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RESUM EN

EIl presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar la implantacién de una
auditoria de gestion administrativa en el Hotel del M all. A través de una Auditoria de
Gestion al departamento de talento humano del hotel ya mencionado. Surgié por la
necesidad de obtener informaci6on acerca del proceso de gestion , también procesos
adm inistrativos financieros,las denominadas normas de la auditoria, riesgos e indicadores
de gestion , marcas de auditoria , procesos de administracién , utilizando como
metodologia la investigacion de campo la cual permiti6 que se pueda recolectar
informaci6n necesaria para el analisis del plan estratégico y operativo del Hotel del M all,
con un enfoque cualitativo y cuantitativo mediante indicadores de gestion y cuestionarios
de control interno a fin de ver como se maneja los procesos de la empresa. Finalmente
como resultado el informe de auditoria dando a conocer los hallazgos encontrados , con
cada una de sus conclusionesy recomendacionesencaminadasa cumplircon las normas de
auditoria en el Hotel del M all, por lo cual se observa que la auditoria dentro del
departamento de talento humano tiene que contar con la auditoria realizada para mejorar
con la eficiencia, eficacia y economia de esta parte en el Hotel del M all, em itiendo ciertas
recomendaciones que permitird corregir falencias encontradas y adem as contribuir con el
aumento de la rentabilidad de clientes masivos en el Hotel. Hem os podido cum plir a
cabalidad todos los objetivos planteadosen el proyecto a fin de concluirde manera exitosa,
conociendo y adentrdndonos un poco mas a las auditorias de las pequefias y medias

industrias Pymes.

Palabras clave: anélisis, auditoria, gestién, procesos.



ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the implantation of an adm inistrative management
auditatHotel del M all. Through a management auditin the Hum an Resources Department
of this hotel. It arose from the need to obtain inform ation about the management process,
as wellas financialadm inistrative processes,the auditing standards, risks and management
indicators, audit marks, and adm inistration processes using field work as a methodology,
which allowed the necessary data to be collected for the analysis of the strategic and
operational plan of Hotel del M all, with a qualitative and quantitative approach through
management indicators and internal control questionnaires in order to see how the
company's processesare managed. Finally,as a result, the auditreport and the findings are
presented with all of its conclusions and recom mendations aimed at complying with the
auditing standards at Hotel del M all. Therefore, it is observed that the Hum an Resources
Departmentmust do an auditto improve the efficiency, effectiveness and economy of this
part in Hotel del M all offering certain recom mendations that will help to correct detected
shortcomingsand also contribute to the increase in profitability of massivecustomersat the
hotel. AIl the objectives set out in the project have been met in order to successfully
conclude the study by acquainting and entering a little more into the audits of small and

medium sized SM Es.

Keywords: analysis, audit, management, processes.
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INTRODUCCION

La auditoria constituye una herramienta e instrumento eficaz para un mejor control de las

diferentes actividades y procesos de una em presa perm itiendo evaluar las condiciones en las,

que se encuentra la mism a.

Para el desarrollo del trabajo de titulacién, se ha revisado diferentes trabajos de investigacion

y, se ha encontrado las siguientes tesis relacionadas con el tema a investigar. Estas son Orcés

& Alvarez (2012), presenté en la Universidad Central del Ecuador, el trabajo de grado:

“Auditoria de Gestion aplicada en el Hotel del Sol para mejorar su eficiencia, eficacia y

efectividad”, cuyo Objetivo General es: “Establecer los niveles de eficiencia y efectividad de

los procesos adm inistrativos del drea de adquisiciones”, y el contenido de la tesis va basado

con el fin de evaluar las dreas que intervienen y su desenvolvimiento para generar valor a los

procesos adm inistrativos.

Lépez (2008), presentaron en la Universidad Técnica Particular de Loja, el trabajo de grado:

“Auditoriade Gestion al servicio de hospedaje del Hotel Libertadordel 1ro.De Enero al 31 de

Diciem bre del 2008”, cuyo Objetivo General es: “Evaluar el sistem a de control interno, las

politicasy reglamentos correspondientes al servicio de alojamiento por el periodo 2008”7,y el

contenido de la tesis va basado a evaluar la eficiencia, eficacia y calidad de las actividades

desarrolladas por el personal del Hotel Libertador.

Lozada (2009),presentd en la Escuela Politécnicadel Ejército,el trabajo de grado: “Auditoria

de Gestion aplicada a la empresa Apartec S .A. (Grand Hotel Mercure Alameda Quito) para

mejorarsus procesos adm inistrativos” , cuyo Objetivo General es: “Determ inar los niveles de



eficiencia, efectividad y economia en los Procesos Administrativos del drea de alimentos y
bebidas de Apartec S.A. (Grand Hotel M ercure Alameda Quito)”, y el contenido de la tesis
tiene como fin la mejorade los procesos adm inistrativos que son necesarios para el desarrollo

de la empresa y la satisfaccién de los clientes que hagan uso de los servicios que presta la

misma.



CAPITULO

1.1

Para

ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

el desarrollo del presente proyecto de investigaciéon, se recopilé informaci6n

bibliografica,referentea laauditoriade Gestion Adm inistrativay acerca del departamento de

Talento humano en el " HOTEL DEL MALL", adicionalmente, se realiz6 una blUsqueda

minuciosa por algunos repositorios digitales, revistas cientificas, tesis doctorales, se busco

informacion en los repositorios de las distintas universidades del Ecuador en donde, se

obtuvo la siguiente informacion.

Criterios fundamentales sobre la auditoria de Gestiéon Adm inistrativa

La auditoria nace mediante la necesidad de tener un buen control de las em presas y obtener

una buena vigilancia, la palabra auditoria proviene de la palabra audire que significa (oir)

(Rita, 2013).Varios autores relatan la evolucidon de la auditoria los cuales concuerdan con la

siguiente idea:

La auditorfa, tal como, se practican hoy en dia, tienen su raiz en las aplicaciones

financieras, conforme la civilizaciéon occidental iba abandonando la Edad media e

iniciando el periodo del renacimiento, los préstamos de dinero adquirieron

importancia para el comercio y para los reinos razén por la cual era imprescindible

disponer de garantias im parciales de que tanto los prestatarios com o los prestam istas

decian la verdad (Arter, 2004, pag. 1).

La auditoriaposee el origen préactico desde la contabilidad,es allidonde el inicio de la

sociedad, se encarg6 del desarrollo de sistemas de informacién que tiene como

propésito estructurarinformaciénacumuladadentrode un registro ordenado acerca de



los factores productivos para los, que se genera interés, adem &s, se lo clasifica en
cuentas que representan a los activos, pasivo y patrimonio de la empresa

(Arguello1976 citado de Florian, 2016, padg. 8).

La auditoria en la econdmica, se denomina como “auditoria publica o gubernamental”, la
cual, ejerce el control macroeconémico (M ontilla & Herrera, 2005). Para el caso de la
auditoria privada tiene como propo6sito “la identificacién de posibles fraudes y errores en las
cuentas dentro de una organizacion privada” (M ontilla & Herrera, 2005, pag. 89). La
auditoria,se da inicio con el prop6sito de incrementar el valor de la organizacién, es por ello
que surge la necesidad de buscar personal externo que sea capaz de desarrollar mecanismos

de supervision vigilanciay control (M orales, 2012).

El auditor era considerado como un revisor de cuentas, a principios del siglo XV, los
parlamentos de algunos paises europeos comenzaron a crear el denominado Tribunal
M ayor de cuentas, cuya funcién especifica era la de revisar las cuentas que

presentaban los reyes o monarquias gubernamentales (Florian, 2016, pag. 9).

A medidaque pasaba el tiempo estas actividades,se extendieron hacia la revisiéon en aspectos
como la eficiencia de los empleados, administrativos y procedimientos, actividades que
dieron origen de la auditoria (Salas, Rodriguez, & Diaz, 2017).

Segun la Alatrista (2019) “la auditoria es la revision y evaluacion de los sistemas,
procedimientosy funcionamientode una em presa para ver las falencias mediante la emision

de un examen de opinién explicando asi las conclusiones y recomendaciones necesarias”



Es muy necesariorealizaruna verificacioncontableen las cifrasde los estados financieros de

las em presas, asi se hallardn problemas en registros y cifras en los cuales, se reflejaran la

integridad de los mismos, siendo estos un pilar fundamental para el funcionamiento de una

empresa, como relata la Universidad Nacional de Colom bia, mediante la auditoria, se hara

una evaluaciénde los procedimientos,que serealizanen unaempresa para em itirun informe

final conformado por conclusiones y recomendaciones que permite tomar decisiones

correctas para el funcionamiento de la em presa.

