabajo

a. El trabajo deber ser técnicamente planeado y debe ejercerse una supervision
apropiada sobre los asistentes, si los hubiere.

b. Debe hacerse un apropiado estudio y una evaluacion del sistema de control
interno existente, de manera que se pueda confiar en él como base para la
determinacién de la extension y oportunidad de los procedimientos de auditoria.

c. Debe obtenerse evidencia valida y suficiente por medio de analisis, inspeccion,
observacion, interrogacion, confirmacion y otros procedimientos de auditoria, con
el propdsito de allegar bases razonables para el otorgamiento de un dictamen sobre
los Estados Financieros sujetos a revision.

e NAGA 2. Normas de informacion o preparacion del informe

El informe es el resultado de la auditoria el cual se puede dar a conocer al jefe de la
aérea o0 a la autoridad maxima del negocio o seguimiento de las recomendaciones,
se deberad llevar el control de observaciones y recomendaciones y vigilar el

cumplimiento de las medidas correctivas.

e Aplicacion de los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados.
e Consistencia
e Revelacion Suficiente
e Opinion del Auditor
1.3.2.7. NEA

Las Normas Ecuatorianas sobre Auditoria por sus siglas (NEA) son aplicadas en
las auditorias de los estados financieros y son adaptados segun sea necesario, a la
auditoria de otra informaciéon y los servicios relacionados (CONTADORES
GUAYAS, 2010)
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Las NEA se deben aplicar en la auditoria de los estados financieros en la cual el
auditor expresa una opinion sobre si los estados financieros estan preparados en
todos los aspectos importantes, de acuerdo con un marco de referencia identificado
para informes financieros (NORMATIVA NEA, 2010)

El uso de las NEA es mas extendido para las auditorias financieras a través de la
provisién de lineamientos respecto a los documentos en el contexto financiero de
una empresa donde el auditor emitira su opinién de acuerdo a las Normas

Ecuatorianas de Auditoria.

Las normas empleadas para la elaboracién de la presente investigacion se

mencionan a continuacion:
NEA No. 8.- Se refiere a “Conocimiento del Negocio”
NEA No. 10.- Trata sobre la “Evaluacion del Riesgo y Control Interno”

NEA No. 12.- Consideraciones de auditoria relativas a entidades que utilizan

organizaciones de servicios.

Una organizacién de servicios puede establecer y ejecutar politicas y
procedimientos que afecten a los sistemas de contabilidad y de control interno del
cliente, estas politicas y procedimientos estan fisica y operacionalmente separados
de la organizacion de servicio estan limitados al registro y procesamientos de la

empresa de servicio.

El auditor debera determinar la importancia de las actividades de la organizacion
de servicio para el cliente y su relevancia para la auditoria. Al hacer esto el auditor

necesita considerar:

e Naturaleza de los servicios prestados por la organizacion de servicios.

e Términos de contrato y relacion con los clientes.
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e Controles internos que son aplicados a las transacciones procesadas por la
empresa de servicio.

e Informacion sobre la organizacién de servicio como la que se refleja en los
manuales técnicos y de usuario.

¢ Informacion disponible sobre controles generales y controles de sistemas de

computacion relevantes para el cliente.

NEA No. 13.- Se enfoca en obtener y verificar las “Evidencias en base a las cuales

se desarrolla la Auditoria”

1.3.3. Sector hotelero

En el contexto mundial este es uno de los sectores en los que se viene dando enorme
incrementos de demanda desde hace varios afios gracias diversos factores que
influyen enormemente siendo uno de ellos el interés de cadenas internacionales en
tener presencia en el pais y a la competencia entre aerolineas que ha aumentado la
oferta permitiendo que los viajeros locales encuentren mejores opciones de precio,
ya que el turismo se ha convertido en uno de los sectores econdémicos del mundo
que registra un crecimiento mas rapido debido a los efectos multiplicadores que

tiene sobre otros sectores como el hotelero por ejemplo (RODRIGUEZ, 2012)

Uno de los mejores indicadores del progreso econémico es el turismo, de lo que se
desprende que cuando el ciudadano medio de un pais disfruta de vacaciones,
podemos asegurar que dicho pais ha salido del subdesarrollo. Y cuando ese mismo
ciudadano puede permitirse cada afio unas cuantas noches de hotel o viajar al
extranjero, estamos hablando de un pais que ha alcanzado un desarrollo éptimo con
referencia al bienestar de sus habitantes. El crecimiento econémico mundial v,
particularmente, aquel que permite que una gran parte de la poblacion traspase el
estado de necesidad, es el mejor aliado del turismo. Tras mas de dos décadas de
crecimiento fuerte y sostenido, algunos paises latinos figuran como ejemplo de

desarrollo puntual en este &mbito, ademas de que los mejores parametros de
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medicién del desarrollo con respecto a este sector lo constituyen el empleo de
recursos para brindar servicios relativos como el hotelero y generacién de plazas de
trabajo directas e indirectas (LAVADO, 2010 pag. 28)

En concordancia con lo expuesto el sector turistico ha desarrollado enormes
cambios que se han vista influenciados por factores como la globalizacion y
desarrollo de las economias de los paises lo ha desencadenado en que cada vez mas
cierta parte de los ingresos de los ciudadanos de un pais sean dedicados a este sector

de la economia que ha mostrado un enorme crecimiento en la mayoria de paises.

1.3.3.1. Evolucién del sector hotelero

Como elemento fundamental de la economia el sector turistico juega un papel
preponderante, lo que se ve reflejado en el sector hotelero como parte de este, es
decir que la demanda turistica no se limita como hasta hace afios a las vacaciones,
sino que ambos sectores tienen que abarcar también la demanda de viajes
empresariales, orientados hacia fines de convenciones, conferencias Yy
capacitaciones, cada uno de estos motivos cuenta con caracteristicas de diferentes
(PUIG, 2011, pag.9)

1.3.3.2. Hotel

Un hotel es una empresa o establecimiento que ofrece servicios de alojamiento con
0 sin servicios que complementen el alojamiento, generalmente emplean grandes
instalaciones o edificios o cierta parte de uno, con lo cual se integra de varias
dependencias similares entre si, cuentan con ascensores, escaleras de uso Unico;

ademas deben cumplir con ciertas medidas dispuestas para su funcionamiento.

El servicio de un hotel tiene diversas concepciones, de modo genérico se define

como la suma de varias acciones beneficiosas para los clientes como:

e Recepcion

e Atencion al cliente
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e Alojamiento en sus dependencias
e Servicio de limpieza, servicio de bar
e Servicio de restaurante (POZO, 2013 pag. 34)

De las definiciones anteriores se desprende que un hotel es una dedicada a brindar
servicios de estancia y demas que forman parte integral de este, siendo que los
principales clientes son turistas por lo cual sus operaciones econémicas se dan en

funcion del turismo.

1.3.3.3. Hosteleria

La hoteleria es un subsector de HRT es decir del ambito de la hoteleria, la
restauracion y el turismo. La hoteleria se constituye de varias clases de
acomodacion, por tanto la mayoria de los miembros que forman parte del personal,
pese a ello alojada en hoteles usuales. La gran mayoria de ellos poseen un tamafio
que en promedio es mediano cuyas instalaciones cuentan con unas 100 camas, sin
embargo existen sitios que forman parte de cadenas las que son mas grandes, por lo
comun las que poseen el status de grandes cadenas administran varios hoteles que
van entre 300 hoteles y 150000 personas como trabajadores, los que se hallan
distribuidos alrededor del mundo en 100 o mas paises. Una paradoja de ello es que
no todas las grandes empresas que administran estos hoteles son propietarios de

estas.

En ciertos casos esta son franquicias o las empresas la administran bajo contratos
especiales brindandoles el nombre. Frente a aquello los hoteles de caracter
independiente siguen en existencia, lo que si es evidente es que pierden mercado en
consideracion a las grandes cadenas hoteleras (BALLESTER, DE PRADA vy
GRAY, 2014, pag.123)

La hosteleria comprende una serie de operaciones economicas referidas a las
empresas que brindan servicios de estancia y complementarios, lo cuales

generalmente son brindados a turistas.
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1.3.3.4. Categorizacion hotelera

Los hoteles se califican de acuerdo a una certificacion de naturaleza internacional
la que representa el status de calidad que ostenta determinado hotel en la prestacion
de servicios, sin embargo esta no es el Gnico pardmetro con el que se cuenta para
tal medicion, estos son otros calificativos soles diamantes, castillos, letras, etc.
(BALLESTER, DE PRADA Yy GRAY, 2014, pag.123)

1.3.3.5. Servicios de alojamiento turistico

La participacion de la comunidad y la cultura turistica se muestra dindmica para los
paises a nivel mundial especialmente para aquellos paises de Latinoameérica; sin

embargo, es un tema que debe seguirse trabajando fuertemente.

Desde hace algunos afios en varios de Latinoamérica, realiza campafias de
promocion que incluye mensajes orientados a formar conciencia en la poblacion

sobre la importancia del turismo para la economia del pais.

Esto debido a que en muchas ocasiones los turistas han sido victimas del mal trato,
cobros excesivos en ciertos servicios como transporte y tiendas, asaltos y otros que
afectan la imagen del pais lo cual ahuyenta a futuros turistas potenciales que tienen

como destino nuestro pais.

1.3.3.6. Los precios

El precio es el valor de naturaleza monetaria que se fija en este caso al servicio que
se adquiere, este sera determinado de acuerdo a criterios establecidos por la
gerencia Este valor mantiene la concepcién menos el IVA en base a las leyes
vigentes, en el precio al publico puede incluirse o0 no este impuesto, siempre y
cuando la factura que se dé al cliente mantenga transparencia (LUMBRERAS,
2013, pag. 86)
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Los precios de los servicios de los hoteles pueden se fijados en funcion de algunos
aspectos que le suman o restan puntos, destacando entre estos las instalaciones,
servicios complementarios, atencion al cliente, entre otros; es la parte directiva de

la entidad quien se encarga de establecerlo.

1.3.3.7. Tipos de precios en los servicios hoteleros
En lo referente a la prestacion de servicios al sector hotelero se distinguen dos

clases de precios que son:

e Precios netos

Este tipo de precios corresponde al resultado una vez que se haya hecho efectivo el

descuento y tasas pertinentes del caso.

e Precios comisionables
(LUMBRERAS, 2013, pag. 81) Los precios comisionables se refiere al precio
bruto, es decir al valor que aun no se le han descontado los impuestos

correspondientes y la comision de los intermediarios.

1.3.3.8. Elementos del sector hotelero

Dentro del sector hotelero se pueden diferenciar distintos tipos de establecimientos,

a continuacion se mencionan los grupos, modalidades y categorias:

FIGURA 7
GRUPO 1: HOTELES

Grupo N° 1
Hoteles

D Hoteles de cinco estrellas

D Hoteles residenciales de tres, dos y una estrella

. Hoteles -apartamento- residencia de tres, dos y una estrella
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Elaborado por: Valeria Suarez Moreno
Fuente: MILIO, 2010, pag.16

FIGURA 8
GRUPO 2 HOSTALES

Grupo 2

- Hostales

Hostales de dos y una estrella

Hostales residencia de dos y una estrella

Elaborado por: Valeria Suarez Moreno

Fuente: MILIO, 2010, pag.16

1.3.4.COSO |

COSO I es el acronimo en inglés de Comité de Organizaciones Patrocinadores, en
1992 fue publicado el primer parametro de referencia y en 2012 fue reformado su
objetivo es conceptualizar el control interno especificamente para la emision de

emision financiera. (Lara, 2013, pag. 7)

La definicidn inicial de control interno no ha variado sustancialmente, hasta hoy en
dia es un proceso implementado por el consejo de administracion y otro personal
cuyo disefio debe proveer seguridad razonable de que los objetivos de control seran

alcanzados en las categorias de:

e Eficienciay efectividad de las actividades
o Fiabilidad en el reporteo

e Cumplimiento de las reglas y leyes (Mantilla, 2013, pag. 92)
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ElI COSO I aborda el Control Interno como un proceso cuya responsabilidad recae
sobre la direccién y personal de una empresa, su propdsito es ejercer control sobre:
eficacia y eficiencia de las actividades, la informacion financiera y el cumplimiento

de las leyes y reglamentos existentes.

1.3.4.1. Componentes del COSO I

De acuerdo a EI COSO | se encuentra constituido por cinco componentes

principales que son:

A

Ambiente de Control.

Evaluacion de riesgos

Informacion y Comunicacion.

Actividades de Control. ]
Supervision y Seguimiento. ]

Figura. Componentes del Coso |
Fuente: (Lara, 2013)

1.3.4.2. Objetivos del COSO |
EI COSO I tiene varios objetivos, entre los principales se encuentran los siguientes:
o Establecer una definicion comin del Control Interno.

o Proporcionar los parametros para que empresas de toda clase pueda evaluar

sus actuaciones.

o Establecer sistemas de control y seleccionar formas para mejorarlos.
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o Ayudar a la direccion de las empresas a mejorar el control de las actividades

de sus organizaciones. (Lara, 2013, pag. 8)

e Ambiente de Control

El ambiente de control establece la personalidad de una empresa e influye en la
conciencia de control de los miembros de ella, aporta disciplina y estructura por lo
cual se convierte en la base de todos los otros componentes del Control Interno.
(Mantilla, 2013, pag. 18)

El ambiente de control se define como la determinacion de un entorno que estimule
y fomente la actividad de todos los miembros de la empresa con respecto al control

y verificacion de sus actividades. (Lara, 2013, pag. 12)

Es la base de los demés componentes de control a proveer disciplina y estructura,
los principales factores que inciden son: los valores, el compromiso, las acciones

de la junta directiva, el estilo y el estilo que mantiene la empresa.

e Actividades de control

Las actividades de control lo constituyen las politicas y procedimientos que ayudan
a asegurar que las directrices de la administracion son ejecutadas, pueden ser:
automatizadas, manuales, semi-automaticas, en lo relativo a su aplicacion puede

darse en el plano funcional u organizacional. (Mantilla, 2013, pag. 25)

Las actividades de control se definen como un conjunto de lineamientos que se
orientan hacia el cumplimiento de los principios empresariales, entre las mas

relevantes estan:

e Procesamiento de informacion.
e Controles fisicos.

e Revision de cumplimiento de controles.
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e Segregacion de funciones. (Lara, 2013, pag. 10)

Son las politicas y procedimientos para asegurar que las respuesta al riesgo se lleve
de manera adecuada y oportuna, tipo de actividades de control: preventiva,

detectives, manuales, computarizadas o controles gerenciales.

e Evaluacion de riesgos

Los riesgos son inherentes a la realizacion de cualquier actividad empresarial que
bien podrian ser de fuentes externas e internas, frente a ello la gerencia debe
evaluarlos comenzando por establecer objetivos generales y especificos, e
identificar y analizar los riesgos y no se concreten y afecten la facultad de la

empresa en relacion a:

o Salvaguardar sus bienes y recursos.

o Mantener ventaja ante la competencia.

o Construir y conservar su imagen.

o Incrementar y mantener su solidez financiera.

o Mantener su crecimiento. (Mantilla, 2013, pag. 21)

e Informacion y comunicacion

Este componente tiene que ver con la identificacion, obtencion y comunicacion de
informacion pertinente en una forma y tiempo que le permita a los empleados de la

empresa analizada y asi cumplir con sus responsabilidades. (Lara, 2013, pag. 12)

En todas las empresas es relevante la informacion y la comunicacién debido a que
representan la mejor forma de prevenir los riesgos o dar una mejor respuesta en el
caso de que se presenten, mientras que la comunicacién debe fluir entre todos los
miembros de los diferentes niveles de la empresa y con los actores externos que

son: clientes, proveedores, accionistas, etc. (Mantilla, 2013, pag. 43)

La informacién y comunicacion en una empresa permiten la conexion entre los

diversos departamentos que operan en la empresa, en relacion a la auditoria es la
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base para llevar a efecto todas las actividades de auditoria en cualquier

organizacion.

e Supervision y seguimiento

Una vez que se han llevado a efecto las actividades previstas el componente de
supervision y seguimiento cumple la funcién de monitorearlas, cuya accién puede

realizarse a través de:

e Actividades de monitoreo continuo
e Evaluaciones puntuales

e Una combinacién de ambas formas (Lara, 2013, pag. 21)

(Mantilla, 2013, pag. 26) La supervision y seguimiento permiten medir el grado de
cumplimiento de los objetivos previstos con la ejecucion de la los procesos de

auditoria.