Segun Leuro & Oviedo (2017) “los auditores percibirdan que el grupo de auditores trabajen

para que las cosas funcionen bien y no como un servicio de control, la calidad, no se

improvisa por lo que su sistem aticidad, esto requiere de un grupo de exigencias en donde lo

primordial es la supervisiéon de las auditorias, instrucciones claras para la realizacion de la

auditoria,una correcta distribuciéony discusiéndel informe mediante el registro y archivo de

evidencias de la supervision”.

Como relatan los autores, las técnicas de auditoria, son instrumentos o métodos de

investigacién para obtener informacién para el auditor y este pueda em itir su opinién en el

informe de auditoria mediante el estudio, andlisis, inspeccién y observaciones para asi

ayudar a una empresa a poder tom ar decisiones correctas y detectar a tiempo sus falencias

realizando supervisiones internas y externas para la planificacién y aplicaciéon del program a

de auditoria correspondiente en la em presa.



1.1 Andalisis de las Técnicas de auditoria

Segln Alatrista (2019) las técnicas de auditoria tienen la siguiente clasificacion:

Estudio General

“Es la apreciaciony juiciode las caracteristicas generales de la em presa, las cuentas o

las operaciones, a través de sus elementos mas significativos para elaborar las

conclusiones, se ha de profundizar en su estudio y en la forma que ha de hacerse”

(pag. 1).

Analisis

“Es elestudio de loscomponentes de un todo. Esta técnica,se aplica concretamente al

estudio de las cuentas o rubros genéricos de los estados financieros” (pag. 1)

Inspeccién

“Es la verificacion fisica de las cosas materiales en las, que se tradujeron las

operaciones, se aplica a las cuentas cuyos saldos tienen una representacion m aterial,

por ejem plo, efectivos, mercancias, bienes, etc.” (pag. 1).



Confirmacién

“Es la ratificacion por parte del Auditor como persona ajena a la empresa, de la

autenticidad de un saldo, hecho u operaci6n, en la que participo y por la cual estéa en

condiciones de inform ar validam ente sobre ella” (pag.1l)

Investigacion

“Es la recopilacion de informacién mediante entrevistas o conversaciones con los

funcionariosy empleados de la em presa” (pag. 1).

Declaraciones y Certificaciones

“Es la formalizacion de la técnica anterior, cuando, por su importancia, resulta

conveniente que las afirm acionesrecibidasdeban quedar escritas (declaraciones) y en

algunas ocasiones certificadas por alguna autoridad (certificaciones)” (pag. 1).

O bservacion

“Es una manera de inspeccion, menos formal,y, se aplica generalm ente a operaciones

para verificar com o, se realiza en la practica” (pag. 1).

Calculo

“Es la verificacion de las correcciones aritm éticas de aquellas cuentas u operaciones,

que se determ inan fundam entalm ente por calculos sobre bases precisas” (pag. 1).



Clasificacion de la Auditoria

Segun Riquelme (2017), menciona que la auditoria tiene la siguiente clasificacion:

E xterna

“Es lamasconocida, se refiere al analisisde las cuentas contenidasen el balance de la

em presa, realizado porun auditor profesionalexterno y por requerim iento legal” (pag.

1)

Interna

“Realizada por los mismos em pleados de la empresa, con la finalidad de validar las

técnicas operativas y su coherencia respecto a las politicas de la em presa” (pag.l).

Segun el d&rea donde, se hace:

a) Auditoria Financiera

“Examina los estados financieros del objeto contable, a fin de em itir un informe

técnico y profesional que funde la claridad en las operaciones financieras realizadas

por el mismo en un periodo determ inado” (pag.1).

b) Auditoria Administrativa

“Revisay evalua los métodos y procedimientos del proceso adm inistrativo de un ente

econémico, a fin de asegurar el cumplimiento de los planes, politicas, leyes y



reglamentaciones, adem &s, de medir el impacto en la estructura de la organizacién y

su productividad” (pag.1).

c) Auditoria Operacional

“Evaloalaempresay sugestion,a finde proponer mejoras paraaumentar la eficiencia

y eficacia productividad; Se realiza a solicitud de la direccién, pero es Ilevada a cabo

por un auditor externo. Tipos de auditoria” (pag.l).

d) Auditoria Gubernamental

“Es una auditoria publica, se Illeva a cabo por un ente gubernamental con las

competencias de ley para hacerlo, en algunos paises el encargado de llevarla es el

tribunal de cuentas” (pag.l).

e) Awuditoria Integral

“Evaloa toda la informaciéon posible y Gtil para em itir un informe certeroy completo

acerca del cumplimiento y desempefio de la organizacién, incluyendo estructura

organizacional,informacion financiera,procedimientosde control interno, objetivos y

acatamiento de leyes” (pag.l).
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f) Awuditoria de Sistem as

“Es la evaluacion exhaustiva mediante actividades, técnicas y procedimientos, con el
fin de analizar, verificar y forjar recomendaciones relativas a la planificacion,
seguridad y eficacia de la asistencia inform atica dentro de la em presa, en busca del

mejoramiento del mismo” (pag.l).

g) Awuditoria Contable

“Es larevision de la situacion econdém ica de la em presa, verifica todas las cuentas por

pagar, por cobrar, gastos y ventas, realizada por un auditor externo” (pag.1).

Por area de especialidad:

a Auditoria Fiscal

“Es eltipo de auditoriaencargada de exam inar los hechos con caracter tributario, sera
privada aplicada a em presas, comercio, etc. o gubernamental aplicada a instituciones

piblicas o a organismos dependientes del Estado o Gobierno” (pag.l).

b) Auditoria Laboral

“Es el estudio objetivo, fiable ¢ im parcial que evidencia el escenario socio-laboral de
una empresa. Teniendo en cuenta la situacién y obligaciones de la empresa, riesgos

por incum plimiento” (p&dg.1l).



11

c) Auditoria Ambiental

“Son las auditorias cuyos procesos estan orientados hacia la deteccién de posibles

complicacionesmedioambientales,que pudieran ocasionar el desarrollo de proyectos,

el trabajo de las industrias y otras. lgualmente aprecia posibles oportunidades para la

conservacion del ambiente, por ejemplo, nuevas formas de energias, ahorro de

recursos naturales, mejor aprovecham iento eléctrico, entre otros” (pag.1l).

d) Auditoria M édica

“Es un tipo de auditoria donde, se hace una evaluacidén periddica y critica, del

servicio y calidad de la atencién médica recibida por los pacientes en clinicas y

hospitales,llevada a cabo mediante la revisién de las historias clinicas y el estudio de

las estadisticas hospitalarias” (pag.l).

e) Auditoria social

“Es laauditoriaque examinay evaltael comportamiento éticoy moral, en torno a los

objetivos de la organizacién, a fin de presentar un informe que establezca acciones

para mejorar sus derivaciones sociales” (pag.1)

itoria a Inventario

“Esta valuacién permite establecer la verificacién de los registros de inventarios,

segln los recuentos fisicos, a fin de, que se investiguen y aclaren las diferencias que

puedan surgir en el mismo” (pag.1).
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g) Auditoria a Caja

“Es aquella auditoria que realiza un anélisis detallado de las operaciones de caja
realizadas con dinero en efectivo y cheques, con la finalidad de contrastar que el
dinero recibido ha sido formalmente registrado y que los pagos realizados han sido

autorizados apropiadamente” (pag.1l).

Para concluir vale la pena mencionar, que sea cual sea el tipo de auditoria, que se realice su
principal objetivo siem pre sera el de revisary evaluar los hechos, fend6menos y operaciones
que realiza la entidad, para que estas, se desarrollen de acuerdo a como fueron planeados,
que de igual modo, se respetan las politicasy lineamientosestablecidosy, adem &s, se cum ple

con todas obligaciones fiscales y juridicas en general.

Papeles de trabajo

Segun Palomino (2016) Los papeles de trabajo son el conjunto de cedulasy documentacion
que contienen los datos e informaci6n obtenidos por el auditor en su examen, asi como la
descripcion de las pruebas realizadas y los resultados de las mismas, sobre los cuales, se
sustenta la opinién que em ite al suscribir el informe, son papeles de trabajo aquellos, que se

disefiaran y formularan cuidadosamente para que sirvan de herramienta y soporte en la
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planeacién, organizacién y coordinaciéon del examen de auditoria, a su vez para que brinden
respaldo a la opinién del auditor. Aunque estos obedeceran a un sinnimero de formas,
dependiendo del tam afio, com plejidad y circunstancias de cada compromiso de auditoria, se

preparan de acuerdo al criterio, experiencia y preferencia del auditor.

Como relatan los autores, los papeles de trabajo son esenciales al momento de realizar una
auditoria, se concreta una ayuda y, se garantiza una correcta supervisiéon en la empresa, de
acuerdo con las normas generalmente aceptadas, siem pre es muy importante que mediante
estos papeles de trabajo, se registren las evidencias acumuladas y los resultados de las
pruebas, datos y una base para el correcto andalisis por parte del evaluador, en donde todo, se

prepara de acuerdo al criterio, experiencia y preferencia de la persona que va verificar el

mecanismo encargado de manejar los papeles de trabajo.

Evidencia

Segun Gémez (2015), la evidencia, se define a las pruebas suficientes como:

El nivel de evidencia que el contador publico obtendrd a través de pruebas de
auditoria para llegar a conclusiones razonables sobre las cuentas, que se someten al
examen, estos, se basan en hechos econémicos y otras circunstancias, es una norm a
relativaa la ejecucién del trabajo de un auditor, se obtendréa a través de la inspeccit6n,
observacion, indagacion y confirmaci6n para obtener una base razonable y asi poder

expresaruna opinidon respecto a estados financieros,que se estdn examinando (péag.1).
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La evidencia en la auditoria es de importancia, se evalla correctamente la relevancia de las

pruebas, adem &s, se obtiene el examen de auditoria mediante la evaluacién de cuentas y los

registros auxiliares, obtenidos de terceras personas ajenas a la entidad y por los sistem as de

controlinterno,generalmente,se realizanen la empresa en donde, se llega a la razonabilidad

mediante esta exam inacién, inspeccién, observacién e investigacion.

M arcas de auditoria

Segun Quevedo (2015) “"las marcas en auditoria, es la plasmacién en las cedulas de los

simboloso marcas de los procedimientos utilizados o aplicados en la revisiéon, cada marca o

simbolo contendrd su descripciéon o significado. Para Sanchez (2006) es un simbolo que

equivale a procedimientos de auditoria aplicados sobre el contenido de los papeles de

trabajo, constituye una declaraciéon personal, individual e intransferible sobre el autor de la

cedula de auditoria, cuyas iniciales aparecen en el encabezado” (pag. 17).

Como lo afirman los autores, las marcas en auditoria ayuda a indicar de donde, se obtuvo un

dato o informaci6on, a tener el cruce de auditoria que sefiale de donde, se tom 6 el dato

correspondiente, esta informacién es esencial en un informe de Auditoria emitido por el

Auditor,es importanteteneren cuenta las normas, que se seguirdn para aplicar las marcas de

auditoria las cuales son anotar invariablemente a ldpiz o tinta rojos, estos simbolos en la

auditoria son esenciales, al momento de la revision el Auditor serd claro y ordenado al rato

de colocar los respectivos simbolos y marcas de los procedimientos usados mediante una

respectiva descripcién en el informe de auditoria (Sanchez, 2006).



15

Segln Abolacio (2007) menciona que:

En la bisqueda de la evidencia, el auditor optimizara los recursos de los que dispone

y la informacién por, lo cual, las bases para el sustento de la planificacién de la

auditoria,es el anélisisy evaluacién de los sistemasde controlinterno y es esencial, el

auditor jefe preparara un plan de auditoria que proporciona la base para el acuerdo

entre el cliente de la auditoria, el equipo auditor y el auditado, respecto a la

realizaciéon de la auditoria (pag. 7).

La planificacién de la auditoria es el establecimiento de horarios, coordinacién de

actividades, que se van a realizar, asignando diferentes actividades para auditar procesos,

funciones,lugares dreas o actividadesespecificoscon eficienciay efectividad en la ejecucio6n

de estas.

Los programas de auditoria comprenden una relacién légica, secuencial y

ordenada de los procedimientos a ejecutarse, su alcance, el personal y el

momento en que serdn aplicados, a efectos de obtener evidencia com petente,

suficiente y relevante necesaria para alcanzar el logro de los objetivos de

auditoria, serda realista, por lo que en su elaboraciéon, se tendrd presente los

recursos humanos que van a utilizar y los recursos de tiempo de, que se

dispone, el programa, se confeccionara antes del inicio del trabajo de manera

que, se conozca donde, se realizaran las actividades (Fonseca, 2013, pag. 62).

Como menciona los autores, todo auditor al momento de realizar una Auditoria,

posteriormente de haber realizado la planificacién de la auditoria, aplicarda un programa de

auditoria de forma secuencial y légica, ejecutando todas las actividades y procedimientos,
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que se realizard en la empresa al momento de la auditoria, mediante evidencia confiable,

competente y relevante.

1.2 Anélisis de las Norm as para la Planificaciéon de la auditoria

Segln Rita (2013) en la actualidad las NAGAS, vigentes son 10, las mismas que constituyen

los (10) diez mandam ientos para el auditory son:

a) Normas Generales o Personales

1. Entrenamiento y capacidad profesional

2. Independencia

3. Cuidado o esmero profesional.

b) Normas de Ejecuciéon del Trabajo

4. Planeamiento y Supervisién

5. Estudio y Evaluacién del ControlInterno

6. Evidencia Suficiente y Competente

c) Normasde Preparacion del Informe

7. Aplicacién de los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados.

8. Consistencia

9. Revelaciéon Suficiente.



1.3 Analisis de las Fases de la auditoria de G estion

Segun Gallegos (2017), las fases de auditorfa son las siguientes:

Fases de la auditoria de G estion
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FASE 1 FASE 2

CONOCIMIENTO PRELIMINAR PLANIFICACION

1. Visita de observacién ala entidad 1. Analisis de informacién y documentacidn
2. Revisiéon de archivos 2. Evaluaciéon de control interno por componentes
3. Determinar indicadores 3.Elaboraciéon del plany el program a

4. Detectar el FODA

5. Definicion de objetivos

FASE 3 FASE 4
EJECUCION INFORME
1. Aplicaciéon de program as 1. Redaccion del borrador de informe

2. Preparaciéon de papeles de trabajo 2. Conferencia del borrador del informe

3. Hojas de resumen 3. 0btencidén de criterios de la entidad

4. Definicion de la estructura del inform e

FASE 5

SEGUIMIENTO

1.Hallazgosy recomendacionesalterminode la auditoria

Tabla 1: Fases de auditoria de gestién

Fuente: (Contraloriadel Estado Ecuatoriano, 2008)
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Como, se observa, toda auditoria de Gestién Administrativa tienen cuatro fases que son de
importancia seguir en orden para, que se pueda tener un mejor control interno, determinar
indicadores, definir objetivos y establecer en la em presa, ejecutar la correcta aplicaciéon de

programas de auditoria y emitir criterios de la entidad basados en la correcta evidencia, que

se recolecte.

1.4 Analisis del concepto de G estion

"Es un conjunto de reglas y métodos para llevar a cabo con la mayor eficacia un negocio o
actividad em presarial,serda definidocomo un conjunto de actividades interrelacionadas entre
si que a partir de una o varias entradas de m ateriales o inform acién, dan lugar a una o varias
salidas, también, es la manera en, que se realizan actividades en la em presa, estas reglas
estardn correctamente realizadas mediante eficacia y eficiencia” (Calpe, 2008 y M aldonado,

2005, citados en Rodriguez, 2010, pag. 3).

La gestion en una empresa €S muy necesaria, toda em presa seguird normas o reglas que
permite tener mayor eficiencia y efectividad en sus operaciones y mas que todo en el
funcionamiento de la empresa para el desarrollo de cualquier actividad em presarial para
cumplira cabalidad con las norm as establecidas y tener mejor rendimiento laboral por parte

de los trabajadores de alguna organizaciéon, evitando problemas en laempresa.
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Andalisis de la auditoria de G estién

Segln Fonseca (2004), "laauditoriade Gestion,se definecomo un plan detallado o listado de

procedimientos a ser ejecutados, con el objeto de comparar los sistemas y controles

existentes con criterios de auditoria, recolectar evidencias para sustentar las observaciones

mediante la preparaciéon efectiva de los programas de auditoria que proporciona un plan

sistem atico paracada fase del trabajo,el que comunicard atodo elpersonal involucrado en la

auditorfa, una base apropiada de asignaciéon de labores del supervisor, auditor encargado,

auditores y asistentes para asi elaborarse varios program as relacionados con la etapa, que se

necesite para una revisiones estratégica’.

Segun Armas (2008), "laauditoriade Gestién,es larevision sistem atica de las actividades de

una organizaciéon o de un segmento de ella, en relacién con objetivos especificos. Tal

revision tiene tres propo6sitosesenciales los cuales son estimar el funcionamiento, identificar

oportunidades de perfeccionamiento y desarrollar recomendaciones de mejorar o fomentar

acciones, dicho en otras palabras, es un proceso para examinar y evaluar las actividades

realizadasen una entidad,programa, proyecto u operacién, con el fin de determinar su grado

de eficiencia, eficacia y economia, y por medio de las recomendaciones que al efecto, se

formulen, promover la correcta adm inistracién del patrimonio publico o privado”.