Comprende el ultimo elemento del COSO 1y consiste en el establecimiento de los

sistemas y medidas de verificacion de las actividades previstas.

CAPITULO 1l

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.1. Breve Caracterizacién de la empresa u objeto de estudio
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El Grand Hotel La Mané es una empresa que se encuentra ubicada en la avenida 19
de Mayo y los Alamos el cual ha surgido de manera acelerada en estos Gltimos
ofrece servicios de hospedaje, restaurant, parqueadero, salon de eventos
posicionandose entre la preferencia de los habitantes del cantén y turistas
nacionales y extranjeros; la gerencia ha demostrado creatividad y deseos de
mantener a la vanguardia de los avances tecnol6gico en busqueda de brindar un
servicio de calidad a sus huéspedes; sin embargo no se han realizados auditorias
que permitan detectar deficiencias en cada uno de los procesos que se realizan en

esta importante empresa hotelera.

Por las razones antes mencionadas se considera importante que el sector hotelero
del canton La Mané tenga conocimiento de los diferentes procesos de auditoria con
el propdsito de mantener un control y eficiencia del desempefio del personal y
brindar un servicio hotelero de calidad a los turistas que escogen como destino pasar

sus vacaciones o diligencias de trabajo.

En el presente capitulo se detallan los resultados de las encuestas aplicadas a los
propietarios de los hoteles del cantén La Man4; asi como también a los usuarios de
los mismos con el proposito de conocer la calidad de servicio del servicio hotelero
en este cantdn; los cuales demostraron que existe la necesidad del disefio de un
manual de procesos de auditoria enfocado en el sector hotelero que permita mejorar

en los diversos aspectos que implica el servicio hotelero.

2.2. Operacionalizacién de las Variables

TABLA 1
OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
VARIABLE DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTO
Concepto de
Auditoria
Clasificacion de | Etapas de la auditoria
Auditoria Auditoria Hallazgos
Interna
Externa
Clasificacion Auditoria
auditoria de administrativa
gestion Auditoria operacional ]

45




Gerencia Manejar la relacion de
Auditoria de los clientes

Gestion Administrar al
personal
Fases de | Fase |
Auditoria Fase Il
Fase 111
Fase IV
Fase V
Nivel de Servicio | Hotel econémico
Hotel de media
categoria
Hotel All Suites
Hotel para ejecutivos

Hotel de lujo
Hotel tradicional
Tipo de Motel
establecimiento | Resort
Sector Hotel residencia
hotelero Apart hotel
Hotel y centro de
reuniones
Tamafio del Hotel pequefio

establecimiento | Hotel mediano

Hotel grande
Componentes del
COSO | COSO |

Objetivos del COSO |

Fuente: Investigacion de Proyecto
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

2.3. Metodologia Empleada

2.3.1. Tipos de Investigacion

2.3.1. 1. Investigacion Descriptiva

Se empled este tipo de investigacion para describir los procesos de los diversos
servicios que ofrece el Grand Hotel La Mana mediante flujogramas; los cuales

permitieron determinar la calidad del servicio.
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2.3.1.2. Investigacion Bibliografica

Se recurrido la investigacion bibliografica porque se recopilo informacion literaria
de fuentes como libros, revistas e internet de diversos autores los cuales permitieron

sustentar bases cientificas.

2.3.2. Métodos de Investigacion

2.3.2.1. Método Deductivo

Este método se empleo para realizar la deduccion de las preguntas cientificas en
base a los resultados de las encuestas y el control interno realizado al Grand Hotel

La Mané

2.3.2.2. Método Sintético

A través del método sintético se Ileg6 a una conclusion de toda la investigacion;
una vez que se analizo y realizo la auditoria permitiendo establecer un informe final
de auditoria y plantea las respectivas recomendaciones que contribuyan a mejorar

la calidad del servicio hotelero comercial del canton La Mana.

2.3.2.3. Método Analitico

Esta investigacion utilizé este método para el analisis de los resultados obtenidos
de las encuestas a la poblacion y propietarios de los establecimientos hotelero del
canton; datos que son base fundamental para conocer la calidad del servicio de este
sector.

2.3.3. Técnicas de Investigacion

2.3.3.1. Encuesta

Mediante las encuestas se recopilo informacion relevante sobre la situacion de la

calidad de servicio del sector hotelero comercial; para este propdsito se utiliz6
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cuestionarios de control interno de facil comprension que permitan indagar sobre la

problematica en cuestion.

2.3.3.2. La Observacion

En las visitas a las instalaciones se utiliz6 esta técnica que permitié conocer de cerca
la realidad del sector hotelero comercial del cantén La Mana percibir desde cerca

la calidad de las instalaciones y servicios.

2.3.3.3. Métodos estadisticos

Para una mejor comprension de la informacion recopilada de las encuestas se utilizd
graficos estadisticos que permiten observar detalladamente las opiniones de la

poblacion lamanense respecto al sector comercial hotelero.

2.4. Instrumentos

Los instrumentos utilizados para los procesos de auditoria en el sector comercial

hotelero del canton La Mana son los siguientes:

e Cuestionario de control interno
e Papeles de trabajo
e Marcas de auditoria.
2.5. Poblacion y Muestra

2.5.1. Poblacion

El universo de la investigacion abarca un total de 18.200 turistas aproximadamente
que visitan el canton de forma anual segin datos proporcionados por el sector

comercial hotelero del cantén La Mana.

2.5.2. Muestra
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Para la obtencidn de la muestra para la aplicacion de las encuestas a los turistas del

cantén La Man4 se utilizé la siguiente formula:

Donde:
n = Tamafio de la muestra
3 N N = Poblacion universo
ERGEIUEDES E = margen de error

~ 18200
~ 7 (0,0025) (18199) + 1

18200
) 45.4975 +1

18200

n= 391

Se aplicd encuestas a 391 turistas para tener mayor conocimiento sobre la calidad

de servicios del sector comercial hotelero en el cantén La Mana.

2.5.3. Resultados encuestas realizadas a los turistas del canton La Mana

1. ¢De acuerdo a su criterio como considera la ubicacion del hotel?
TABLA 2
UBICACION HOTEL

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 46 12%
Buena 69 18%
Regular 260 66%

Mala 14 4%
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Total 391 100%

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantéon La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

GRAFICO N° 9
UBICACION HOTEL

4%

M Excelente

M Buena

Regular

66% H Mala

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a los resultados se aprecia que el 66% respondio que la ubicacion del
hotel es regular, el 18% manifestd que es buena, el 12% respondid que excelente y
un 4% dijo que es mala; de acuerdo a los resultados anteriores se evidencia que la
ubicacion es regular esto debido a que mucho de ellos presenta dificultades en

cuanto al parqueadero.

2. ¢ Cuales son los factores que inciden para la seleccion de este hotel?

TABLA 3
FACTORES DE SELECCION

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Estadias anteriores 181 46%
Recomendaciones 160 41%

A traves de internet 50 13%
Total 391 100%
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Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

GRAFICO N° 10
FACTORES DE SELECCION

B Estadias anteriores
B Recomendaciones

A traves de internet

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

Analisis e Interpretacion:

El 46% de los usuarios manifestaron que por estadias anteriores, el 41% contestd que por
recomendaciones y el 13% respondi6 que a través de internet; por tanto se deduce que las
estadias anteriores juegan un papel fundamental para la seleccién de un hotel en el cantén
La Mané por lo cual es importante dar una buena impresion en la calidad de servicio a los
huéspedes.

3. ¢ El Hotel posee el servicio de transporte?

TABLA 4
SERVICIO DE TRANSPORTE
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 4 1%
No 387 99%
Total 391 100%

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
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Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

GRAFICO N° 11.

SERVICIO DE TRANSPORTE

1%

mSi

H No

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantéon La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

Analisis e Interpretacion:

Los datos del grafico revelan que el 99% concuerda que la mayoria no cuenta con
servicio de transporte; mientras que tan solo el 1% dijo que si. Existe falencia en lo
que respecta al servicio de transporte en el sector hotelero del canton La Mana.

4. ¢El hotel posee el servicio de restaurante?

TABLAS.
SERVICIO DE RESTAURANTE
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 215 74%
No 76 26%
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Total 391 100%

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

GRAFICO N° 12
SERVICIO DE RESTAURANTE

m Sj

= No

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

Andlisis e Interpretacion:

Los resultados de la encuestas revelan que el 71% dijo que no, mientras que el 29%
manifesto que si existe el servicio de restaurant; de acuerdo a los datos anteriores
se puede apreciar que son pocos los hoteles que ofrecen el servicio de restaurant a

pesar que muchos si cuentan con esta area en su establecimiento.

5. ¢En la recepcién fue recibido con amabilidad y simpatia?

TABLA 6.
SERVICIO DE RECEPCION

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Con frecuencia 208 53%
A veces 145 37%
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Nunca 38 10%
Total 391 100%

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

GRAFICO N° 13
SERVICIO DE RECEPCION

m Con frecuencia

%

m A veces

Nunca

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

Analisis e Interpretacion:

El 53% respondi6 que la atencion recepcion es amable con frecuencia, el 37% a
veces y el 10% nunca; una buena atencién en la recepcion es sin lugar a dudas la
carta de presentacion de los hoteles sin embargo en el cantén La Mana no se ha

cumplido con es te aspecto de acuerdo a los datos anteriores.

6. ¢ Las habitaciones son limpias y ordenadas?

TABLA7
ORDEN Y LIMPIEZA EN LAS HABITACIONES

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Con frecuencia 352 90%
A veces 39 10%
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Nunca 0 0%

Total 391 100%

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

GRAFICO N° 14
ORDEN Y LIMPIEZA EN LAS HABITACIONES

0%

M Con frecuencia
M A veces

Nunca

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantéon La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

Analisis e Interpretacion:

Los datos del grafico demuestran que el 90% de los encuestados manifesto que con
frecuencia los hoteles mantienen las habitaciones limpias y ordenadas, el 10%
manifestd que a veces; estos porcentajes demuestran que si se cumple en lo

referente a este factor tan importante.

7. ¢ El hotel posee el servicio de aire acondicionado?

TABLA 8.
SERVICIO DE AIRE ACONDICIONADO
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Con frecuencia 149 38%
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A veces 188 48%
Nunca 54 14%

Total 391 100%

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantéon La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

GRAFICO N° 15.
SERVICIO DE AIRE ACONDICIONADO

B Con frecuencia
M A veces

M Nunca

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantéon La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

Andlisis e Interpretacion:

El 48% de los encuestados manifestd que con frecuencia se ofrece el servicio de aire

acondicionado, el 38% a veces y el 14% nunca; el canton La Mana de clima tropical por lo

cual es indispensable este servicio para mejor comodidad de los huéspedes.

8. ¢ El hotel posee el servicio de agua caliente?

TABLAO9.
SERVICIO DE AGUA CALIENTE

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
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Con frecuencia 149 38%
A veces 188 48%
Nunca 54 14%
Total 391 100%

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantéon La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

GRAFICO N° 16.

SERVICIO DE AGUA CALIENTE

M Con frecuencia
M A veces

™ Nunca

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantéon La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

Analisis e Interpretacion:

El 48% de los encuestados manifestd que con frecuencia se ofrece el servicio de agua

caliente, el 38% a veces y el 14% nunca; los datos revelan que este servicio con poca

frecuencia, el cantén La Mana posee un clima tropical por lo cual no es indispensable este

servicio para mejor comodidad de los huéspedes.

9. ¢Lasefnal de la TV era buena?

TABLA 10.

CALIDAD SENAL TV.

VARIABLE FRECUENCIA

PORCENTAJE
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Con frecuencia 300 76%

A veces 85 22%
Nunca 6 2%
Total 391 100%

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantéon La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

GRAFICO N° 17
CALIDAD SENAL TV.
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Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

Analisis e Interpretacion:

Los datos del grafico demuestran que el 76% de los usuarios manifestaron que con
frecuencia la sefial de la tv era buena, el 22% a veces y el 2% nunca; esto refleja que se
debe mejorar para lograr una mayor satisfaccion de los huéspedes y tener una mayor

rentabilidad.

10. ¢ Como le parecié su habitacion?

TABLA 11.
PERCEPCION DE LA HABITACION
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VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Confortable 97 25%
Amplia 64 16%
Calida 103 26%
Bien distribuida 119 30%
Ninguna 8 2%

Total 391 100%

Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.

GRAFICO N° 18.
PERCEPCION DE LA HABITACION
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Fuente: Encuestas realizadas a turistas del cantén La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali.
Andlisis e Interpretacion:

El 30% de los usuarios respondié que le parecio bien distribuida, el 28%
confortable, el 26% calida y el 16% amplia; lo datos demuestran que existe criterios
divididos en los que respecta a la percepcion de las habitaciones pero es importante

resaltar que la buena distribucion es un factor relevante.

2.5.4. Resultados de las encuestas realizadas a los usuarios del Grand Hotel La
Mana

1. ¢Es la primera vez que se hospeda en este hotel?
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TABLA 12
FRECUENCIA DE HOSPEDAJE

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 194 53%
No 169 47%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 19
FRECUENCIA DE HOSPEDAJE
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B No

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Analisis e interpretacion:

El 47% de los usuarios respondid que no es la primera vez que se hospeda, mientras
que el 53% dijo que si; los datos demuestran que los usuarios tienen una buena
percepcidn de sus esta dias anteriores por lo cual regresan y transmiten su buena

experiencia a familiares y amigos lo cual es positivo.

2. ¢De acuerdo a su criterio que le parece la ubicacion del Grand Hotel La
Mana?

TABLA 13
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UBICACION DEL HOTEL

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 42 12%
Buena 303 83%
Regular 18 5%
Mala 0 0%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 20
UBICACION DEL HOTEL
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Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Analisis e interpretacion:

El 83% respondid que la ubicacion es buena, el 12% excelente, el 5% regular; de
acuerdo a estos datos la ubicacion del hotel es buena lo cual constituye una fortaleza
para la empresa hotelera siendo una de la primeras opciones para turistas que llegan

al cantén LA Mana.

3. ¢Como considera la calidad del servicio del Grand Hotel La Mana?