La auditoria de Gestion es muy importante en una empresa, se sigue un riguroso control

mediante un sistema y controles existentes para recolectar evidencias en donde le permita al

auditor emitir una opinién o un examen de auditoria emitiendo asi sus conclusiones y

recomendaciones halladas, este tipo de auditoria permite identificar oportunidades de

perfeccionamientoen donde, se desarrollan recomendaciones factibles para una empresa, en

donde, se ejecuta la medicién de eficiencia, eficacia y economia mediante datos que obtiene
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elauditor,que lepermiteevaluary analizara laentidad para un mejor manejo organizacional

con el cumplimiento de la mision y objetivos institucionales, de los planes y de los

program as para el logro de las politicas, objetivos y metas.
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CAPITULO Il.MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de la Investigacion
M ixto, se ha manejado mediante encuestas y

El enfoque de la presente investigacion es

entrevistas que dan cavidad a la respectiva propuesta de investigaciéon, manejando una

investigacion cualitativa, se aplican todas las normas vigentes de contabilidad y auditoria
para medir los indicadores de eficacia, eficiencia y

necesaria para el presente examen,

efectividad, se aplico la investigacion cuantitativa.

2.2 Modalidad Basica de Investigacidén

Se aplico la siguiente modalidad de investigacién

Investigacion de Campo: Se aplicé la investigacién de campo en el proyecto de

investigacion, se usaron herramientas como:

-Encuesta a los empleados del Hotel del M all

-Entrevista al Gerente General del Hotel del M all

2.3 Tipo o nivel de investigacién:

Se trabaja con dos tipos de investigacion:

Tipo de investigacion Descriptiva: Permite Conocer las situaciones y actividades que

realiza la em presa, realizando la descripcién exacta de las actividades, procesos y personas.
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Tipo de investigacién Explicativa: Permite encontrar las causas del problema con la

finalidad de establecer el por qué y el para qué de la investigacion.

2.4 Poblacion y Muestra

2.4.1 Poblacidn

Para lainvestigacion,se aplica el método de encuestas realizadas en el HOTEL DEL MALL,

drea del Talento Hum ano bajo la supervision del Ing. Danilo Bombén a todos los em pleados

que conformen este sitio.

Segun Sanchez (2006),describe a la poblacion como “Conjunto totalde individuos,objetos o

medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un

momento determinado, y son todos los miembros de cualquier clase bien determinada de

personas, eventos u objetos.”

Poblacion N: 1

Esta conformado por todos los empleados del “Hotel del M all” por ser una poblacidon

pequefia, estadn intimamente relacionados con el departamento de Talento Humano, a

quienes, se les aplicé una encuesta.

Poblacion N: 2

Estd constituido por la Gerente General del establecimiento hotelero, a quién, se le aplico

una entrevista.
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EMPRESA "HOTEL DEL M ALL"™

Especificaciéon
Cargo 1
G erente 1
Asistente 1
Encargado 1
Personal Hotel 10
Total 14

Tabla 2: Especificaciones

2.4.2 Muestra

Es un grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre, el cual, se habran de

recolectar los datos que serdn representativa de los sujetos que componen la poblacidn

(Lépez C.,2008).

M uestra: Son menos de 100 trabajadores

2.4.3 Técnicas e Instrum entos

Como técnicas, se utilizaron las encuestas y las entrevistas, las cuales permitieron la

recopilacionde informaciéninmediatay realde lasituaciéon actualdel departamento, a fin de

proponer posibles soluciones, la encuesta tiene como fin recopilar datos por medio de un

cuestionario diseffado por el investigador del proyecto y la entrevista permite recabar

informaciéon en forma verbal, por medio de preguntas planteadas por el investigador.
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CAPITULO IlIl. ANALISISDE LOSRESULTADOS DE INVESTIGACION

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE TALENTO HUMANO DEL HOTEL

DEL MALL

Pregunta 1.- ;Se ha realizado auditorias de gestién en los Gltim os tres afios en el Hotel

del M all?

Grafico4.2.1.1: Definicién de tareas

.Se harealizado auditorias de gestiéon en
los Gltimos

tres afios en el hotel del Mall?

.Siempr B WNcasi H N, B FEnNunc

0% 0%

G rafico 1: Pregunta 1
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

De laencuesta realizada al personal adm inistrativo y servicios de la em presa,se evidencié que existe

un 88% en que indican que nunca han realizado auditorias de gestién y el otro 12% indicaque a

veces han realizado las auditorias de gestiobn, en ~consecuencia, no, se ha realizado

consecutivamente una auditoria de gestion adm inistrativa en el Hotel del M all.



2.-¢,Conoce los beneficios al realizar una auditoria de gestiéon en el Hotel del M all?

¢cConoce los beneficios alrealizar una auditoria de gestiéon
en elHotel

Hs B I'No

Grafico 2: Pregunta 2

Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion
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Como, se observo, en el Hotel del Mall el 88% del personal desconoce cémo, se aplica

una auditoria de gestiobn en comparacién al porcentaje restante que es minimo,

de

la

encuesta realizada, se evidencia que el 12% manifestd que si seria benéfico hacer una auditoria

de gestion.
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3.- ¢Usted conoce sobre el Plan estratégicodel Hoteldel M all?, Es decir, (Conoce la

m isién, visiéon, valores, principios, etc.?

¢Usted conoce sobre el Plan estratégico del Hotel del
Mall?, Esdecir,

Hs B HEno

Grafico 3: Pregunta 3
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Angélica Flores

Analisis e Interpretacion

Deltotalde losencuestados el 75% han manifestado,que conocen los planes estratégicos que tiene el

Hotel del M all mientras que el 25% m anifiesta que no tiene conocimiento en los planes estratégicos del

Hotel



4.- ¢iPosee conocimiento acerca del reglamento interno del Hotel del M all?

4. iPosee conocimiento acercadelreglamentointerno del Hotel

del mall?

Hs H FENo

Grafico 4: Pregunta 4

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Angélica Flores

Analisis e Interpretacién

Al analizar el nimero total de los encuestados, que equivale al 63% manifiesta que posee

conocimiento del reglamento interno mientras que el 37% no tiene conocimiento del

reglamento interno.
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5.- ¢En qué nivel calificaria la administraciéon del Hotel del M all?

Grafico 4.2.1.5: Nivel de administracion

5.- ¢En qué nivel calificaria la adm inistraciéon del Hotel

.Muy B Ngyen B Eyao B WEopeticient

Grafico 5: Pregunta 5

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Angelica Flores

Analisis e Interpretacion

Se evidenciaque existe el 100% del personal encuestado, quienes indican que la adm inistracion del

hoteldel M alles muy buena
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6.- ¢El propietario del hotel del Mall fomenta la comunicacion institucional y

personal?

Grafico 4.2.1.6: Comunicacién institucional.

6.- ¢cEl propietariodel Hotel del M all fomenta la comunicacién

institucionaly personal?

LN B @nNunc

G rafico 6: Pregunta 6

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Angélica Flores

Analisis e Interpretacion

De la encuesta realizada al personal adm inistrativo, el 57% , manifiesta que nunca ha existido la
comunicacion personal, mientras que el 43% restante, manifiesta que a veces ha existido la

comunicaciéon en el hotel.
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7 .- ¢ La comunicacion con el propietario del Hotel del Mall es?

7.- ¢La comunicacién con el propietario

Ewvuy B WBuen B MWRegula B Wpeficient

del Hotel del

G rafico 7: Pregunta 7
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Angélica Flores

Andalisis e Interpretacion

Segln lo que manifiesta la gente que trabajaen el hotel, un 25%

muy buena,el 25% que lacomunicacion es regulary el 50% , que

comenta que,lacomunicacion es

lacomunicacién es buena.
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8.- ¢En caso de existir un problema laboral de qué form a, se le da solucién?

Grafico 4.2.1.8: Problema laboral

8.- ¢En caso de existirun problema laboralde qué
forma, se le da

.Répid B SNnorma B B eng

G rafico 8: Pregunta 8

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Angélica Flores

Analisis e Interpretacién

El1 100% del personaladm inistrativo afirma que cuando existe un problem a laboral la solucién, se da

en forma lenta.
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las actividades que desem pefia dentro del

9. ¢Usted ha recibido capacitaciones acorde a

hotel?

9.¢Usted ha recibido capacitaciones acorde alasactividadesque
desem pefia dentro del hotel?

B NA veces B ®Nunca

B Wcasisiem pre

Hsiem pre

Grafico 9: Pregunta 9
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Angélica Flores

Analisis e Interpretacién

de personal no ha recibido capacitaciones

Segln la interpretacién, se obtiene que el 75%

mientras, que el 25% m anifiesta que si tiene a veces capacitaciones por parte del Hotel.
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2.5 Diagndstico del Estado Actual

Al analizar los graficos correspondientes, se observa que en el Hotel del M all no, se realizan

auditorias consecutivas, razén por la cual hay un gran incremento porcentual de falta de

conocimiento, no tienen mucha informaciénsobre la importancia de un control interno. En el

hotel hay un buen personal , cada uno de los em pleados saben acerca de la misién y visiéony

tienen sus valores bien establecidos para aplicarlosde maneracorrectay adecuada, tienen bien

establecidas las estrategias, que se aplicardn para su correcto funcionamiento.

El personaldel establecimiento tieneconocimiento acerca delreglamentointerno,razén por la

cual son de mucha confianza, cumplen a cabalidad todas sus instrucciones. Se observa que

hay una buena adm inistracién, un gran porcentaje indica que las personas encuestadas estan

de acuerdo en que lasoperaciones,se llevan a cabalidady en orden, uno de los problem as m as

evidenteses lafaltade comunicacién,carecen de charlas de capacitacién, razén por la cual no

existe un buen control interno.

Cuando existe un problema, no hay mucha eficiencia por parte del personal, por esto, no, se

soluciona de formaréapida alguna dificultad existentey loresuelve de forma lenta, razén por la

cual, se recomienda al Gerente la realizacién de continuas capacitaciones para poder llevar

una buena adm inistracion en el Hotel del M all.
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M etodologia

llustraciéon 1 Fases de la Auditoria

PLANTFICACION
> PRELIMINAR
FASE 1
PLANIFICACIO N
> ESPECIFICA
FASE 1I
- R EJECUCIONDELA
AUDITORIA Dn‘ > ESE I AUDITORIA
GESTION
> COMUNICACION DE
FASE TV RESULTADOS
> SEGUMIENTO
FASE V (MEJORA CONTINUA)

llustracién 1: Fases de la Auditoria

Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: Manual auditoria de Gestién

3.1 Propuesta

3.1.1 Desarrollo de la Propuesta

En este apartado, se presenta el desarrollo de la propuesta de una auditoria de Gestién
Administrativa en él, que se implementaran los procedimientos necesarios en el 4&rea
administrativa del Hotel del M all, con el objetivo de detectar desviaciones o incumplimiento
de la planificacién establecida, el despliegue y medicion de los objetivos estratégicos,

mediante el cum plimiento de metas, alineando los procesos para escenarios com petitivos.

Al final quedara plasmado el trabajo en un informe que contengan hallazgos, conclusiones y

recomendaciones para la implementacién de acciones preventivas y correctivas.
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FIRMA DE AUDITORIA

Auditoria AlA 1
System Angélica Flores

angusflores@ gm ail.com

3.2 Plantilla de marcas e indices

M arca es un término que cuentacon varios usosy significados,uno de los mas frecuentes esta

vinculado al derecho exclusivo a la utilizaci6on de una palabra, frase, imagen o simbolo.

Para indicar el ordenamiento y archivo de los documentos de trabajo y su rapida colocacién,
se acostum bra poner una clave a todos y cada uno de ellos en lugar visible, que se escribe
generalmente con un lapizde colordesignado “lapiz de Auditoria" por lo que regularmente, se
utiliza el color rojo en la planilla para hacer los indices. Las marcas seran sencillas, claras y

faciles de distinguir una de otra.

Tabla 1 Plantilla de M arcas

[ Documento comprobado

[l Cumplimiento satisfactorio

X No cumplimiento

Documento con requisitos completos

> Sum atoria

® Inspecciéon Fisica verificada

© Verificado con registros

£ Confrontado con libros y registros
£ N otas aclaratorias

=< Sin documento soporte

Tabla 3: Planilla de M arcas
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual auditoria de Gestion
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AlA 2

ABREVIATURAS DESCRIPCION

P A Programa de Auditoria

VP Visita Preliminar

CcCcCl Cuestionario de Control
Interno

H H Hojas de Hallazgos

1G Indicadores de Gestidn

IA Informe de Auditoria

ET Entrevistas

EM Escalas de M edicidn

OE Obtencion de Evidencia

PT Papeles de Trabajo

cP Carta Propuesta

NI Notificaciéon Inicio de
Auditoria

PS Plan de Seguimiento

CM Criterios de M edicidn

Tabla 4: Abreviaturas

Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestién
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PLANIFICACION PRELIMINAR DE AUDITORIA

La planeacién técnica implica la prevencidon de los procedimientos de auditoria que tendrian
que ser empleados; También, marcaréa la extensién, la oportunidad en que seran utilizados vy,
se estableceran los profesionales que intervendréan en el trabajo en relaci6n a la planeacidn

adm inistrativa. (Sandoval M orales, 2012)

La etapa preliminar de la planificaciéon tiene como prop6sito recabar o actualizar la
informaciéon general en el Hotel del M all y las principales actividades, a fin de identificar

globalmente las condiciones existentes para ejecutar la auditoria.

La planificaciéon preliminar es un proceso, que se inicia con el requerimiento de trabajo,
continda con la planificaciéon, carta de presentaciéon, realizacién de un programa general de
auditoria y culmina con la emision de un reporte para conocimiento del Gerente

Administrador del Hotel del M all como medio de proceso de Auditoria.

La ejecucion de la planificacién preliminarprincipalmente dispondréa de personal de auditoria

experimentado, esto es adm inistrador y contador de la em presa.

En la planificacién preliminar, se aplicaran las principales técnicas como son las entrevistas,
la observaciéony larevisiénselectivadirigidaa obtener o actualizar la informacién importante

relacionada con el examen.

La metodologia para realizar la planificacién preliminar estard detallada en el programa
general que con este fin serd elaborado y aplicable a cualquier tipo de entidad, organism o,

4rea, programa o actividad im portante sujeto a la auditoria.
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Se considera la parte inicial

ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

Direccién: Av. Atahualpa, Ambato 180102
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Plapeacion de auditoria

de la auditoria, en esta, se detalla todas las actividades
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acciones,que se van a realizarcon el UGnico finde tenerun orden del examen que va a elaborar

el auditor creando papeles de trabajo como evidencia del trabajo ejecutado

Objetivo General:

AUDITORIA AF
HOTEL DEL MALL
31 de Diciembre 2018.

efectivas y eficaces del Hotel del M all.

Realizar la planeaciéon de auditoria para verificar si las actividades son

Alcance: Generar un proceso de anéalisisen cada uno de los departamentos del Hotel del M all

para que la auditoria sea satisfactoria en todas sus fases.

N @ Actividades Ref. Fecha Realizado por.
Planificacion Preliminar

1 Visita previa a la empresa A\V4 11/08/2018 Angélica Flores
Anéalisis de las norm ativas vigentes en el Hotel del 1 12/08/2018 Angélica Flores
M all
Planificacion especifica

3 Analisis FOD A AF 15/08/2018 Angélica Flores

4 Comparacion de los procesos de cada una de las areas 1P 16/08/2018 Angélica Flores
del Hotel
Hoja de Hallazgos

5 H A 17/08/2018 Angélica Flores
Ejecucién

5 Auditoria anualdel Hotel del Malll enero - 31 V R 19/08/2018 Angélica Flores
diciembre 2018.
Comunicaciéon de Resultados 21/08/2018 Angélica Flores

6 Elaboracion del informe El 25/08/2018 Angélica Flores
M onitoreo @) 31/08/2018 Angélica Flores

Tabla 5: Planeacion de auditoria

Elaborado por: Angélica Flores

Fuente:

M anual Auditoria de Gestion
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Programade aguditoria

Un programa de auditoria, también, Illamado plan de auditoria, es un plan de acci6n que
informara cada uno de los procedimientos, lo cual, seguird un auditor para autorizar que una

organizacion cumpla con las reglas de cumplimiento.

AUDITORIA AF

HOTEL DEL MALL

Programa de auditoria

Visita previaa laEmpresa

31 de Diciembre 2018.

O bjetivo general: Realizar una investigacioén sobre el estatus actual del Hotel de M all

O bjetivo especifico: Analizar sobre el funcionamiento de cada de las actividades, que se

realizan en el Hotel del M all

N ° PROCEDIMIENTO FECHA REALIZADDO REFERENCI
POR: A
P/T

1 |Conocer su misién, vision y valores y|10/02/2018 A F. V1vVvi2/2
objetivos del Hotel del M all. V1
3/2
2 |Conocerelorganigrama institucional|19/02/2018 A .F. V2

Elaborado por: Revisado por:

A F. J.Q

Tabla 6: Programa de auditoria
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestion
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Ssystem

FILOSOFIA

INSTITUCIONAL

CONSEJO DE ADMINISTRACION

Vocal Principal 1

Vocal Principal 2

Vocal Principal 3

CONSEJO DE VIGILANCIA

Vocal Principal 1

Vinicio Flores

Paulo Flores

Cristian Flores

Santiago Flores

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

M ision

Excelencia y eficiencia hotelera para dar satisfaccién a

sostenible en el tiem po.

Visién

Posicionarse como lideres del

experiencia de nuestros clientes.

Principios

Solidaridad.

Hospitalidad.

Transparencia.

mercado

hotelero vacacional

Respeto: por el cliente interno y externo.