TABLA 14
CALIDAD DEL SERVICIO
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Descripcion Frecuencia Porcentaje

Excelente 28 8%
Buena 265 73%
Regular 66 18%
Mala 4 1%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 21
CALIDAD DEL SERVICIO

1%

M Excelente
M Buena
I Regular

H Mala

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Analisis e interpretacion:

De acuerdo a los resultados el 73% opina que el servicio es buena, el 18% regular,
el 8% excelente y el 1% mala; esto evidencia que la calidad del servicio es buena

lo cual atrae mas huéspedes al hotel.

4. ;De acuerdo a su criterio las tarifas de las habitaciones del Grand Hotel La

Mana le parece?

TABLA 15
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TARIFAS DE LAS HABITACIONES

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Alta 94 26%
Justa 252 69%
Baja 17 5%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Man&
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 22
TARIFAS DE LAS HABITACIONES
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Baja

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Man&
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Andlisis e interpretacion:

El 69% de los usuarios manifestaron que la tarifa es justa, el 26% alta y el 5%, lo
considera baja; de acuerdo a los datos del gréfico la tarifa del hotel es considerada

justa siendo este un factor relevante para la seleccion del Grand Hotel La Mana.

5. Sefiale cudl es el factor mas importante a la hora de seleccionar este hotel

TABLA 16
FACTOR DE PREFERENCIA
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Descripcion Frecuencia Porcentaje

Tarifa 173 48%
Servicio 54 15%
Ubicacion 31 8%

Instalaciones 105 29%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Man&
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 23
FACTOR DE PREFERENCIA
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H Instalaciones

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Analisis e interpretacion:

El 48% manifestd que uno de los factores para su eleccion es tarifa, e | 29% las
instalaciones, el 15% el servicio y el 8% la ubicacion; estos datos evidencia que le

factor mas importante es la tarifa del servicio.

6. El personal del hotel muestra interés y disposicion por ofrecer un buen

servicio
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~TABLA 17
INTERES DEL PERSONAL

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 260 72%
A veces 94 26%
Rara vez 9 2%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Man&
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 24
INTERES DEL PERSONAL

MW Siempre
M A veces

Rara vez

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Analisis e interpretacion:

El 72% respondi6 que siempre, el 26% a veces y el 2% rara vez el personal muest

ra

disposicion e interés por ofrecer un buen servicio; los datos demuestran que existen

falencias en cuanto a la calidad de atencion del personal.

7. ¢ Le parece que el Grand Hotel La Mana cuenta con instalaciones modernas

y atractivas?
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TABLA 18
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 363 100%
No 0 0%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 25
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES
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B No

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Analisis e interpretacion:

Los datos de la encuesta demuestran que el 100% de los usuarios concuerdan en

que el hotel cuenta con instalaciones modernas y atractivas lo cual la posiciona

como uno de los mejores hoteles del canton.

8. El personal del hotel se encuentra impecable en su presentacion

TABLA 19
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PRESENTACION DEL PERSONAL

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 173 48%
A veces 190 52%
Rara vez 0 0%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 26
PRESENTACION DEL PERSONAL
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Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Andlisis e interpretacion:

Los usuarios manifestaron que el 52% que a veces, el 48% siempre el personal del

hotel se muestra impecable en su presentacion; los datos evidencian que falta un
poco de control en lo que respecta a este aspecto.

9. ¢Como le parece el servicio de alimentos del Grand Hotel La Mana?

TABLA 20
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CALIDAD SERVICIO DE ALIMENTACION

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 54 15%
Buena 281 77%
Regular 28 8%
Mala 0 0%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 27
CALIDAD SERVICIO DE ALIMENTACION

0%

8%
M Excelente
M Buena

Regular

H Mala

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Analisis e interpretacion:

Los datos del grafico evidencian que el 77% opina buena, el 15% excelente y el 8%
regular; por lo cual se determina que el servicio de alimentos es buena en el Grand

Hotel La Mang; debido a la buena planificacion y seleccion en esta area.

10. ¢ De acuerdo a su criterio considera que el hotel cuenta con los servicios

e infraestructura para una estancia confortable?
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TABLA 21
PERCEPCION COMODIDAD

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 322 89%
No 41 11%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suérez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 28
PERCEPCION COMODIDAD

W Si

H No

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Man&
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Andlisis e interpretacion:

Los resultados de la encuesta revelan que el 89% opina que el hotel si cuenta con
los servicios e infraestructura confortable; mientras que el 11% no; por lo cual se

establece que el hotel posee servicios e infraestructuras buenas.

11. ; Recomendaria la estancia en este hotel a sus familiares y amigos?

TABLA 22
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RECOMENDACIONES

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Si 363 100%

No 0 0%

Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Man&

Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N°29
RECOMENDACIONES
0%

| Si
H No

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Andlisis e interpretacion:

El 100% de los encuestados respondid que si recomendaria la estadia en el hotel a

sus familiares y amigos lo cual demuestra que su estancia ha sido positiva.
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12. ;De acuerdo a su criterio considera indispensable que se realicen auditorias

de gestidn al sector hotelero del canton La Mana?

TABLA 23
IMPORTANCIA DE AUDITORIA

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Indispensable 285 79%
Poco indispensable 78 21%
Nada indispensable 0 0%
Total 363 100%

Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

GRAFICO N° 30
IMPORTANCIA DE AUDITORIA
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Fuente: Usuarios del Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Suarez Moreno Valeria Natali

Analisis e interpretacion:

El 79% de los encuestados respondiéo que es indispensable y el 21% poco
indispensable; de acuerdo a los datos anteriores se evidencia que los usuarios
consideran indispensable la realizacion de auditorias en el sector hotelero del cantdn
La Mana.

71



2.5.5. Resultados de la evaluacién del control interno aplicado al Grand Hotel

La Mana
CONTROL INTERNO COSO 1.
ENTIDAD:
/, \ Sy & ASEE s GRAND HOTEL ECI 1-14
: é =] LA MANA . .
re gt et oo ol COMPONENTE: AUDITORA:
AMBIENTEDE | V.N.S.M
CONTROL
PREGUNTAS SI | NO | Calificacié | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo
Area de alimentos
1. (Existen controles de | X 19 20 Se han establecido
calidad para la recepcion de normas que aseguren
materia prima? la calidad de la
materia prima.
2. ¢Ser realiza un control | X 18 20
sobre la disponibilidad de A diario se realiza
alimentos al momento de este tipo de control.
recibir a los usuarios
3. ¢Existen indicadores que | X 17 20 A menudo se realizan
permitan conocer la encuestas que
satisfaccion de los clientes? permitan conocer
este aspecto
4. ;Existe alguna norma que | X 19 20 Existe un manual
guie la preparacion de sobre la higiene y
alimentos? calidad de los
alimentos.
5. Se han establecido por | X 17 20 Existen politicas
escrito las politicas que debe establecidas de
cumplir el personal manera informal.
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
V.N.S.M AAV.M 26/07/2015
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CONTROL INTERNO COSO |I.

ENTIDAD: Pagina: 1/10
: /":\\ , Sudrez & Asociados GRAND HOTEL ECI2-14
é —e; E Consultoria Independiente I—A MANA
:,N,'_) O o e oy COMPONENTE: AUDITORA:
e AMBIENTE DE V.N.S.M
CONTROL
PREGUNTAS SI | NO | Calificaci6 | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo
Habitaciones
X 18 20 Si se han realizado
6. ¢Existe alguna norma capacitaciones al
sobre la preparacién de las respecto.
habitaciones?
X 18 20
7. ¢Existe algin control
sobre el tiempo de
preparacion de las camas?
X 20 20 Si existe un control
8. i Se renueva minucioso en este
continuamente los aspecto.
implementos del hotel?
9. ¢(Existe control sobre el | X 17 20
cambio diario de las
sabanas?
10. Se realiza una | X 18 20 La gerente verifica de
verificacion  diaria  del forma personal
estado de cada habitacion?
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
V.N.S.M A AV.M 26/07/2015
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CONTROL INTERNO AREA DE COMPRAS COSO 1.

ENTIDAD:
: /" \ , Sudrez & Asociados GRAND HOTEL ECI 3-14
4 —e; 3 Consultoria Independiente I—A MANA
S ) O o e oy COMPONENTE: AUDITORA:
R AMBIENTE DE V.N.S.M
CONTROL
PREGUNTAS SI | NO | Calificaci6 | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo
Recepcion
11. ¢ Lleva un registro de las | X 17 20 Muchas veces este
Ilamadas recibidas a diario? registro se encuentra
desactualizado.
12. ¢Tiene pleno | X 19 20
conocimiento  sobre los
costos de todos los servicios
que ofrece el hotel?
13. ¢Existen indicadores | X 19 20 Se realizan encuestas
que permitan conocer la para conocer este
satisfaccion de los clientes? aspecto.
14.;Realiza la| X 19 20
comprobacion de la
recepcion al momento de la
Ilegada de los huéspedes?
15 ¢Coordina con el resto X 0 20 Existe  falta de
del personal para la llegada coordinacion
de los huéspedes?
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
V.N.S.M A AV.M 26/07/2015

CONTROL INTERNO AREA DE COMPRAS COSO |I.
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ENTIDAD:
Ey af) N\, Sudrez & Asociados GRAND HOTEL | ECI 4-14
< é ‘_{) Consultoria Independiente LA MANA _ .
> A el COMPONENTE: AUDITORA:
AMBIENTE DE V.N.S.M
CONTROL
PREGUNTAS SI | NO | Calificacié | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo
Recepcion
16.¢;Se encuentra informado | X 16 20 Existe deficiente
sobre la llegada de los comunicacion en lo
huéspedes? referente a la llegada
de huéspedes.
17. Se encarga de llevar las | X 19 20 Esta es una de las
maletas de los huéspedes y principales funciones
entregar las llaves de la del guardia.
habitacion?
X 18 20
18. ¢Informa
inmediatamente al
departamento
correspondiente en caso de
que surjan quejas?
X 19 20 Se sugiere un
19 (EIl hotel le proporciona uniforme maés formal
uniforme?
X 19 20
20¢ Informa inmediatamente
en caso de salidas de forma
imprevista?
TOTAL: 346 400
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
V.N.S.M AAV.M 26/07/2015
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ENTIDAD:

é/'-'\ \ Sudrez & Asociados GRAND HOTEL ECI 5-14

’ '_(4) > Consultoria Independiente LA MANA
o COMPONENTE: | AUDITORA:

AMBIENTE DE V.N.S.M

CONTROL
PORCENTAJE Nivel de riesgo Nivel de confianza
12% - 50% Nivel alto Nivel bajo
51% - 75% Nivel medio Nivel medio
76% - 95% Nivel bajo Nivel alto

Formula del nivel de confianza

NC: ol X100
"PT

NC: 346X100
400

NC: 86,5%

formula del nivel de riesgo

NR: 100%- NC
NR: 100% - 86,5 %
NR: 13,5

Anélisis: Los resultados del anélisis del ambiente de control en el Grand Hotel La Man4,
evidencia que existe deficiencias en la coordinacion de la llegada de los huéspedes debido a
una deficiente procesos de comunicacion entre el personal; obteniendo un nivel de confianza
del 86.5% y un nivel de riesgo alto con un porcentaje del 15.5% , por lo cual es indispensable
poner énfasis en este aspecto.

Elaborado por: Revisado por:
V.N.S.M A.AV.M
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CONTROL INTERNO COSO |I.

ENTIDAD:
: /":\\ , Sudrez & Asociados GRAND HOTEL ECI16-14
é —e; 3 Consultoria Independiente I—A MANA
> ) O o e oy COMPONENTE: AUDITORA:
Soee EVALUACION DE | V.N.S.M
RIESGO
PREGUNTAS SI | NO | Calificacié | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo
Recepcion
. X 0 20 ©El Gran Hotel La
1. ¢(Existe un manual de Mans
ana no posee un
funciones definido para manual de funciones
cada area del hotel? definido.
Se trata de realizar
, X 17 20 los correctivos
2. ¢En caso de llamados de Necesarios no
atencion se verifica que se obstante existen
. . aspectos que no se
realicen las correcciones .
han solucionado.
respectivas?
3. ;Las actividades | X 17 20 Falta  socializacion
realizadas estan acordes a la de la visién y mision
mision y la vision del hotel? con el personal.
4, ;Se evalia de manera | X 17 20 No existe un
contante el desempefio del cronograma de
personal? evaluaciones
formales.
5 ¢En caso de conflicto lo X 18 20
resuelve directamente?
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
V.N.S.\M A.AV.M 26/07/2015
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CONTROL INTERNO COSO |I.

ENTIDAD: Pagina: 1/10
/',\ | Sudrez & Asociados GRAND HOTEL | ECI 7-14
é P ot LAMANA |
o~ e COMPONENTE: AUDITORA:
EVALUACION DE | V.N.S.M
RIESGO
PREGUNTAS SI | NO | Calificacio | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo
X 0 20 ©EI Grand Hotel La
6. ;Se ha establecido una Mana no cuenta con
matriz de riesgo para el una matriz de riesgos
hotel? definido.
X 18 20
7. ¢El hotel realiza algin
tipo de control interno?
X 19 20
8. ¢Informa inmediatamente
al cada departamento en
caso de que surjan quejas?
9. (Existe algin método | X 17 20 La  administracion
para evaluar el impacto de la analiza el impacto de
toma de decisiones en el cada decision.
hotel?
TOTAL.: 123 180
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
V.N.S.M AAV.M 26/07/2015

78




ENTIDAD:
.f/'_vf \ Sudrez & Asociados GRAI\[D HOTEL LA | ECI 8-14
; é ) —J_,) 3 Consultoria Independiente MANA
' o A et COMPONENTE: | AUDITORA:
o EVALUACIONDE | V.N.SM
RIESGO
PORCENTAJE Nivel de riesgo Nivel de confianza
12% - 50% Nivel alto Nivel bajo
51% - 75% Nivel medio Nivel medio
76% - 95% Nivel bajo Nivel alto

Formula del nivel de confianza

NC ol X100
"PT

NC 123 X100
180

NC: 68,38%

férmula del nivel de riesgo

NR: 100%- NC
NR: 100% - 68,38
NR: 31,67%

Andlisis: Los resultados del andlisis del componente evaluacion del riesgos en el Grand Hotel
permitieron establecer que existe un nivel de confianza del 68,38% que demuestra que existe
vulnerabilidad en esta &rea debido a que el hotel no posee un manual de funciones
establecido; asi mismo se evidencia un nivel de riesgo alto con el 31,67% ; por lo cual es
importante el disefio de un manual de funciones que permita orientar en las actividades

diarias y la confusion de funciones entre le personal.

Elaborado por: Revisado por:
V.N.S.M A AV.M
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CONTROL INTERNO COSO I.

ENTIDAD:
/.; \\ Sudrez & Asociados GRAND HOTEL LA | ECI9-14
é tt; Consultoria Independiente MANA
L3 R COMPONENTE: AUDITORA:
"esurTace® | ACTIVIDADES DE | V.N.S.M
CONTROL
PREGUNTAS SI | NO | Calificacié | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo
Recepcion
1. (El Grand Hotel La Mana X 0 20 ©EIl hotel no posee
cuenta con un manual de con un manual de
funciones? funciones definido.
2. ¢Se evalla de manera | X 17 20 La parte
frecuenta los resultados administrativa realiza
obtenidos? evaluaciones  sobre
los resultados cada
trimestre.
3. ¢Se verifica que se|X 18 20 La parte
cumplan los métodos de administrativa es la
supervision para cada area’ encargada de
supervisar cada area.
4. ¢Existe control sobre el | X 18 20
uso adecuado de los
uniformes?
X 19 20
5. ¢Se verifica que se
cumplan las politicas y
nomas establecidas por el
hotel?
6. (En caso de ausentarse | X 18 20 No existe una
existe una persona designacion formal.
encargada de la supervision
de las actividades?
TOTAL.: 90 120
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
V.N.S.M A.AV.M 26/07/2015
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ENTIDAD:
.f/'_vf \ Sudrez & Asociados GRAI\[D HOTEL LA | ECI 10-14
; é ) —J_,) 3 Consultoria Independiente MANA
PFN Voo e COMPONENTE: | AUDITORA:
o ACTIVIDADES DE | V.N.S.M
CONTROL
PORCENTAJE Nivel de riesgo Nivel de confianza
15% - 50% Nivel alto Nivel bajo
51% - 75% Nivel medio Nivel medio
76% - 95% Nivel bajo Nivel alto

Formula del nivel de confianza

NC il X100
"PT

NC: %0 X100
120

NC: 75%

férmula del nivel de riesgo

NR: 100%- NC
NR: 100% - 75%
NR: 25 %

Anélisis:

Los resultados del componente actividades de control evidencian que existe un nivel de
confianza del 75% (alto) y un nivel de riesgo del 25% que en términos de auditoria es alto;
esto debido a inconsistencias en la evaluacion del desempefio y no poseer una matriz de
riesgos establecida provocando que el hotel tenga menor probabilidad de evitar o disminuir

el impacto de posibles deficiencias que se presenten.

Elaborado por: Revisado por:
V.N.S.M A AV.M
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CONTROL INTERNO COSO I.

ENTIDAD:
SFD e, sudrer & asociados GRAND HOTEL LA | ECI11-14
‘é:,;““) R gl COMPONENTE: | AUDITORA:
o INFORMACIONY [ V.N.S.M
COMUNICACION
PREGUNTAS SI | NO | Calificacio | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo

1. (Existe una buena | X 17 20 ©Existe cierto nivel
comunicacion entre la parte de deficiencias al
administrativa y el personal respecto.
del hotel?
2. ¢Se realizan reuniones | X 16 20 No existen reuniones
periddicas para informar previamente
sobre los cambios en el establecidas.
hotel?
3. ¢Se ha socializado la X 0 20
vision y misién de manera
conjunta con el personal del
hotel?
4. ;Se toma en cuenta las | X 17 20 Existe una
sugerencias del personal a administracion
la hora de la toma de centralizada.
decisiones?
5. ¢Se realizan actividades | X 16 20 No existen muchas
para fomentar el actividades de este
compafierismo entre la tipo en el hotel.
parte administrativa y el
personal?
TOTAL: 66 100
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
V.N.S.M A AV.M 26/07/2015
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ENTIDAD: Pagina: 2/10

SZR ey sudres & Asociados GRAND HOTEL LA | ECI 12-14
< é v —J_,) g Consultoria Independiente MANA

Celular: 0982847298

' e WA COMPONENTE: | AUDITORA:

INFORMACIONY | V.N.S.M
COMUNICACION

PORCENTAJE Nivel de riesgo Nivel de confianza
15% - 50% Nivel alto Nivel bajo
51% - 75% Nivel medio Nivel medio
76% - 95% Nivel bajo Nivel alto

Formula del nivel de confianza

NC il X100
"PT

NC: o6 X100
100

NC: 34%

férmula del nivel de riesgo

NR: 100%- NC
NR: 100% - 34%
NR: 66 %

Andlisis: Los resultados demuestran que el analisis del componente informacion y
comunicacion en el Grand Hotel La Mané existe un nivel de confianza bajo y un nivel de

riesgo medio; debido a la ausencia de una socializacion de la vision y mision con el

personal.
Elaborado por: Revisado por:
V.N.S.M A AV.M
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CONTROL INTERNO COSO I.

ENTIDAD:
/T \\\ Sudrez & Asociados GRAND HOTEL LA ECI 13-14
é #_{ V Consultoria Independiente MANA
< ) R COMPONENTE: AUDITORA:
*esurTao® SEGUIMIENTO Y V.N.S.M
MONITOREO
PREGUNTAS SI | NO | Calificacié | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo
Recepcion
1. ¢Existe una buena | X 18 20 ©Se puede resaltar
comunicacion entre la parte que existen falencias
administrativa y el personal al respecto porque la
del hotel? parte administrativa
se encuentra
centralizada.
2. ¢Una vez analizadas las | X 19 20
falencias encontradas en las
evaluaciones se toman
medidas para minimizar el
impacto de los mismos?
3. ¢Se informa de las | X 17 20 No se  realizan
medidas  preventivas al frecuentes con es te
personal? proposito
4. ;En el Grand Hotel La | X 18 20
Mané se han definido un
método de autoevaluacion?
5. ¢Existen buzones para X 0 20
que los huéspedes puedan
emitir su opiniébn  con
respecto a la calidad de
servicio?
TOTAL.: 72 100
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
V.N.S.M A.AV.M 26/07/2015
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ENTIDAD:
.f/'_vf \ Sudrez & Asociados GRAI\[D HOTEL LA | ECI 14-14
< é ) —J_,) 3 Consultoria Independiente MANA
' A COMPONENTE: | AUDITORA:
o AMBIENTE DE V.N.S.M
CONTROL
PORCENTAJE Nivel de riesgo Nivel de confianza
12% - 50% Nivel alto Nivel bajo
51% - 75% Nivel medio Nivel medio
76% - 95% Nivel bajo Nivel alto

Formula del nivel de confianza

NC il X100
"PT

NC: 7z X100
100

NC: 72%

férmula del nivel de riesgo

NR: 100%- NC
NR: 100% - 72%
NR: 28%

Andlisis: Los datos anteriores demuestran que existe un nivel de confianza medio y en lo
que respecta al riesgo se evidencia un nivel alto con el 28%; lo cual se debe a que existen

falencias en lo referente a la comunicacion entre la parte administrativa y el personal el hotel.

Elaborado por: Revisado por:
V.N.S.M AAV.M
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<, Sudrez & Asociados

Consultoria Independiente

Direccién: Av. 19 de Mayo y Calabi
Teléfono: 0982847298
Email: naty Iv93@hotmail.es

Entidad: GRAND HOTEL LA MANA | NC -NR 1-1

Periodo: 2014 Marca : ¥Indagado

Obijetivo: Establecer el nivel de confianza y riesgo de los componentes evaluados.

Componentes Puntos Puntos
Obtenidos Optimos
Componente 1.Ambiente de control 346 400
Componente 2. Evaluacion de riesgo 123 180
Componente 3.Actividades de Control 90 120
Componente 4. Informacion y Comunicacién 66 100
Componente 5. Monitoreo y seguimiento 72 100
TOTALES 697 900
NIVEL DE CONFIANZA .-
CT
NC = PT * 100
697
NC = 300 * 100
NC = 77.44%

NIVEL DE RIESGO.-
NR =100% — NC
NR = 100% — 77.44%

N = 22,55%
PORCENTAJE Nivel de riesgo Nivel de confianza
12% - 50% Nivel alto Nivel bajo
51% - 75% Nivel medio Nivel medio
76% - 95% Nivel bajo Nivel alto

Andlisis: El nivel de confianza determinado de acuerdo al cuestionario del control
interno mediante el COSO |, permitié establecer una calificacion del 77,44%
equivalente a un nivel alto.

El resultado del riesgo del control interno es del 22,55% que equivale a un nivel alto lo
debido a inconsistencias en la comunicacién de la area administrativa y el personal del
hotel; las principales deficiencia detectadas son la ausencia de un manual de funciones,
falencias en la comunicacion de la parte administrativa con el personal, no poseer una
matriz de riesgo y un flujograma de las actividades establecidas.

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A.A.V.M 27/07/2015
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2.6. Conclusiones de los resultados de la investigacion

2.6.1. Conclusiones

2.6.2.

Las encuestas a los usuarios del sector hotelero permitié evidenciar que la
mayoria de hoteles presenta deficiencias en lo que respecta al servicio en la
recepcion, servicio de transporte, restaurant; mucho de estos aspectos son
desconocidos por los propietarios debido a la ausencia de auditorias que
permitan establecer las deficiencias e inconsistencias que presenta este

sector turistico.

El andlisis al componente del ambiente del control aplicado a las areas de
recepcion, habitaciones y alimentos evidencia que existen deficiencias en

la supervision de las actividades que se realizan en el hotel.

Los resultados del analisis del componente evaluacion de riesgos en el
Grand Hotel permitieron establecer que existe vulnerabilidad en esta area
debido a que el hotel no posee un manual de funciones establecidas.

Los resultados del componente actividades de control permitieron

establecer que el hotel no posee una matriz de riesgos establecidos.

El andlisis del componente informacion y comunicacion en el Grand Hotel
permitié determinar que no se ha socializado vision y misién con el personal

lo cual disminuye el nivel de compromiso con la empresa hotelera.

Las deficiencias encontradas en el analisis del componente de supervision y
monitores surgen como consecuencia de un proceso de comunicacion no

eficiente entre el personal y la parte administrativa del hotel.

Recomendaciones
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Es indispensable que los propietarios de los diferentes hoteles del cantdn La
Mané pongan énfasis en mejorar los servicios de recepcion, transporte y

restaurant mediante capacitaciones dirigidas hacia el personal.

Mantener un nivel de supervision estricto sobre el estado de las habitaciones
y la calidad de los alimentos e higiene en cada uno de los procesos del

restaurante.

Es indispensable el disefio de un manual e funciones que permitan
identificar cada una de las actividades del personal de los sotoles mejorando

de esta manera la calidad y eficiencia del desempefio laboral.

Disefiar e implementar un matriz de riesgos con el propdsito de evitar o
minimizar el impacto de los mismos logrando de esta manera una ventaja

competitiva frente a sus competidores.

Se sugiere que se elabore un direccionamiento estratégico compuesto por la
vision, mision, valore s y objetivos que peritan enfocar los objetivos del

sector hotelero hacia metas establecidas.

Mantener una linea de comunicacion abierta entre la parte directiva y el
personal con el propdsito de conocer sus inquietudes y sugerencias, los
mismos que contribuiran a mejorar los servicios hoteleros del canton La

Mana.

2.6.3. Verificacion de preguntas cientificas
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1. ¢ Cuéles son los fundamentos de los procedimientos de auditoriay la gestion

del sector hotelero comercial del cantén La Mana?

La elaboracion de la fundamentacion teodrica permite sentar las bases para plantear
los procedimientos de auditoria para el sector hotelero comercial del canton La

Mana.

2. ¢ Cual es el diagndstico del estado actual del sector hotelero comercial del

canton La Mana?

El diagnostico actual del sector hotelero a través de las encuestas a los usuarios
permitio determinar que existen falencias en la atencién a los usuarios y el servicio
de restaurant y transporte; ademas es importante resaltar que las tarifas son

consideradas accesibles.

3. ¢Como disefiar procedimientos aplicables para los hoteles del cantén La

Mana?

Mediante las encuestas a los usuarios del sector hotelero y la entrevista a los
propietarios de los mismos permiten establecer las falencias existentes y aplicar los
procedimientos de auditoria acorde a la realizar del sector hotelero del canton La
Mana.
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CAPITULO I1l1
3.1 APLICACION DE LA PROPUESTA

Tema: “Manual de procedimientos de una Auditoria sector hotelero del cantén

La Mana”

3.2. Datos informativos

Razo6n Social: “Grand Hotel La Mang”
Ubicacion: Provincia de Cotopaxi, canton La Mana
Direccion: Avenida 19 Los alamos y 19 de Mayo

Gerente Propietaria: Ing. Doris Carrera Cepeda

3.2. Antecedentes

El Grand Hotel La Mana de propiedad de la Ing. Doris Carrera, se encuentra
ubicado en la provincia de Cotopaxi, canton La Mana que es una ciudad que posee

grandes atractivos turisticos ademas de la calidad y la bondad de sus habitantes.

Ofrece servicios de habitaciones simples, dobles, triples, matrimoniales, suite, y un
amplio salén de eventos para realizar compromisos sociales como matrimonios,

cumpleafios, matrimonios y mas eventos sociales.

Las habitaciones tienen servicio de teléfono, internet, agua caliente servicio de
cafeteria y parqueadero las 24 horas del dia; adicional presta servicios desayunos,

cenas para grupos o individuales con previa anticipacion.
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La realizacion de una Auditoria de Gestion es indispensable en esta empresa hotel
que se ha caracterizado por la innovacién y la busque da permanente de satisfacer

Sus usuarios.

3.3. Justificacion

La presente investigacion tiene como objetivo principal mejorar la calidad del
servicio del sector hotelero comercial del canton La Man4, en este caso se hace
referencia el estudio a un hotel especifico que es el Grand Hotel La Mana a pesar
de ser una empresa hotelera joven ha demostrado interés por la innovacion y la

busqueda permanente por ofrecer un mejor servicio a los usuarios.

Se ha establecido realizar una auditoria de gestién puesto que se han observado
falencias en cuanto al recurso humano y operacional del sector hotelero; los cuales
permitiran resolver actividades que beneficien al desempefio operacional de este
sector, teniendo en cuenta los procesos que se deben seguir para lograr una mayor
eficiencia en cada uno de los procesos de recepcion y hospedaje; dando lugar de

esta forma al cumplimiento de los objetivos establecidos.

Dentro de las debilidades que se pudo detectar en la entrevista realizada a la
propietaria del Grand hotel La Mané es la ausencia de un documento formal que

establezca los objetivos y metas trazados.

Por lo cual una Auditoria de Gestion permitira realizar un anélisis total sobre el area
operativa del hotel permitiendo realizar mejoras e innovacién logrando captar una
mayor cantidad de turistas y una ventaja competitiva frente a otros hoteles de la

Zona.
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3.4. Objetivos
3.4.1. Objetivo General

Disefiar un manual de procedimientos de auditoria de gestion al Grand Hotel La
Mana, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre del
afio 2014 para mejorar la calidad del servicio del sector hotelero del canton La

Mana, provincia de Cotopaxi.

3.4.2. Objetivos Especificos

e Aplicar los procedimientos de auditoria de gestion mediante ejercicios

practicos para una mejor comprension.

e Realizar un andlisis global del hotel con el propdsito de comprobar los

cumplimientos del reglamento y normas legales vigentes al sector hotelero.

e Detectar cuales son las falencias que posee el Grand Hotel La Mana

mediante la aplicacion del control interno.
e Emitir un informe final con sus respectivas conclusiones, recomendaciones

y los hallazgos detectados en la gestion del hotel.