Legalidad: consecuentes con las norm as establecidas.

y de

negocios,

mejorando

los clientes, em pleados y accionistas

la
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Valores

Nos sentimos comprometidos y orgullosos al pertenecer a un grupo de emprendedores que

buscan el beneficio comdn, lo que convierten en una fortaleza para nuestro Hotel.

Nuestros valores

Servicio: Cuando la calidad de nuestro servicio logra satisfacer y exceder lo que anticipan
nuestros huéspedes estamos cumpliendo con el objetivo de hacerles sentir que son ellos la

razén de ser de nuestro negocio.

Calidad: Prestam os atenciéon a los requerimientos de cada huésped y servimos con amabilidad.

Honestidad: Actuamos con coherencia y seriedad, respetando la verdad y la justicia, siendo

sinceros y cuidadosos con los dem 4&s.

Calidez: Ofrecemos un trato cuidado y am able, entregando nuestra mejor actitud para hacer

sentir al otro bienvenido y apreciado.

Flexibilidad: Ejercemos la capacidad y disposiciéon personal de adaptacién a diversas

circunstancias y al cambio con adecuaci6n e inteligencia emocional.

O bjetivos Corporativos

Objetivo General

M antener y conservar las instalaciones y los equipos en condiciones impecables de

funcionamiento y apariencia.

O bjetivos Especificos

Lograr la consecucién del plan anual de negocios.

M antenernos exitosamente en el mercado.

Conservar su posicion de Hotel del M all lider en la ciudad en su ocupacién, tarifa, promedio
calidad de sus servicios de hospedaje, alimentos y bebidas.

Satisfacer permanentemente los requerimientos de nuestros clientes huéspedes y visitantes.



V 2

_ ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO
M Direccion: Av. Atahualpa, Ambato 180102
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AUDITORIA AF

HOTEL DEL MALL

31 de Diciembre 2018.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

GERENCIA

ADMINISTRACI

DEPARTAMEN DEPARTAMEN SERVICIO DE

TO TO RESTAURANT

llustracién 2: Organigrama estructural

G rafico 1 Organigrama Estructural

Elaborado por: Angélica Flores

Elaborado por: Revisado por:

A F. J.Q
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AUDITORIA AF

HOTEL DEL MALL

Programa de auditoria

Andalisisde las Norm ativas Vigentes en el Hotel del M all

31 de Diciembre 2018.

O bjetivo general: Realizar una investigaciéon sobre las norm ativas actuales en el

Hotel del M all.

O bjetivo especifico: Analizar sobre cada uno de los reglamentos, que se estan

utilizando en el Hotel del M all.

N ° PROCEDIMIENTO FECHA REALIZAD REFERENCI
O POR: A
PIT

Conocimiento de la normativa de(10/02/2018 A .F. | 11/3, |
la ley orgéanica de Turismo del 12/3,113/3

Ecuador

Conocer el reglamento interno dell19/02/2018 A .F. 12 1/4
Hotel del M all.. 12
2/4
12
3/4
12
4/4
12

5/4

Elaborador por: Revisado por:

A.F J.Q

Tabla 7: AUDITORIA AF
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: Manual Auditoria de Gestion
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

Auditoria
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Direccién: Av. Atahualpa, Ambato 180102

angusfloresl1995@ gm ail.com

CONOCIMIENTO DE LA LEY ORGANICA DE TURISM O

Que, la Constituciéon de la RepuUblica en sus articulos 24 y 66 reconoce y garantiza a las
personas el derecho a una vida digna que asegure, entre otros, el descanso y ocio, asi como el
derecho al esparcimiento, los cuales serdn ejercidos a través de las distintas actividades
turisticas establecidas conforme a la Ley; Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador
sefiala en su articulo 227 que: "La administracién publica constituye un servicio a la
colectividad, que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion,descentralizacién,coordinacién, participacion, planificaciéon, transparencia
y evaluacion. Es asi que para una correcta adm inistraciéon, se velard por el cumplimiento de

estos principios;

Que, el turismo ha sido declarado por el Gobierno Nacional como una politica de Estado,
encaminada a la consecuci6on del Buen Vivir a través de la generacién de empleo, cadenas

productivas, divisas, redistribucién de la riqueza e inclusién social;

Que, el articulo 5 de la Ley de Turismo establece como actividad turistica al servicio de

alojamiento

Que, el articulo 15 de la Ley, establece: "EI M inisterio de Turismo es el organismo rector de

la actividad turistica ecuatoriana (...)";

Que, el articulo 16 de la Ley, prescribe: "Sera de com petencia privativa del M inisterio de
Turismo, en coordinaci6n con los organismos seccionales, la regulacién a nivel nacional, la
planificacién, promocién internacional, facilitacién, informacién estadistica y control del

turismo, asi como el control de las actividades turisticas, en los términos de esta Ley";
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Que, el articulo 19 de la Ley, contempla que el Ministerio de Turismo estableceré
privativamente las categorias oficiales para cada actividad vinculada al turismo, mismas, que
se sujetan a las normas de uso internacional, para, lo cual, expedira las normas técnicas

correspondientes;

Que, el articulo 43 del Reglamento a la Ley de Turismo determina que: "se entiende por
alojamiento turistico, el conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a
prestarel serviciode hospedaje no permanente,con o sin alimentacién y servicios basicos y/o

complementarios, mediante contrato de hospedaje";

Que, el servicio de alojamiento por su naturaleza, alcance y peculiaridad requiere ser
reglamentado a través de un cuerpo normativo especifico en, el cual, se establezcan los
parametros a los cuales, se someterd esta actividad, a fin de que su conceptualizacion,
clasificacion, categorizaciéon y servicio prestado respondan a estandares técnicos y objetivos

que permitan la generaciéon de una oferta de calidad.

Que, entre las actividades turisticas existentes, el alojamiento constituye un factor
determinante en la experiencia de viaje, medicion de satisfacciéon de los turistas vy
posicionamiento de los diferentes destinos turisticos del Ecuador a nivel nacional e
internacional, por, lo cual, el pais requiere contar con el marco regulatorio que le permita

ubicarse como una potencia turistica en el contexto internacional.

Que, el articulo 44 del Reglamento GeneralalalLey establece:"Sin perjuiciode las normas de
caractergeneral contenidas en este reglamento,sobre labase de las definiciones contenidas en
este capitulo, tnicamente el Ministerio de Turismo de forma privativa, a través de acuerdo
ministerial,expedirdlas normastécnicasy reglamentariasque sean requeridascon elobjeto de
establecerlas particularidadesy la clasificacién de las actividadesde turismo definidas en este
reglamento y sus respectivas modalidades. La potestad asignada en este articulo es
intransferible. Las entidades del régimen seccional auténomo o dependiente no expediran
normas técnicas, ni de calidad sobre actividades o establecimientos turisticos, no definiréan
actividades o modalidades turisticas ni establecerdan sujetos pasivos o responsables sin que

sean establecidos por el Ministerio de Turismo™".
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Que, la primera disposicion transitoria del Reglamento General ala Ley de Turismo, dispone
que las norm as técnicas y reglamentos especiales por actividad y por modalidad, que se han
determinado en este Reglamentocon el objeto de regularla actividad turisticaa nivel nacional
seran formuladas,consultadasy expedidas, por el M inisterio de Turismo, a través de Acuerdo
M inisterial, en un plazo no mayor a 24 meses, contados a partir de la publicaciéon de este

Reglamento general, en el Registro O ficial;

Que, a partir de la emisién del Reglamento mencionado no, se ha emitido un acuerdo

M inisterialalguno para regularla actividad turisticade alojamiento por lo que es inminente la

promulgaciéon de este cuerpo norm ativo para la actividad turistica de alojamiento;

Que, el estado ecuatoriano reconoce el derecho de la poblacién a viviren un ambiente sano y
ecolégicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el Buen Vivir (sumak kawsay);
Que, es necesario expedir una norm ativa que ofrezca mecanismos de mejoramiento de los
servicios, para, lo cual, el Ministerio de Turismo ha basado sus politicas publicas en sélidos
pilares de calidad y seguridad, que garanticen el bienestar del turista, con el objeto de

consolidar al Ecuador com o potencia turistica.

Elaborador por: Revisado por:

AF. 1.0
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REGLAMENTO INTERNO DEL HOTEL DEL M ALL

REGLAMENTO INTERNO DEL HOTEL NORMAS GENERALES

1. El presentereglamento establece lasnormas generalesde conducta de cada uno de
los huéspedes que ingresan por voluntad propia a este establecimiento sinexcepcién,
con lafinalidad de brindarles una estadia confortable, sin importar su raza, religidén,

pais de procedencia, idioma o creencias.

2. Todo huésped acepta el presente reglamento de conformidad con lo establecido,
cualquier falta o infraccion ante el mismo le da derecho a este establecimiento a
tom ar las medidas necesarias para que prevalezca el interés general de mantener la
tranquilidad de otros huéspedes y el buen funcionamiento del hotel. EIl presente
documento faculta a la expulsidon del huésped en caso de no respetarse las norm as

establecidas.