3.5. Descripcion de la propuesta

e El presente manual de auditoria de gestion al Grand Hotel La Mana se

encuentra esta estructurada de la siguiente forma:

Fase | Conocimiento preliminar

e Carta de solicitud
e Autorizacion

e Conocimiento preliminar de la empresa
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Fase Il Planificacion

e Andlisis de la informacion
e Elaboracion cuestionario control interno
e Control interno COSO |

e Encuestas a los usuarios del hotel

Fase I11. Ejecucion

e Aplicacion de los programas
e Preparacion papeles de trabajo

e Elaboracion hallazgos

Fase IV. Comunicacion de resultados

Elaboracion del informe final

Fase V. Seguimiento
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3.6. Manual de procedimientos de Auditoria

GRAND HOTEL.,

LA MANA

GRAND HOTEL LA MANA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
AUDITORIA DE GESTION

Valeria Natali Suarez Molina

2015
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Direccion: Av. 19 de Mayo y Calabi
PERNY cudres & Asociados Teléfono: 0982847298
é \ : Email: naty _Iv93@hotmail.es

2 \ Consultoria Independiente

Direccién Avenida 19 de Mayo y Calabf
' & La Mané ~Cotopaxi
g Celular: 0982847298

3.6.1. Introduccién

Pese a los multiples beneficios que ofrecen las auditorias su aplicacion es reciente
mas aun en nuestro pais, la mayoria de empresas tanto publicas como privadas
centraban su atencion a la hora de ejercer controles en herramientas mas
conocidas como las auditorias financieras, cuyo uso ha sido méas extendido. La
auditoria de gestion se constituye como una herramienta de enorme relevancia

para el sector hotelero pero de manera especifica para el Grand Hotel La Mana.

Mediante la ejecucion del presente manual de Auditoria serd verificada la
informacion de los procesos que corresponde a cada uno de los departamentos
que conforman la empresa, posteriormente sera estudiada con el objetivo de
analizar el grado de eficiencia en relacion al empleo de los recursos con los que
cuenta la empresa, ademas del logro efectivo de los propositos que han sido

determinados para cada area y de forma global.

Para tener una vision méas amplia del entorno en el que se realizara el Manual de
Auditoria de gestion, es importante resaltar que el Grand Hotel La Mana se
localiza en la Av. 19 de Mayo y Los Alamos tiene ya varios afios de
funcionamiento en este canton, ofrece multiples servicios como alojamiento,

servicio de bar, saldn y organizacion de eventos, garaje privado.
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3.6.1.1. Objetivos

e Objetivo general
Describir y desarrollar los procedimientos de Auditoria descritos, con el
propdésito de mejorar la calidad de servicios del sector hotelero comercial del
canton La Mana.
e Objetivos especificos

o Detallar los procedimientos de auditoria de gestion aplicables al sector

hotelero.

o Realizar ejercicios practicos mediante una auditoria aplicada al Grand

Hotel La Mana.

o Emitir un informe final y hallazgos que permita conocer los resultados

de los procedimientos de auditoria aplicados.

o Servir como fuente informativa practica para realizar futuras auditorias.
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3.6.1.2. Ventajas del Manual

Las ventajas que presenta el manual se detallan a continuacion :

e Proporciona antecedentes sobre los procedimientos y técnicas de

auditoria adaptados a la realidad del sector hotelero del canton La Mana.

e Expone de manera detallada los procedimientos a realizar con referencia

a la auditoria de gestion aplicada a los servicios hoteleros.

e Constituye una herramienta de informacion para el hotel y las personas

que laboran ahi constituyendo un aliado a la hora de la toma de

decisiones.

e Aporta a mejorar la gestion de procesos del servicio hotelero comercial.

e Constituye una fuente de informacion para auditorias posteriores
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3.6.1.3. Auditoria de Gestidn

La auditoria de gestion tiene como propdsito realizar un examen que permita
estudiar los procedimientos, procesos y actividades con el propdsito de verificar
la manera de realizar mediante estos resultados poder emitir criterios realistas
sobre la situacion de la empresa presentando un in forme de los errores detecta
dos los cuales permitirdn mejorar las actividades en cada una de las areas
auditadas. (CUENCA, 2012, pag. 120).

3.6.1.4. Objetivo de la auditoria de gestion

La auditoria de gestion posee objetivos entre los cuales se puede sintetizar el de
dotar a los gerentes de una empresa informacion que permita la toma de
decisiones preventivas y correctiva. Para lo cual se es indispensable el uso de
técnicas de verificacion y control que permita identificar la parte estructural de
la organizacion; en base a los resultados obtenidos se elabora un informe final

con sus respectivas conclusiones y recomendaciones.

Por tanto se puede decir que el objetivo fundamental de la auditoria de gestion
es identificar deficiencias en los procedimientos de una empresa con el
propdsito de tener una vision clara sobre la gestion de la misma apuntando hacia

una mejor gestion y control interno. (CASA Blancay CHACON Hemma, 2011,
pag. 10).
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3.6.1.5. Objetivos de la auditoria de gestion

OBJETIVOS ===

Determinar el grado de cumplimiento delas
labores asignadas del ente y el personal de una
empresa.

Establecer si las funciones asignadas se han
realizado de forma eficiente y econdmica.

Comprobar el grado de cumplimiento de los
objetivos planteados

Determinar el cumplimiento de los programas
autorizados legalmente.

Establecer el nivel de supervision y control de la
calidad en los servicios prestados.

Determinar el grado de cumplimiento delas labores
asignadas del ente y el personal de una empresa.

Realizar la auditoria y emitir criterios sobre el nivel
de cumplimiento sobre los planes de accion de la
empresa.
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3.6.1.6. Herramientas de la auditoria de gestion

e Equipo multidisciplinario: de acuerdo a la
naturaleza de la empresa y areas auditadas se
requieren: ingenieros, abogados, psicologos, etc.

e Auditores: la maxima autoridad de la auditoria de
gestion la tendra el jefe y supervisor de la
auditoria.

e Control interno: es un instrumento compuesto por
un conjunto de mecanismos y procedimientos con
el propdsito de asegurar el cumplimiento de los

procesos con eficacia y eficiencia.
HERRAMIENTAS _

e Determinar el cumplimiento de los programas
autorizados legalmente.
Herramientas del control interno

e Organigramas

e Manual de funciones

e Manuales 0 nomas de procedimiento
e Matriz de autorizaciones

Método de evaluacion del control interno

e Cuestionarios
e Flujogramas
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3.6.1.7. Técnicas de Auditoria

e Laindagacion
e Laentrevista
e Laencuesta

Técnicas de verificacion ocular:

e Lacomparacion

e Laobservacion

e Larevision selecta
e Elrastreo

Técnicas de verificaciéon verbal

Técnicas de verificacion escrita

Técnicas de verificacion escrita

TECNICAS -
e EL andlisis
e La conciliacion
e La confirmacion
e Latabulacion
e Inspeccion
S —
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3.6.1.8. Marcas de auditoria

Existen un sinnimero de marcas o claves de auditoria a continuacion se exponen

las utilizadas en el presente manual:

Marcas Significado
> Sumado por el Auditor
N Verificado Por el Auditor
© Observaciones
00 Confirmaciones enviadas
C Conforme
| Inconforme
N/C No Contesta
Indices Cuenta
PP Planificacion preliminar
SA Solicitud de auditoria
AA Autorizacion de auditoria
CA Contrato de auditoria
PA Procedimientos de auditoria
OE Organigrama estructural
FJ Flujograma
AF Analisis FODA
EVC Evaluacion y control
ECI Evaluacion control interno
EG Entrevista gerente
NC Nivel de confianza
NR Nivel de riesgo
RI Riesgo inherente
HH Hallazgos
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IF Informe Final

— Direccién: Av. 19 de Mayo y Calabi
‘ é »4} EET—————— Teléfono: 0982847298

—— Email: naty Iv93@hotmail.es

3.6.1.9. Flujograma del procesos de Auditoria de Gestion al sector hotelero del

cantén La Mana

v

Fase I. Conocimiento
Preliminar
e \Visitaala empresa
e Determinar indicadores de
nivel de confianza y riesgo
e Detectar el FODA
e Definicion dela mision,

visién, objetivos

FASE Il. Planificacion
e Andlisis de informacion y
documentacién
e Evaluar el control interno

FASE Il. Ejecucion
e Aplicacion de programas
e Preparacion papeles de
trabajo
e Elaborar hoia de hallazeos

FASE IV. Comunicacion de
resultados
e FElaboracion del informe

FASE V Seguimiento
e Realizar un seguimiento de
las recomendaciones
sugeridas en el informe final
al cabo de un afio
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3.6.2. Conocimiento preliminar

4 )
FASE | CONOCIMIENTO
PRELIMINAR

- J

4 )

Esta fase consiste en tener un conocimiento integral de la
empresa poniendo mayor énfasis en la actividad principal lo
cual permitird una planificacion y consecucion adecuada de

la auditoria.

. /
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Planificacion preliminar
Objetivo: recopilar informacion indispensable de los aspectos relevantes del
hotel puesto que esto permitira emitir un criterio y desarrollar una auditoria en

tiempo y costo razonable.

Para la realizacion de esta fase se establecen mecanismos como:
Visita a las instalaciones: Con el propdsito de observar y verificar la calidad de
la infraestructura e instalaciones del sector hotelero se planifica una observacion

directa a la empresa.

Entrevista

La entrevista se realiza al sector gerencial de la empresa hotelera con el objetivo
de conocer sobre su criterio acerca de la auditoria; ademas de recopilar
informacion general sobre el hotel mediante un cuestionario elaborado con este

fin.

Para realizar la entrevista se deber a notificar con anterioridad las cuales sera
programadas de acuerdo al orden jerarquico del hotel existiendo una constancia

de la persona, cargo y hora a realizarse.

Revision de archivo permanente
Este archivo esta constituido por:
e Una breve resefia de la empresa hotelera.
e Participacion de socios 0 accionistas segun sea el caso.

e Organigramas
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FASE | PLANIFICACION PRELIMINAR

ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Periodo: 2014

| AA1-1

3.6.3. Visita a la instalacion

[

VISITA A LAS
INSTALACIONES

Identificacion de la

Nombre de la
entidad hotelera
Direccidn
Teléfono

Horario de trabajo

Planificacién
estratégica

entidad
Misien Vision
Base legal Principales

funcionarios

Organigramas

Numero de
empleados del
hotel

Elaborado: V.N.S.M.

Revisado por: A A.\V.M

Fecha: 18/07/2015

106



% Sudrez & Asociados

Consultoria Independiente

Direccion: Av. 19 de Mayo y
Calabi

Teléfono: 0982847298

Email: naty Iv93@hotmail.es

FASE | CONOCIMIENTO PRELIMINAR

ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Periodo: 2014

[S.A.1-1

MODELO

3.6.4. Identificacion de la institucion.

e Razon social: GRAND HOTEL LA MANA
e Direccion: Avenida 19 de Mayo y Los Alamos
e Gerente: Ing. Doris Carrera Cepeda

e Fecha de constituciéon: Enero del 2009

e Teléfono:032696800

e P4gina web: grandhotellamana.com

e Horario de trabajo: Atencién las 24 horas.

Elaborado: V.N.S.M.

Fecha:

Revisado por: A A\V.M

13/07/2015
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FASE | PLANIFICACION PRELIMINAR

ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Periodo: 2014

| AA1-1

3.6.5. Mision y vision

Mision
“Brindar un servicio de calidad en un ambiente de confort y
elegancia con la finalidad de satisfacer las necesidades de

nuestros huéspedes locales y nacionales”

JRAND HOT

C EL
LA MANA

Vision
“Constituirse en una empresa lider en el servicio hotelero
local y nacional reconocidos por los valores éticos en el
sector turistico cumpliendo altos estandares de calidad y

servicio para cumplir las expectativas de los clientes”

GRAND HOTEL

LA MANA

Elaborado: V.N.S.M.

Revisado por: A AV.M

Fecha: 18/07/2015
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FASE | CONOCIMIENTO PRELIMINAR

ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Periodo: 2014

[CA.1-2

3.6.5.1. Valores

Valores

Honestidad: Cumplir con la responsabilidad con nuestros

huéspedes, proveedores con transparencia, brindando

precios justos y confianza mediante procesos definidos.

Calidez: Generar un ambiente de respeto, confianza y

alegria haciendo sentir un ambiente de felicidad y

comodidad a nuestros huéspedes.

Compromiso: Estar comprometidos a trabajar con

dedicacion y amor para brindar u da
nuestros usuarios. GRAND HOTEL_
LA MANA
Elaborado: V.A.S.M Fecha:
Revisado por : AAV.M 20/07/2015
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Direccion: Av. 19 de Mayo y
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FASE | CONOCIMINETO PRELIMINAR

ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Base Legal

(SRI) Servicio de Rentas Internas

(IESS) Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Ministerio de Relaciones Laborales.

3.6.6. Organigrama Estructural del Grand Hotel

GRAFICO N°31
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

[ Gerente Administrativo ]

Recepcionista ]

Mantenimiento

[ Camareras ] [

Restaurante ]

[ Guardia ]

Fuente: Grand Hotel La Mana
Elaborado por: Sudrez Moreno Valeria Natali

Mesero ]

[ Cocinero J

Elaborado por: V.N.S.M

Fecha:

Revisado por: A.AV.M

20/07/2015
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Periodo: 2014

[Cl1-1

e Razon social: GRAND HOTEL LA MANA

e Gerente: Ing. Doris Carrera Cepeda

e Fecha de constitucion: Enero del 2009

e Teléfono:032696800

e P4gina web: grandhotellamana.com

e Organigrama funcional: Si
e Delegacion de autoridad: Si
e Manual de funciones: Si

e Anélisis FODA: Si

e Mision y vision: Si

e Flujograma: No

e Matriz de riesgo: No

Elaborado por: V.N.S.M

Fecha:

Revisado por: A.AV.M

21/07/2015
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ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Periodo: 2014 | DET 2-2

3.6.7. Entrevista

La entrevista se realiza al sector gerencial de la empresa hotelera con el objetivo
de conocer sobre su criterio acerca de la auditoria; ademéas de recopilar
informacion general sobre el hotel mediante un cuestionario elaborado con este
fin.

Para realizar la entrevista se deber a notificar con anterioridad las cuales sera
programadas de acuerdo al orden jerarquico del hotel existiendo una constancia

de la persona, cargo y hora a realizarse.

Modelo:

Entrevista realizada a la Gerente del Grand Hotel

Ing. Doris Carrera Cepeda

1. ¢El Grand Hotel La Mana tiene definido un organigrama estructural?
El hotel si posee un organigrama definido porque permite conocer de forma
detallada las actividades y funciones de cada empleado lo cual contribuye a

mejorar las funciones y responsabilidades laborales en busqueda de la

satisfaccién de los huéspedes.
2. ¢ El hotel posee mision y vision definidas?

La definicion de la mision y vision esta en tramite puesto que esto permitira

determinar la razén de ser y lo que desea alcanzar en un futuro.

Revisado por: A.AV.M | 21/07/2015
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FASE | PLANIFICACION PRELIMINAR

Periodo: 2014 | DET 2-2

3. ¢Se ha definido de manera formal los objetivos para el Grand Hotel La

Mana?

No existe un documento donde se encuentre establecidos los objetivos de
manera formal por lo cual considero indispensable la elaboracion del mismo
para generar mayor confianza entre el personal haciendo parte de consecucion
de los mismos.

4. ¢Usted desempenia otras labores aparte de la gerencia del hotel?

Si, en muchos casos superviso y soy parte en la planificacion de eventos con el
proposito de ofrecer un servicio personalizado y de calidad a los huéspedes y se

Ileven una buena impresién del hotel.

5. ¢Usted esta de acuerdo en que se ejecute una auditoria de gestién en el
Grand Hotel La Mana?

Si, porque de esta forma se podra establecer las estrategias mas adecuadas que
permitan mejorar la calidad de servicio y mejorar la satisfaccion de los

huéspedes.

6. ¢ Cree usted que una Auditoria de Gestion permitira mejorar la calidad

de los servicios hoteleros del cantén La Mana?

Si, contribuye a mejorar la calidad del servicio porque a través de la auditoria
se conocera las deficiencias existentes permitiendo tomar decisiones y aplicar

las recomendaciones realizadas en el informe final.

Revisado por: A.AV.M | 21/07/2015
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FASE | PLANIFICACION PRELIMINAR

Periodo: 2014 | DET 2-2

7. ¢El hotel mantiene un registro sobre la evaluacion del desenvolvimiento
de las diferentes areas?

Si existe un registro pero no se encuentra actualizado por lo cual es primordial
realizar los correctivos indispensables e implementar un registro formal con el
proposito de captar una mayor cantidad de huéspedes.4. ¢Usted desempefia

otras labores aparte de la gerencia del hotel?
8. ¢ Anteriormente se ha realizado una auditoria de gestion en el hotel?

No se ha realizado, pero es indispensable realizar para lo cual se pone a
disposicion la informacién indispensable para la realizacion de la misma porque

permitird mejorar cada uno de los procesos dentro del hotel.

9. ¢ El Grand Hotel La Mana realiza capacitaciones continuas para mejorar

la calidad del servicio?

Se realizan capacitaciones para mejorar el desempefio laboral no obstante

existen otros aspectos que merecen ser capacitados.

10. ¢ Se han definidos las politicas internas del Grand Hotel La Mana?

Si se han definido las politicas internas que permiten el normal
desenvolvimiento del hotel y permite conocer cuales como actuar en

determinados casos.

Revisado por: A.AV.M | 21/07/2015
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| DET 2-2

pm—

CONTENIDO e

3.6.8. Revisidn de archivos permanentes

Breve resefia de la empresa
hotelera

Participacion de socios 0

accionistas segun sea el caso.

Descripcion de procedimientos
y manuales.

Organigramas

Actas de Asamblea en caso de
existir en este caso el hotel es

e Analisis FODA
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FASE | PLANIFICACION PRELIMINAR
Periodo: 2014 | DET 2-2

Revision de archivos permanentes

Breve resefia de la empresa hotelera

El Grand Hotel la Mana empezé a ofrecer sus servicios en el afio 2009 por
iniciativa de sus gerente propietaria Ing, Doris Carrera, en busqueda de ofrecer
una calidad de servicio de calidad a los turistas regionales nacionales e
internacionales, con el transcurso de los afios se ha ganado un prestigio e imagen
dentro del sector comercial hotelero del canton La Mané gracias a la creatividad

e innovacion de su propietaria y personal.

Participacion de socios o accionistas

El Grand Hotel es de propiedad privada y constituido por capital propio de su
gerente propietaria.

Descripcion de procedimientos y manuales

El Grand Hotel La Manéa no Posee un manual de funciones previamente e

establecido para sus funciones.

En lo que respecta al flujograma de procedimientos a continuacion se presenta

el proceso del servicio brindado a los huéspedes.
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3.6.9. Flujograma del proceso de servicio hotelero del Grand Hotel La Mana

GRAFICO N° 32
FLUJOGRAMA

Inicio I_(,A M N

|

Reservacion de la habitacién con N
anticipacién
J
)
Recepcién
Solicitud y
Confirmacidn de la solicitud D

v

Presentacién del huésped en la hora
establecida
. J
A\ /4
s v N
Verificacidn de la recepcion
. J
( N\
Registro del huésped
\ /
N
Asignacion de la habitacion y registro
de llaves
\l/ J
Fin

Fuente: Grand Hotel La Mana
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3.6.10. Analisis FODA del Grand Hotel La Mané

A través del andlisis FODA se determinan las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas con el propdésito de realizar recomendaciones que permitan reforzar los

aspectos positivos y minimizar y prevenir los aspectos negativos.

Factores internos

Fortalezas

e Tarifas accesibles
e Buena imagen en el canton
e Servicio de wifi
e Servicio de agua caliente
e Preferencias en los eventos por la decoracion
e Instalaciones confortable
Oportunidades
e Atraer méas huéspedes
e Mayor preferencia en los eventos
e Relaciones publicas con operadoras internacionales.
e Participacion en revista de turismo nacional.

e Mercado turistico en crecimiento
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Elaborado por: V.N.S.M Fecha:
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FASE | PLANIFICACION PRELIMINAR

ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Periodo: 2014 | AF 2-2

Factores externos

LA MANA
Debilidades
e Falta de planificacion estratégica
e Indice bajo de capacitaciones
e Problemas en el area de operaciones

e Poca difusion radial.

e No se han realizado auditorias

Amenazas
e Competencia
e Preferencia pro tarifas economicas
e Destinos turisticos mas atractivos
e Inestabilidad econémica

e Incremento en el indice de inflacién
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ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

E.C

Periodo: 2014

3.6.11. Fase Il Planificacion de la evaluacion

/

.

FASE I

PLANIFICACION DE LA
EVALUACION

~

J

-

de ejecucion.

-

Esta fase consiste en una orientacion de los objetivos establecidos
para lo cual es indispensable realizar un programa detallado de
los alcances del trabajo, procedimientos, responsables y fechas

~

J

Elaborado: V.N.S.M.

Fecha:

Revisado: A A V.M

25/07/2015
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ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

E.C

Periodo: 2014

3.6.11.1. Planificacién de la evaluacion

Este documento consiste en especificar el procedimiento a seguir durante la
evaluacion de la Auditoria de gestion. El cual debe ser elabora da de manera
sencilla, flexible y concisa de forma que los procedimientos utilizados estén en
concordancia con las circunstancias del examen y permita lograr los objetivos

establecidos.

EL programa de auditoria constituye una guia para la ejecucion del trabajo de
Auditoria y debe ser revisado de forma periddica con el propésito de dar

cumplimiento al establecido.

Caracteristicas del programa de Auditoria

e Contener un formato sencillo

e Seraelaborado tomado en cuenta
el procedimiento a realizar esto
depende del hotel a examinar

CARACTERISTICAS

e El programa debe estar enfocado al
objetivo a realizar.

Elaborado: V.N.S.M. Fecha:

Revisado: A A V.M 25/07/2015
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FASE Il. PLANIFICACION DE LA EVALUACION

ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Periodo: 2014

|P.G.A1-1

3.6.11.2. Plan Global de la Auditoria de Gestion al Grand Hotel La Mana

Referencias:

e Norma Internacional de Auditoria

e COSOI
Alcance de la Auditoria

La presente Auditoria esta centrada en las diversas actividades del Grand

Hotel La Mana.

Fechas
programadas

Procedimiento

Elaborado por: Revisado por:

Fase 1. Andlisis | 10 dias
preliminar de la

empresa

V.N.S.M. A AV.M

Fase 2. 8 dias
Planificacion
Programa
especifico de la
Auditoria de

gestion

V.N.S.M. A AV.M

Fase 3. Ejecucién | 20 dias
de la Auditoria
de gestién
Hallazgos
evidenciados.

V.N.S.M. AAV.M

Fase 4. Informe 20 dias
final de la
auditoria de

gestion

V.N.S.M. AAV.M

La ejecucién de la Auditoria de Gestion para el Grand Hotel La Mana se

efectuara en 58 dias.

Elaborado por: V.N.V.M

Fecha:

Revisado por: A AV.M

21/07/2015
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ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Periodo: 2014 | PA 1-1

Procedimientos de la Auditoria de Gestion para el Grand Hotel La Mana

e Recopilar las evidencias indispensables que permitan emitir criterios de
auditoria.

e Verificar el cumplimiento de las politicas y metas del hotel.
e Disefio de los cuestionarios para la aplicacion del control interno.
e Determinar el nivel confianza y riesgo.
e Prepara el informe final de la auditora de gestion.
Plan de Trabajo

La Auditoria de gestion inicia con la visita a las instalaciones del Grand Hotel
La Mana, elaborar los respectivos papeles de trabajo y concluye con la entrega

del informe final.

Meétodos utilizados en la auditoria

Los métodos empleados para la ejecucion de la presente auditoria con el
inductivo, sintético y analitico, ademas la técnica de la observacién durante la

visita al hotel.

Los instrumentos utilizados son el cuestionario para el control interno, papeles
de trabajo y herramientas estadisticas para una mejor presentacion de los

resultados de las encuestas.

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A.AV.M 21/07/2015
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Entidad: GRAND HOTEL LA MANA

ECI 1-1

Periodo: 2014

Marca : £ Elaborado

N° | Proceso REF Elaborado por: | Revisado por:
1 Realizar una visita al Grand | AC
Hotel La Mana V.N.S.M AAV.M
2 | Realizar una reunion con la| AC V.N.S.M AAVM
gerente y el personal del hotel.
3. | Realizar la entrevista. AC V.N.S.M AAVM
4. Ejecutar_ la evaluacion del | AC V. N.SM AAVM
control interno
5 Estat_)lecer _eI nivel de| AC V.N.S.M AAVM
confianza y riesgo
6. | Analizar los datos recopilados | AC V.N.S.M AAVM
7. | Elaborar los hallazgos | AC V.N.S.M AAV.M
evidenciados.
8. | Realizar el informe final dela| AC V.N.S.M A AV.M
auditoria de gestion.
9. | Comunicar los resultados | AC V.N.S.\M A AV.M
obtenidos en la auditoria.
Elaborado por: V.N.S.M Fecha:
Revisado por: A AV.M 25/07/2015
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FASE Il. PLANIFICACION DE LA EVALUACION

ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Periodo: 2014

| PA1-1

3.6.11.3. Control interno
Estructura del control interno

Realizar un control interno a una empresa en este caso al sector hotelero
consiste en los procedimientos que permitan lograr los siguientes objetivos:

Proteger los activos, bienes y propiedades de la empresa hotelera.
Incentivar la eficiencia, disminuir y prevenir los errores del personal.
Detectar hechos irregulares en caso de existir.

Garantizar la informacion contable y administrativa del hotel.

Meétodos de la evaluacién del control interno

Para evaluar el control interno se pueden utilizar los siguientes méetodos:

Cuestionarios

Son elaborados con preguntas dirigidas a los propietarios y el personal que
labora en el hotel; las preguntas deben estar enfocadas de acuerdo al area a
ser evaluada con el proposito de recopilar informacion base que permita
emitir criterios fundamentados en evidencia y son formuladas de manera que
la respuesta afirmativa muestre un punto optimo y la respuesta negativa
muestre una debilidad del hotel.

Flujogramas

Mediante esta herramienta se describe de manera objetiva los
procedimientos de las diferentes actividades y departamentos del sector
hotel ero en este caso se va detallar el procesos del servicio en el Grand
Hotel La Mana.

Matrices

A través delas matrices se puede tener una mejor localizacion de las
debilidades que poseen el sector hotelero para una mejor presentacion de los
resultados de las encuestas.

Elaborado por: V.N.S.M

Fecha:

Revisado por: A AV.M

21/07/2015
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3.6.11.4. Formato cuestionario de evaluacion del control interno

CONTROL INTERNO COSO 1.

ENTIDAD: P4gina: 1/10
/’; \ Sudrez & Asociados GRAND HOTEL LA Fecha:
4 T ey & Consultoria Independiente MANA
L 4 et pvt 04e e COMPONENTE: AUDITORA:
ACTIVIDADESDE | V.N.S.M
CONTROL
PREGUNTAS SI | NO | Calificacié | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo
Recepcion
1. ;El Grand Hotel La Mana
cuenta con un manual de X 0 20
funciones?
2. ¢Se evalla de manera
frecuenta los resultados | x 17 20
obtenidos?
3. ¢Se verifica que se
cumplan los métodos de | X 18 20
supervision para cada area’
4. (Existe control sobre el
uso adecuado de los |x 18 20
uniformes?
X 19 20
5. ¢Se verifica que se
cumplan las politicas y
nomas establecidas por el
hotel?
6. ¢En caso de ausentarse
existe una persona | X 18 20
encargada de la supervision
de las actividades?
TOTAL: 90 120
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
Valeria Suarez Moren
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E.C

Periodo: 2014

3.6.12. FASE Il1. Ejecucion

/
FASE 111

.

EJECUCION

J

-

desarrollar los hallazgos y sustenta

recomendaciones finales de auditoria

-

En esta fase se desarrolla la auditoria propiamente dicha y se

recopilan informacion necesaria y competente que permita

~

las conclusiones y

J

Elaborado: V.N.S.M.

Fecha:

Revisado: A AV.M

25/07/2015
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ENTIDAD: GRAND HOTEL LA MANA.

Periodo: 2014

|E.C

3.6.12.1. Ejecucion

En esta etapa se recopila la evidencia necesaria y relevante que permita emitir criterios
y sustenten las conclusiones y recomendaciones del informe fina

FASE I11. Ejecucién

Se procedera a:

La investigacion y
andlisis dela
informacion recopilada.

4 )

Determinacion del
riesgo de control,

Calculo y verificacion
de los niveles de
confianza y riesgo.

Observacion de los
diferentes procesos del

deteccién y de

NS J

Elaboracion de los
hallazgos de la
Auditoria de gestion

NS J

L servicio hotelero

Elaborado: V.N.S.M.

Fecha:

Revisado: A.A.V.M

25/07/2015
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FASE Ill. Ejecucién

RECUERDE

En esta fase se ejecutan diversas pruebas y analisis con
el proposito de determinar errores e inconsistencias en
el &rea auditada.

Se analizan los resultados de las pruebas y se detectan
los hallazgos con sus respectivas conclusiones y
recomendaciones.

Las pruebas pueden ser de tres tipos:

e Control: tiene relacion con el andlisis del
control interno y tiene la  finalidad de
determinar el nivel de riego y confianza.

e Sustantivas: este tipo de pruebas las plantea el
auditor para obtener evidencia a la informacion
financiera mediante comparaciones de los
registro contables.

e Analiticas: Ser definen como la evaluacion de
la informacion financiera a través de una
relacion entre datos .

En este caso se ha optado utilizar las pruebas de control puesto que la auditoria esta
enfocada a la calidad del servicio hotelero.

Elaborado: V.N.S.M. Fecha:

Revisado: A.A.V.M 25/07/2015
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FASE Ill. Ejecucién

ASPECTOS A TOMAR EN CUENTA PARA LA ELABORACION DE

LOS CUESTIONARIOS

)

e Se debe aplicar en cada una de las areas auditadas
enfocando las preguntas al personal encargado del
componente auditado.

e Esindispensable tener pleno conocimiento sobre los
puntos que presenta deficiencias con el propdsito de
dirigir las preguntas a ese objetivo.

e Porlo general las preguntas negativas demuestran
las deficiencias existentes en sector hotelero.

Elaborado: V.N.S.M.

Fecha:

Revisado: A AV.M

25/07/2015
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3.6.12.2. Nivel de confianzay riesgo

Direccidn: Av. 19 de Mayo y Calabi
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Sudrez & Asociados

oria Independiente

Una vez aplicado el cuestionario de control interno al personal del hotel se obtuvieron

los siguientes resultados y se procede a determina el nivel de riesgo y confianza general
utilizando las siguientes formulas:

Entidad: GRAND HOTEL LA MANA | NC -NR 1-1

Periodo: 2014 Marca : ¥Indagado

Obijetivo: Establecer el nivel de confianza y riesgo de los componentes evaluados.