ACERCA DEL HUESPED

1. Se considera como huésped del Hotel Del Mall Gnica y exclusivamente a la
persona o0 personas que hayan realizado el proceso de check in y haya o hayan

firmado la hoja de registro.

2. Con la finalidad de localizar al huésped en cualquier momento, este, se
compromete a facilitar a la hora del check in un nimero y/o correo electrénico

vigente para contacto.

3. Una vez que el huésped haya cancelado el importe por la tarifa de la habitacién

no, se hardn reembolsos bajo ningdn concepto o circunstancias.

4. El huésped dejard las Illaves de la habitacion cada vez que abandone el

establecimiento.
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5. EI hotel no estd obligado a entregar descuentos o promociones, por lo tanto,
cualquier descuento, que se le ofrezca al huésped quedard a criterio del

departamento de reservas en el Hotel del M all.

6. El hotel no, se hace responsable por los inconvenientes que proveedores de
serviciosexternos puedan ocasionaral huésped (taxi, alquiler de bicicletas, agencias

de viajes, operadores etc.)

ACERCA DEL INGRESO Y LAS TARIFAS:

1.El horario de ingreso o check in al hotel es a las 15h00 horas.

2. Toda factura, se solicitara a la hora del check in.

3. Al momento de hacer la reserva, se declarara el nimero de personas que van a
ocupar la habitacién, el huésped respetara la capacidad de las unidades establecidas

por el departamento de reservas del Hotel del M all.

4. Sielhuésped excede el nimero méaximode capacidad de una unidad, adquirird un
sitio una habitacién adicional para los huéspedes anexos y pagara el importe por

personas extras.

5. Alingreso el huésped abonard al menos el 50% del rubro total correspondiente al
ALOJAMIENTO. En caso de que el cliente desee dejar una tarjeta en garantia para
el cobro final de su reserva lo hara, siem pre que la tarjeta, se encuentre verificada y

previamente autorizada con el establecimiento crediticio correspondiente.

6. El horario de salida o check out del hotel es las 12h00 horas

7. EIl late check out serd considerado a partir de las 12h00 horas. Por esta razén, se
cobrard media tarifa de alojamiento lo que le dara derecho a permanecer en la
habitaciéon hasta las 18h00 horas. *EIl late check out, se encuentra sujeto a

disponibilidad.
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8. EIl Hotel Del M all,sereservael derecho de desalojar la habitacion de acuerdo a la
necesidad del dia y las reservas previamente aseguradas con otros huéspedes. EI
cargo del 50% de la tarifarack hastalas 18h00 horas, luego de este periodo el monto

ascendera al 100% de la tarifa diaria.

9. EI hotel cuenta con un &rea de almacenaje para equipaje de los huéspedes que
requieran mas tiempo de disfrute en nuestras instalaciones pasada la hora de su

check outen el &rea de almacenaje.

10. A la hora del check out el huésped entregard la llave de la habitacion, de lo

contrario, se le cargard el valor de $ 15 d6lares americanos por pérdida o extravio.

11. A lahorade registrarseel huésped dejard una tarjetade créditoen garantia de los
consumos que va a realizar,lamismaque sera devuelta una vez cumplido el proceso

de check out exitosamente. EIl hotel asegura la custodia y devolucidn de la misma.

12. Un representante del Hotel del M all harda un inventario de la unidad/habitaci6n
cuando ingrese el huésped, siendo responsabilidad 100% del cliente abonar todo

faltante, que se constate a la hora del check out.

13. EIl uso de las instalaciones estd reservado exclusivamente para huéspedes
alojados del hotel. El huésped, se compromete a leer y entender lo establecido en
este documento,estando de acuerdo y respetando lo mencionado, con la finalidad de
m antener la convivencia interna y el respeto de la sefializaciéon e indicaciones que
sean dadas por los colaboradores que forman parte del personal del hotel del M all,
funcionarios facultados para aplicar estas normas correctamente. Dicho reglamento

estard en la habitaciéon,y en ciertas d&reas comunes del hotel.

14. Nuestras tarifascontem planque un menor de 8 afios, se hospedard con uno o dos

adultos sin costos por hospedaje de acuerdo a la capacidad de la unidad.

15. No esta perm itido el ingreso de mascotas o animales al establecimiento

16. Hotel del M all es un hotel libre de humo en el 90% de la propiedad, en caso de
existir un area para fumadores, se consultard con el personal encargado, o revisar

dreas debidamente seflalizadas.
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17. A todas nuestras tarifas, se le adicionara el correspondiente IVA (Impuesto al

valor agregado) actualmente este es el 12% .

18. El usuario serd responsable de todo dafio causado a las cosas o personas durante

su estadia

DE LAS AREAS COMUNES Y LOS SERVICIOS

1. Los huéspedes de acuerdo a las normas generales de convivenciaen el Hotel del
M all, tendran especial cuidado con el volum en de aquellos aparatos
electréonicos/eléctricos, que generen ruido o sonidos fuertes, velando no sobrepasar

los decibeles permitidos por el hotel.

2. Pasada las23h00 horas las dareas comunes no estardn disponibles para reuniones o
actividades similares, que no sean aquellas previamente coordinadas con la

Gerencia.

3. En caso de robos, hurtos, o dafios intencionados seran denunciados

inmediatamente con la policia local.

4. Los nifios menores de 8 afios ingresaran a esta area bajo la supervision de un

adulto.

5. Las batas y toallas de piscina, se encontraran en la habitacién, al momento del
check out serdn colocadas en la cama para el debido inventario. En caso de que una
de este falte, se les cargard como consumo. En caso de reposicién el valor de la

toalla serd aproximadamente de $ 30 délares americanos.

7. Estd prohibido colgar ropa en las terrazas, balcones, ventanas exteriores o areas
comunes. En cada bafio habrd un accesorio correspondiente adherido cordel pegado

a la pared para esta funcién.

8. Recordamos que NO ofrecemosserviciode valetparking, por lo que todo encargo

a nuestro personal serd de exclusiva responsabilidad del huésped que lo solicita.
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9. En cualquier momento durante la reserva, si el huésped reporta objetos o
documentos de extremo valor que necesite dejar en custodia de la Gerencia, este
Illenard un formulario donde declara los mismos. Objetos o pertenencias no
declaradas, abandonadas en la wunidad o &reas comunes son responsabilidad

exclusiva del cliente.

ACERCA DE LAS HABITACIONES

l1.Lalimpieza de la habitaciéon, se realizarda en la mafiana.

2. Se sugiere que el huésped ubique en su puerta al salir de la habitaci6on un letrero
que sefiale sus deseos de que el personal del hotel limpie la unidad que esta
ocupando. En caso de no querer ser interrumpido, usard, también, un letrero

comunicando que no desea ser molestado.
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AUDITORIA AF

HOTEL DEL MALL

Programa de auditoria

Analisis FODA

31 de Diciembre 2018.

O bjetivo general: Realizar una investigacion sobre el FODA que tiene estipulado en

el Hotel de M all.

O bjetivo especifico: Analizar sobre cada uno de los puntos de FODA, que se estan

utilizando en el Hotel del M all.

N ° PROCEDIMIENTO FECHA REALIZAD REFERENCI
O POR: A
P/T
1 |Analisis FODA del Hotel del M alljl10/02/2018 A .F. AF 1/2,
y matriz de impacto AF
2/2
AF
3/3
2 |Analisis de la matriz de evaluacién|19/02/2018 A .F. AF2 1/3
AF 2 2/
3
A 2 3/3
Elaborador por: Revisado por:
A .F J.Q.

Tabla 8: Anéalisis FOD A
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestidn
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Anéalisis FODA
El andlisis FODA es una de las herramientas esenciales que permite analizar las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenaza que tiene el Hotel del M all de la

ciudad de Ambato.