Componentes Puntos Puntos

Obtenidos Optimos
Componente 1.Ambiente de control 346 400
Componente 2. Evaluacion de riesgo 123 180
Componente 3.Actividades de Control 90 120
Componente 4. Informacion y Comunicacion 66 100
Componente 5. Monitoreo y seguimiento 72 100
TOTALES 697 900

NIVEL DE CONFIANZA.-
NC ¢ 100
= —x
PT

NC 697 100
= *
900
NC = 77.44%

NIVEL DE RIESGO.-
NR =100% — NC
NR = 100% — 77.44%

N = 22,55%
PORCENTAJE Nivel de riesgo Nivel de confianza
12% - 50% Nivel alto Nivel bajo
51% - 75% Nivel medio Nivel medio
76% - 95% Nivel bajo Nivel alto

Andlisis: El andlisis condensado de los cinco componentes del COSO | aplicado al
Grand Hotel demuestra que existe un nivel de confianza del 77,44% equivalente a alto
puesto que la empresa mantiene un buen nivel supervision en la diferentes areas;
mientras que se obtuvo un nivel de riesgo del 22,55% que corresponde a alto; estos
indices se reflejan por la ausencia de un manual de funciones y falencias en la
comunicacion de la parte administrativa con el personal.

Elaborado por: V.N.S.M
Revisado por: A A.\V.M

Fecha:
27/07/2015
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Direccion: Av. 19 de Mayo y Calabi
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FASE Ill. Ejecucion

DETERMINACION DE RIESGOS

3.6.12.3. Riesgos de auditoria de gestion

Al realizar una auditoria de gestidn no esta exento de omisiones que pueden alterar
los resultados del informe final; por lo cual se debe planificar la auditoria de
manera que se presente una expectativa razonable permitiendo detectar errores

importantes a partir de los siguientes criterios:

e La profesionalidad del Auditor
e Regulaciones legales.
e ldentificacion de errores significativos.

Componentes del riesgo

RIESGO DE CONTROL

RIESGO DE RIESGO DE
DETECCION DETECCION

COMPONENTES DE

RIESGO

Elaborado: V.N.S.M. Fecha:

Revisado: A A V.M 25/07/2015
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Direccion: Av. 19 de Mayo y Calabi

FASE Ill. Ejecucion

Determinacién de Riesgos

TIPOS ==

RIESGO INHERENTE: Este riesgo esta
relacionado con las operaciones que se
realizan en el hotel e inciden en el control
interno con referencia a este riesgo el auditor
evalla y califica los puntajes obtenidos.

RIESGO DE CONTROL: Este riesgo
surge como consecuencia de una falta en el
control de las actividades del servicio del
sector hotelero. Este riesgo esta basado en
la eficacia del control interno de los
usuarios.

RIESGO DE DETECCION: Este riesgo lo
asume el auditor ante la posibilidad que
exista algun tipo de error, el cual es
determinado en base a los andlisis de las
encuestas. Entrevista y la planificacion
preliminar.

Elaborado: V.N.S.M.

Fecha:

Revisado: A AV.M

25/07/2015
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3.6.12.3.1. Calculo del riesgo inherente

Direccion: Av. 19 de Mayo y Calabi
Teléfono: 0982847298

& \ Sudrez & Asociados
2 4 %
“ ) _() ” Consultoria Independiente

Email: naty Iv93@hotmail.es

DETERMINAR EL RIESGO INHERENTE

Entidad: GRAND HOTEL LA MANA | RI 1-1
¥Indagado
Repuesta.
Preguntas Punt. Obt | Punt. Comentarios
Opt
1. ¢El Grand Hotel La Mana posee El hotel posee el
misién, visién y valores? direccionamiento
10 10 estratégico pero no se
ha socializado con el
personal.
2. ¢Las actividades del hotel estan Existen deficiencias
direccionadas de acuerdo al 9 10 en la comunicacion
direccionamiento estratégico? con el personal.
3. ¢El hotel posee indicadores para No existe indicadores
medir el desempefio de las 8 10 formalmente
actividades? establecidos
4. ¢(El hotel posee un analisis 9 10
FODA?
5. ¢El hotel mantiene actividades L .
para mejorar la comunicacion las 7 10 Hace falta mas enfasis
personas que laboran? en este aspecto.
6. (El _hotel tiene un reglamento 10 10 Si se ha establecido.
laboral interno establecido?
¢El hotel cuenta con una matriz de El hotel no posee una
riesgos? 5 10 matriz  de  riesgo
propiamente definida.
¢El hotel cuenta con un flujograma 5 10 No posee un
de procesos para sus actividades? flujograma establecido
TOTALES: 63 80
Elaborado por: V.N.S.M Fecha:
Revisado por: A AV.M 30/07/2015
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3.6.12.3.2. Determinar el riesgo de auditoria de gestion

B AN , ,
‘ "_(\ 8 Consuii:mme:mm Direccion: Av. 19 de Mayo y Calabi
a Teléfono: 0982847298

Email: naty Iv93@hotmail.es

Entidad: OLEORIOS S.A. RAG 1-1

Periodo: 2013 £ Elaborado

Calculo riesgo de deteccion

Una vez evaluado los componentes del COSO I, los niveles de confianza y riesgo, las
visitas al hotel se determina un riesgo de deteccién del 16% debido a las inconsistencias
en la comunicacion con el personal y la ausencia de la matriz de riesgo.

Calculo riesgo de Auditoria de Gestion

El riesgo de auditoria se puede elevar y variar acorde al analisis realizada al control
interno.

Una vez realizado las inspecciones al hotel y las encuestas al personal y los
procedimientos del Grand Hotel La Mané se obtiene los siguientes resultados:
Donde:

RIESGO DE AUDITORIA = RC = RI * RD
RIESGO DE AUDITORIA = 22.55%78.75% * 16%
RIESGO DE AUDITORIA = 2.84%

Los calculos reflejan que existe un riesgo de auditoria de gestion del 2.84% que en
auditoria es considerado un riesgo bajo.

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A AV.M 03/08/2015
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3.6.12.4. Hallazgos
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Direccidn: Av. 19 de Mayo y Calabi
Teléfono: 0982847298
Email: naty Iv93@hotmail.es

HALLAZGOS

Un hallazgo constituye un hecho relevante que ha sido
detectado durante la evaluacién delos diferentes procesos del
servicio hotelero

PASOS PARA ELABORAR LOS HALLAZGOS
Generalmente la elaboracién de los hallazgos implica los siguientes pasos:

—

PASOS

Identificar los asuntos deficientes de acuerdo a la
comparacion y resultados obtenidos en el control interno
la visita a las instalaciones del hotel, revision del manual.

Identifique la responsabilidad con relacion a las
operaciones implicadas.

Exponga el criterio sobre los hallazgos evidenciados.

Establecer las conclusiones y recomendaciones sobre
cada uno de los hallazgos.

Elaborado por: V.N.S.M

Fecha:

Revisado por: A AV.M

03/08/2015
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SPIRNG, suires & Asociados Teléfono: 0982847298
é \", ; ) Email: naty 1v93@hotmail.es

_4“) Consultoria Independiente

layo y Calabl

Hallazgo 1: Ausencia de un flujograma para las actividades hotel

Entidad: Grand Hotel La Mané HH 1-4

Periodo: 2014 £ Elaborado

CONDICION:
El hotel no posee un flujograma establecido para las diversas actividades que se realizan
a diario.

CRITERIO
Se omite lo establecido en las normas de control interno sobre las los proceso y
designacion de funciones.

CAUSA
Negligencia por parte del area administrativa en lo que respecta a este aspecto puesto
que en el canton aun se utiliza un administracion tipo tradicional.

EFECTO
La ausencia de un flujograma provoca confusion en el proceso de las actividades
diarias en el hotel.

CONCLUSION

Un flujograma para las actividades diarias del hotel permitir4 un mejor desempefio de
y mejora coordinacion lo cual contribuye a mejorar la calidad del ser vicio del Grand
Hotel.

RECOMENDACION
Se recomienda a la parte directiva el disefio y socializacion de flujograma que permite
conocer cada uno de los procesos que se realizan en el hotel.

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A, AV.M 03/08/2015
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Hallazgo 2: Deficiente supervision de las actividades en el hotel

Entidad: GRAND HOTEL LA MANA | HH 2-4

Periodo: 2014 £ Elaborado

CONDICION:
Existen falencias en lo que respecta ala supervision y control para cada uno de los

procesos en las diferentes areas del hotel.

CRITERIO
Se infringe uno de las principios basicos de la planificacion de organizaciones.

CAUSA
Falta de coordinacion para un mejor control y supervision en las actividades diarias
del hotel

EFECTO
Las deficiencias en la supervision de las actividades incide en el desemparfio del

personal y por ende en la calidad del servicio final.

CONCLUSION
Al no mantener un control y supervisién minucioso en los diversos procesos del hotel

se produce una disminucion en las utilidades y calidad de los servicios.

RECOMENDACION
Es indispensable que la gerente implemente normas de supervision para las

actividades que se realizan en el hotel y se mantenga un seguimiento y evaluacion

continua.
Elaborado por: V.N.S.M Fecha:
Revisado por: A A.\V.M 03/08/2015
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Hallazgo 3: Inexistencia de una matriz de riesgos

Entidad: GRAND HOTEL LA MANA | HH 3-4

Periodo: 2014 £ Elaborado

CONDICION:

El hotel no ha realizado una matriz de riesgos lo cual expone al hotel a una mayor

exposicion de los mismos.

CRITERIO
Al no contar con una matriz de riesgo se infringe las normas de planificaciény control

interno de la empresa.

CAUSA
La parte administrativa no ha realizado la matriz por falta de conocimiento sobre los

beneficios que representa esta herramienta empresarial.

EFECTO
El hotel se encuentra expuesto a un mayor indice de riesgos.

CONCLUSION

El Grand Hotel La Mana presenta un porcentaje significativo al no contar con una
matriz de riesgo establecida puesto que contar con la misma permite plantear
estrategias para afrontar posibles in convenientes que puedan suscitarse.

RECOMENDACION

Se recomienda a la gerencia elabora un matriz de riesgos conjuntamente con el
personal del hotel con el proposito de disminuir la incidencia de posibles riesgos.

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A.A\V.M 03/08/2015
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Hallazgo 4: Deficiencias en el proceso de comunicacion de la mision , visiéon y
objetivos del hotel al personal

Entidad: GRAND HOTEL LA MANA | HH 4-4

Periodo: 2014 £ Elaborado

CONDICION:

El hotel posee mision, vision y objetivos pero no se ha socializado con el personal.

CRITERIO
Las deficiencias en la comunicacion demuestran omision del reglamento interno del
hotel donde se establece que debe existir una comunicacién eficiente entre la parte

administrativa 'y el personal.

CAUSA

Falta de coordinacion entre la parte administrativa y el personal del hotel.

EFECTO
La falta de socializacion del direccionamiento estratégico del hotel puede generar una

falta de compromiso hacia el hotel por parte del personal.

CONCLUSION
La falta de comunicacion de la mision, vision y objetivos con el personal incide de

manera significativa en la calidad del servicio del hotel.

RECOMENDACION
Se recomienda realizar reuniones de forma frecuente con el personal para socializar
el direccionamiento estratégico y mas actividades que permitan mejorar la interaccién

y comunicacion administrativo y personal.

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A.A.V.M 03/08/2015
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3.6.13. Fase IVV. Comunicacion de resultados
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4 FASE IV A

COMUNICACION DE

RESULTADOS
- J

/Adicional a los resultados obtenidos en el control interno en\
esta etapa se elabora un informe final de la auditoria de
gestion donde se exponen en los resultados obtenidos

estableciendo las conclusiones y recomendaciones.

- /
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3.6.13.1. Informe final

Direccion: Av. 19 de Mayo y Calabi
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é 25 \% Email: naty Iv93@hotmail.es

Py \ Consultoria Independiente

Direccién Avenida 19 de Mayo y Calabi
' 4 La Mané ~Cotopax!
Celular: 0982847298

FASE Ill. Ejecucion

Informe de Auditoria de gestion

Consta del grado y naturaleza del
trabajo realizado

Elaborar el informe Emitir el respectivo
por parte del auditor informe a los propietarios
del hotel
Contendra:

A través de esta seccion
Titulo los usuarios pueden
| extraer sus propias

. . conclusmiones.
Destinatario

Evidencias, conclusiones y
recomendaciones

Describir los resultados de
Objetivo d(.JIa Auditoria

de gestién

la auditoria.

Fecha, la direccion del
director y su firma

respectiva
Elaborado: V.N.S.M. Fecha:
Revisado: A A V.M 25/07/2015
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Entidad: GRAN HOTEL LA MANA INF.1-7

Periodo: 2014 £ Elaborado

La Man4, 12 de Agosto del 2015

Ing.

DORIS CARRERA CEPEDA

GERENTE DEL GRAND HOTEL LA MANA
Presente.-

De mi consideracion

A continuacion adjunto el informe final para su posterior discusion con el personal;
correspondiente a la AUDITORIA DE GESTION AL GRAND HOTEL LA MANA
durante el periodo 2015.

Una vez concluida la visita a las instalaciones del hotel, las encuestas, entrevista,
control interno mediante el COSOI, determinacion de los riesgos, hallazgos

evidenciados y papeles de trabajo.

Motivo de la auditoria
La auditoria de gestion se aplico al area administrativa y personal del Gran hotel La

Mana.

Enfoque de la auditoria
La presente Auditoria estd enfocada a la calidad del servicio, la existencia del
direccionamiento estratégico y cumplimiento de los objetivos en  base al

direccionamiento estratégico del hotel.

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A AV.M 12/08/2015
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INFORME FINAL DE AUDITORIA

Entidad: GRAND HOTEL LA MANA | INF.2-7

Periodo: 2014 £ Elaborado

Objetivo General

Aplicar una auditoria de gestion al Grand Hotel La Mana, durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre del afio 2014 para mejorar la

calidad del servicio del sector hotelero del cantén La Man4, provincia de Cotopaxi.

Especificos

e Realizar un andlisis global del hotel con el proposito de comprobar los

cumplimientos del reglamento y normas legales vigentes al sector hotelero.

e Detectar cuales son las falencias que posee el Grand Hotel La Mana mediante

la aplicacion del control interno.

e Emitir un informe final con sus respectivas conclusiones, recomendaciones y

los hallazgos detectados en la gestion del hotel.

Alcance
Las actividades del hotel inician desde la reservacion hasta la salidad del huésped del
hotel.

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A.A.V.M 12/08/2015
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Direccion: Av. 19 de Mayo y Calabi
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INFORME DE AUDITORIA DE GESTION

Periodo: 2013 | £ Elaborado

Referencias:

e Norma Internacional de Auditoria

e COSOI

Procedimientos de la Auditoria de Gestion para el Grand Hotel La Mana

e Recopilar las evidencias indispensables que permitan emitir criterios de
auditoria.

o Verificar el cumplimiento de las politicas y metas del hotel.

e Disefio de los cuestionarios para la aplicacion del control interno.

e Determinar el nivel confianza y riesgo.

e Prepara el informe final de la auditora de gestion.

Plan de Trabajo

La Auditoria de gestion inicia con la visita a las instalaciones del Grand Hotel La Mana,
elaborar los respectivos papeles de trabajo y concluye con la entrega del informe final.

Métodos utilizados en la auditoria

Los métodos empleados para la ejecucion de la presente auditoria con el inductivo,
sintético y analitico, ademas la técnica de la observacion durante la visita al hotel.
Los instrumentos utilizados son el cuestionario para el control interno, papeles de

trabajo y herramientas estadisticas para una mejor presentacion de los resultados de las

encuestas.
Elaborado por: V.N.S.M Fecha:
Revisado por: A A\V.M 12/08/2015
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INFORME DE AUDITORIA DE GESTION

Periodo: 2013 | £ Elaborado

Conocimiento integral del Grand Hotel La Mana

Razon social: GRAND HOTEL LA MANA
Gerente: Ing. Doris Carrera Cepeda
Fecha de constitucion: Enero del 2009
Teléfono:032696800

Pagina web: grandhotellamana.com
Organigrama funcional: Si
Delegacion de autoridad: Si

Manual de funciones: Si

Analisis FODA: Si

Mision y vision: Si

Flujograma: No

Matriz de riesgo: No

Con las consideraciones antes expuestas detallo los hallazgos encontrados:

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A AV.M 12/08/2015
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INFORME FINAL DE AUDITORIA

Entidad: GRAND HOTEL LA MANA | INF.5-7

Periodo: 2013 £ Elaborado

Hallazgo 1: Ausencia de un flujograma para las actividades hotel
Causa
Negligencia por parte del area administrativa en lo que respecta a este aspecto puesto

que en el canton adn se utiliza un administracion tipo tradicional.

Conclusion

Un flujograma para las actividades diarias del hotel permitird un mejor desempefio de
y mejora coordinacion lo cual contribuye a mejorar la calidad del ser vicio del Grand
Hotel.

Recomendacion
Se recomienda a la parte directiva el disefio y socializacion de flujograma que permite

conocer cada uno de los procesos que se realizan en el hotel.

Hallazgo 2: Deficiente supervision de las actividades en el hotel
Condicion:
Existen falencias en lo que respecta a la supervision y control para cada uno de los

procesos en las diferentes areas del hotel.

Conclusion
Al no mantener un control y supervisién minuciosa en los diversos procesos del hotel

se produce una disminucion en las utilidades y calidad de los servicios.

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A AV.M 12/08/2015
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INFORME FINAL DE AUDITORIA

Entidad: GRAND HOTEL LA MANA | INF. 6-7

Periodo: 2014 £ Elaborado

Hallazgo 3: Inexistencia de una matriz de riesgos

Condicion:

El hotel no ha realizado una matriz de riesgos lo cual expone al hotel a una mayor

exposicion de los mismos.

Conclusion
El Grand Hotel La Mana presenta un porcentaje significativo al no contar con una
matriz de riesgo establecida puesto que contar con la misma permite plantear

estrategias para afrontar posibles in convenientes que puedan suscitarse.

Recomendacion
Se recomienda a la gerencia elabora un matriz de riesgos conjuntamente con el

personal del hotel con el propésito de disminuir la incidencia de posibles riesgos.

Hallazgo 4: Deficiencias en el proceso de comunicacion de la misién , vision y

objetivos del hotel al personal

Condicion:

El hotel posee misidn, visién y objetivos pero no se ha socializado con el personal.

Elaborado por: V.N.S.M Fecha:

Revisado por: A AV.M 12/08/2015
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Direccién: Av. 19 de Mayo y Calabi
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INFORME FINAL DE AUDITORIA

Entidad: GRAND HOTEL LA MANA | INF1. 7-7

Periodo: 2014 £ Elaborado

Conclusion
La falta de comunicacion de la mision, vision y objetivos con el personal incide de

manera significativa en la calidad del servicio del hotel.

Recomendacion
Se recomienda realizar reuniones de forma frecuente con el personal para socializar el
direccionamiento estratégico y mas actividades que permitan mejorar la interaccion y

comunicacion administrativo y personal.

El calculo del riesgo de la Auditoria permitié determinar un porcentaje de 2.84% el cual
es un riesgo bajo dentro de los pardmetro de auditoria.

Por lo cual se sugiere poner en practica las recomendaciones sugeridas.

Atentamente:
Valeria Natali Sudrez Moreno
SUAREZ &ASOCIADO
Elaborado por: V.N.S.M Fecha:
Revisado por: A AV.M 12/08/2015
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3.6.14. Fase V. Seguimiento de recomendaciones

FASE V

SEGUIMIENTO DE

RECOMENDACIONES
- J

Con el propésito de lograr resultados 6ptimos de la auditora

se debe realizar un seguimiento de las recomendaciones

planteadas en el informe final.

. /
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3.6.14.1. Seguimiento:

Una culminada la auditoria de gestion en el Grand Hotel La Mana se procedi6
a socializar los resultados obtenidos tanto con la Gerente y el personal que

laboran con el propoésito de dar seguimiento y obtener resultados satisfactorios.

La evaluacion de los resultados obtenidos sera evaluada al cabo de dos afios.

3.6.14.2. Objetivos del seguimiento de la auditoria

e Afianzar el valor de aportacion de la auditoria efectuada.

e Verificar el grado de cumplimiento de las recomendaciones sugeridas.

e Evaluar el impacto de las recomendaciones realizados frente a los
hallazgos existentes.

e Retroalimentar el proceso del control interno.

e Incrementar la eficiencia de la auditoria.

3.6.14.3. Fases del proceso de seguimiento de las recomendaciones

e Establecer las fechas y el encargado de la evaluacion de resultados.

e Recopilar evidencias fisicas o electronicas de la evaluacion.

e Mantener un registro de los cambios en la implementacion de medidas
por parte de la auditoria.

e Supervisar continuamente el desarrollo del trabajo de seguimiento.
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Sudrez & Asociados

...............................

Direccién: Av. 19 de Mayo y
Calabi

Teléfono: 0982847298

Email: naty_Iva3@hotmail.es

K )\ %
4’ AY
’ ) _() ’ Consultoria Independiente
. -

FORMATO REGISTRO DE SEGUIMIENTO

ENTIDAD:

RESPONSABLE

FECHA:

GRAND HOTEL LA
MANA

V.N.S.M

27/08/2015

HALLAZGOS RECOMENDACIONES | PORCENTAIJE DE
CUMPLIMIENETO
Ausencia de un Disefio y socializacion | 20%
flujograma para las de flujograma
actividades hotel
Deficiente supervision de | Disefio normas de 25%
las actividades en el hotel | supervision para las
actividades que se
realizan en el hotel.
Inexistencia de una Elaborar un matriz de 20%
matriz de riesgos riesgos
Deficiencias en el Realizar reuniones de 50%

proceso de comunicacion
de la misién , vision y
objetivos del hotel al

personal

forma frecuente con el
personal para socializar
el direccionamiento

estratégico

Sugerencias:
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Direccion: Av. 19 de Mayo y
X o B K Sudrez & Asociados Calabl’
4 ’l \\ Consultoria Independiente TeléfonO: 0982847298
"S> 7‘) s E— Email: naty_Iva3@hotmail.es
GLOSARIO

Control interno: Sistema integrado por el esquema de la empresa,
procedimientos, normas, verificacion y evaluacion adoptados por la

organizacion.

COSO: (COMMITTEE OF SPONSORING) El informe COSO hace referencia
a un documento que engloba las directrices para implantar, gestionar y el

control de un sistema.
Marcas de auditoria: Son simbolos elaborados de manera convencional por el
auditor para identificar y dejar constancia de las técnicas implementadas en la

realizacion de la auditoria.

Anomalia: Es una desviacion o incorreccion que no es representativa de

incorreccion.

Auditor: La persona que realiza una Auditoria de forma individual o en equipo.

Componente: Este término hacer referencia a una unidad de la empresa cuya

informacion serd adjuntada en la informacién de grupo.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

El manual de auditoria mediante el ejemplo préactico permite conocer los
procesos de auditoria acorde a la realidad del sector hotelero del canton La
Mana, facilitando a los propietarios y el personal; familiarizarse y poner en
practica cada uno de estos procesos que permitiran mejorar la calidad del

servicio hotelero del canton La Mana.

El andlisis del control interno a cada una de las areas que conforman los
hoteles es fundamental puesto que permiten detectar anomalias de caracter
operativo y deficiencias en la calidad de servicio a los huéspedes para poder
emitir criterio y recomendaciones que contribuyan a mejorar la eficiencia

en cada uno servicios otorgados.

Mediante la realizacion de entrevistas y encuestas a las partes involucradas
en cada uno de los procesos auditados permiten establecer el nivel de riesgo
del control interno y riego de auditoria, evidenciando los hallazgos
existentes para poder emitir criterios y recomendaciones que llevadas a la
practica mediante un seguimiento y control adecuado contribuyen de
manera apositiva al desarrollo del sector hotelero comercial del cantén La

Mana.
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4.2. Recomendaciones

Es indispensable que el sector hotelero comercial del canton La Mana ponga
en préctica los procedimientos del manual de auditoria, el cual permitira
evidenciar las falencias existentes y realizar los correctivos necesarios para

mejorar la calidad del servicio otorgado a los huéspedes.

Realizar un analisis del control interno planteado acorde a cada una de las
areas de los hoteles con el proposito de conocer las deficiencias en las
servicio de las habitaciones, alimentacion y eventos realizados para corregir
y prevenir cualquier anomalia existente; logrando de esta forma una mejor
imagen y captar una mayor cantidad de turistas hacia el sector hotelero del

canton La Mana.

Poner en précticas las sugerencias emitidas en el informe final de la
auditoria puesto que las mismas contribuyen a mejorar la calidad del
servicio e imagen del sector hotelero comercial favoreciendo al desarrollo

turistico y econémico del canton.
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ANEXOS

Anexol. Formato encuesta aplicadas a los clientes del sector hotelero del
cantéon La Mana

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios del sector hotelero

del cantén La Mana

1. ¢De acuerdo a su criterio como considera la ubicacion del hotel?

___ Excelente __Buena __ Regular __ Mala

2. ¢Cuales son los factores que inciden para la seleccion de este hotel?

Estadias anteriores
Recomendaciones

A través de internet

3. ¢El Hotel posee el servicio de transporte?

Si

No

4. ;El Hotel posee el servicio de restaunrant?

Si

No

5. ¢En la recepcion fue recibido con amabilidad y simpatia?

Con frecuencia

A veces
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Nunca

6. ¢ La habitaciones son limpias y ordenadas?

Con frecuencia
A veces

Nunca

7. ¢El hotel posee el servicio de aire acondicionado?

Con frecuencia
A veces

Nunca

8. ¢ Hubo agua caliente en las duchas de la habitacion?

Con frecuencia
A veces

Nunca

9. ¢Lasefal de la TV era buena?

Con frecuencia
A veces

Nunca

10. ¢Como le parecié su habitacion?
Confortable
Amplia

Calida

Bien distribuida

Ninguna
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11. ;Cbémo le parecio la tarifa de la habitacion?
Alto
Accesible

Economico

12.;Encontré todo lo necesario en su habitacion (sabanas, toallas, papel
higiénico, etc.) a su llegada al Hotel?

Con frecuencia
A veces

Nunca
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Anexo 2.Formato encuesta a los usuarios del Grand Hotel La Mané
1. ¢Es su primera vez que se hospeda en este hotel?

Si
No

L

2. ¢De acuerdo a su criterio que le parece la ubicacion del Grand Hotel La
Mané?

Excelente
Buena
Regular
Mala

HHUL

3. ¢(Como considera la calidad del servicio del Grand Hotel La Mana?

Excelente
Buena
Regular
Mala

LD

4. De acuerdo a su criterio las tarifas de la habitaciones del Grand Hotel La

Mana le parece?

Alta

Justa

UL

Baja

5. Sefiale cual es el factor mas importante a la hora de seleccionar es te hotel

Tarifa
Servicio
Ubicacioén

Instalaciones

HHUL
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6. El personal del hotel muestra interés y disposicion por ofrecer un buen

servicio

Siempre
A veces

Rara vez

UL

7. Le parece que el Grand Hotel La Mana cuenta con instalaciones modernas
y atractivas

Si
No

L

8. El personal del hotel se encuentra impecable en su presentacion

Siempre
A veces

Rara vez

UL

9. ¢ Como le parece e | servicio de alimentos del Grand Hotel La Mana?

Excelente

Buena

UL

Regular
Mala

10. De acuerdo a su criterio considera que el hotel cuenta con los servicios e
infraestructura para una estancia confortable
Si
No

L

11. ; Recomendaria la estancia en este hotel a sus familiares y amigos?

Si
No

L

Anexo 3.Formato entrevista realizada a la Gerente del Grand Hotel
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1. ¢El Grand Hotel La Mana tiene definido un organigrama estructural?

Mana?

5. ¢Usted esta de acuerdo en que se ejecute una auditoria de gestion en el
Grand Hotel La Mana?

6. ¢ Cree usted que una Auditoria de Gestion permitird mejorar la calidad de
los servicios hoteleros del cantéon La Mana?
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7. ¢El hotel mantiene un registro sobre la evaluacion del desenvolvimiento de

las diferentes areas?

9. ¢El Grand Hotel La Mana realiza capacitaciones continuas para mejorar la

calidad del servicio?
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Anexo 4. Formato cuestionario control interno

CONTROL INTERNO COSO I.

ENTIDAD: Pagina: 1/10
/‘ \ \ Suadrez & Asociados GRAND HOTEL LA Fecha:
é 'i_{ 7 Consultoria Independiente MANA
< ) T COMPONENTE: AUDITORA:
*esurTac® ACTIVIDADES DE | V.N.S.M
CONTROL
PREGUNTAS SI | NO | Calificaci6 | Puntaje | Comentario
n Obtenida | 6ptimo
Recepcidn
1. (El Grand Hotel La Mana
cuenta con un manual de X 0 20
funciones?
2. ¢Se evalia de manera
frecuenta los resultados | X 17 20
obtenidos?
3. ¢Se verifica que se
cumplan los métodos de | X 18 20
supervision para cada area’
4. (Existe control sobre el
uso adecuado de los | X 18 20
uniformes?
X 19 20
5. ¢Se verifica que se
cumplan las politicas y
nomas establecidas por el
hotel?
TOTAL.: 90 120
Elaborado por: Revisado por: Fecha:

Valeria Suarez Moreno
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Anexo 5. Fotografias

Vista Panoramica del Grand Hotel La Mana

\J“(\'

GRAND HOTEL

LA MANA




Habitaciones

Realizando las encuestas a la recepcionista



Anexo 6. Formato reporte de habitaciones
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REPORTE DE HABITACIONES

LA MANA

FECHA

LLABOBRALD POR

N®

N* HABITACION

N® DE PAX

CLUPADA

LIBRE

LIMIPIA

SUCIA

TOTAL
OBSERVACIONES:

I

Anexo 7. Listado de Hosterias del canton La Mana
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Hosteria turistica Sommag
Hosteria turistica La Pirdmides

Hosteria Ecologica Carlos Patricio

Fuente: Caseta turistica del cantén La Mana.

Anexo 8. Listado de Hoteles del cantén La Mana

Hotel Sommag

Hotel Jessed

Hotel José Ezequiel
Su Hotel

Hotel La Herradura
Grand Hotel La Mana

Hotel Cristal

Fuente: Caseta turistica del cantén La Mana.

Anexo 9. Carta de autorizacion
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