M ATRIZ DE IMPACTO
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FORTALEZAS Alto M edio Bajo
Conocimiento de los servicios basicos en el Hotel X

El sitio de la em presa X

Adecuada politica de precios X

Capital humano X

Capital de trabajo adecuado para resolver problem as X
DEBILIDADES Alto M edio Bajo
Desmotivacion al personal de la em presa X

No, se han ejecutado programas de capacitacion al X

personal

La empresa no ha informado sobre una evaluaciéon de X

la

competencia

Desmotivaciéon al personal de la em presa X
AMENAZAS Alto M edio Bajo
Inestabilidad econémica, social y politica del pais X
Larecesion econémica del pais por varios factores X
Corrupcién en las empresas publicas en el Ecuador X
Aumento del desem pleo en la ciudad de Ambato X
Incremento de la com petencia en algunos sectores X
OPORTUNIDADES Alto M edio Bajo
Crecimiento de la em presa por la sectorizacion X

Clientes fijos inmovibles X

Financiamiento por parte del sector financiero. X

Facilidad de accesos a nuevas tecnologias TICS X

Crecimiento poblacional en la ciudad de Ambato X

Tabla 9: Anéalisis FODA
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: Manual Auditoria de Gestién
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Al analizarlos factoresexternos,se daréd cuenta que el analisisa losempleados,que se

realizo fue de manera efectivacon altibajospero,se constaté que hay mucho nivel alto

en las fortalezas y oportunidades del FODA en el Hotel del M all.
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Ve
AUdltOrla ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

System

Direccién: Av. Atahualpa, Ambato 180102

Num.0984904819

MAITRIZ DE EVALUACION

angusflores1995@ gm ail.com

FACTORES

|PESO | CALIFICACION PONDERADO

FORTALEZAS

Conocimiento de los servicios bésicos 0.15 0.45
en el Hotel
El sitio de la empresa 0.15 0.45
Adecuada politica de precios 0.10 0.20
Capital humano 0.10 0.20
DEBILIDADES
N o tener estrategias de publicidad y 0.20 0.60
promociones.
N o existen programas de capacitaciéon 0.10 0.30
al personal
La empresa no ha realizado una 0.10 0.20
evaluaciéon de la competencia
La empresa no tiene definida la mision 0.10 0.30
y la visién
TOTAL 1 2.70
Tabla 10: M atriz de evaluacion
Elaborado por: Angélica Flores
Fuente: M anual Auditoria de Gestién
Segun el andalisis, que se realizé en el del M all se notara de

m anera significativa, que se maneja con clientes fijos, también, se reconoceré, que se

realiza capacitaciones al personal de manera semestral,

lo que una parte muy

importanteque es ladebilidad es la com petencia que cada afio va creciendo y creando

nuevos hoteles en indistintas partes de la ciudad de Ambato.
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EXTERNA

FACTORES |PESO|CALIFICACION PONDERADO

FORTALEZAS

Inestabilidad econdmica, social y 0.15 3 0.45

politica del pais

Larecesion econémica del pais por 0.15 3 0.45

varios factores

Corrupcioén en las empresas publicas en 0.10 2 0.20

el Ecuador

Aumento del desem pleo en la ciudad de 0.10 2 0.20
Ambato

DEBILIDADES

N o tener estrategias de publicidad y 0.20 3 0.60

Promociones.

N o existen programas de capacitacion 0.10 3 0.30

al personal

Laempresano harealizado una 0.10 2 0.20

evaluacion de la competencia

Laempresa no tiene definida la misidén 0.10 3 0.30

y la vision

TOTAL 1 2.70

Tabla 11: M atriz de evaluacidén interna
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestién

Resultado promedio de 2,70 este es un valor de 0,70 por encima de la media, esto
significa que la Empresa Hotel del M all, necesita trabajar en sus evaluaciones de

competencia para aprovechar sus Fortalezas y responder a sus Debilidades.
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FACTORES |PESO|CALIFICACI()N PONDERADO

AMENAZAS

Inestabilidad econdmica, social y politica del 0.10 2 0.20
Pais

Corrupcion en las empresas publicas 0.05 2 0.10
Aumento del desem pleo 0.15 1 0.15
Incremento de la com petencia 0.20 3 0.60

OPORTUNIDADES

Clientes fijos 0.20 3 0.60
Financiamiento por parte del sector financiero. 0.10 2 0.20
Facilidad de accesos a nuevas tecnologias 0.10 3 0.30
Crecimiento poblacional 0.10 1 0.10
Total 1.00 2.25

Tabla 12: M atriz de evaluaciéon externa
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: Manual Auditoria de Gestién

Resultado promedio de 2,25 este es un valor de 0,25 por encima de la media, esto significa

que la Empresa Hotel del M all, necesita mejorar.
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

Auditoria Direccion: Av. Atahualpa, Ambato 180102
System angusflores1995@ gm ail.com

IDENTIFICACION DE LA CORRECTA FIJECUCION DEFE

LOS PROCESOS EN CADA UNA DE I AS AREAS DFEJ

= IO = -

Programa.de guditoria

Un programa de auditoria, también, Ilamado plan de auditoria, es un plan de acci6én que

informara cada uno de los procedimientos, lo cual, seguird un auditor para autorizar que una

organizaciéon cumpla con las reglas de cum plimiento.

AUDITORIA AF
HOTEL DEL MALL

Programa de auditoria
31 de Diciembre 2018.

O bjetivo general: Realizar una investigacion sobre la identificacion de los procesos en el

Hotel de M all

O bjetivo especifico: Analizar sobre cada uno de los procesos, que se estan utilizando en el

Hotel del M all.

N ° PROCEDIMIENTO FECHA REALIZAD REFERENCI
O POR: A
P/T
1 [Seguimiento de cada uno de 10s/10/02/2018 A .F. IP 1/3
proceso de acuerdo al cédigo de IP  2/3
funciones del trabajador IP 3/3
Elaborador por: Revisado por:
A .F J.Q.

Tabla 13: Programa de auditoria

Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestidn
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Allditorlla ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO
System

Direccién: Av. Atahualpa, Ambato 180102

angusflores1995@ gm ail.com Ndm.0984904819

IDENTIFICACION DE LA CORRECTA EJECUCION DE

LOS PROCESOS EN CADA UNA DE | AS AREAS DEL

HOTE L.

Proagramade guditoria

Un programa de auditoria, también, Ilamado plan de auditoria, es un plan de acci6n que
informard cada uno de los procedimientos, lo cual, seguird un auditor para autorizar que una

organizacién cumpla con las reglas de cum plimiento.

AUDITORIA AF

HOTEL DEL MALL

Programa de auditoria

31 de Diciembre 2018.

O bjetivo general: Realizar una investigacion sobre la identificacion de los procesos en el

Hotel de M all

O bjetivo especifico: Analizar sobre cada uno de los procesos, que se estan utilizando en el

Hotel del M all.

PROCESO EN EL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANDO

Investigarmuy bien al personal antes de contratarlo para darle explicaciones y detalles sobre

causas de despido.

Revisar las solicitudes de los aspirantes en com pafifa de un abogado, antes de contratar.
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Toda la informacion sera aclarada y llevar por escrito que sum inistrar informacion falsa es

justa causa de despido.

El departamento de talento humanos, realizard entrevistas de salida a los empleados, que se
van, esta,se realizard el ultimo dia que trabaje el empleado y con preguntas y conversaciones
sutiles para obtener informaci6n del manejo de procedimientos de la em presa. Posiblem ente

con esta informacién, se revocara la renuncia o el despido del trabajador.

PROCESOS EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS

1. Estar en coordinacién con el departamento de seguridad.

2. Dar prioridad al mantenimiento de equipos y de implementos de seguridad que lo

necesiten o que deban ser reparados o reemplazados.

3. Participar en planes y sistemas de emergencia en el establecimiento.
4. Tendran radios de comunicacion, para facilitar diligencias y frecuencias en casos.
5. Hacer un correcto manejo de las Ilaves y manejo y cuidado de las maquinas con este

mismo propdsito para evitar que objetos pertenecientes al hotel, sean revendidos y/o robados.

HABITACIONES

RECEPCION:

1. Observar tanto como le sea posible a todo el personal que sale y entra de las

instalaciones del hotel.

2. Reportar toda actividad sospechosa al personal de seguridad.
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3. Tener cuidado alentregar las Illaves al, que se registray prudencia al dar el nimero de

habitacion.

4. Estar en posicién para observar en el lobby, los ascensores, las escaleras y puerta

principal, alterna y emergencia.

LAVANDERIA:

1. N o trabajar ni prestar servicio para nadie que no sea un huésped.

2. Reportar objetos encontrados en la ropa u objetos del cliente para ser devueltos

correctamente.

PROCESOS EN EL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD, COMPRAS Y

RECEPCION DE PEDIDOS:

1. Tener personal fidedigno y de confianza para hacer la recepcién de pedidos.
2. Tener previo conocimiento sobre:- sobornos-robos elaborados
3. Enviar los productos recibidos y verificados a un almacén bajo llave, los em pleados

del hotel y no el proveedor, son los que transportardn. Ningldn proveedor entrara a las

instalaciones o 4reas protegidas.

4. Entregar una copia de la factura al bodeguero o alm acenista.

5. Guardar activos bajo llave y verificar que las cerraduras de almacenes y bodegas sean

diferentes a las de los huéspedes o areas pUblicas.

6. M anejar un efectivo sistema de inventarios, permanentes (almacenamiento) y fisicos
(conteo fisico antes del almacenamiento) el inventario permanente, demuestra que falta el

inventario fisico, demuestra que es lo que hay.

Elaborador por: Revisado por:

A .F J.Q.
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Auditoria

Systel‘n

Nam .

angusflores1995@ gm ail.com

0984904819

AUDITORIA AF

HOTEL DEL MALL

auditoria Anual del Hotel del M all

31 de diciembre del 2018.

O bjetivo general: Realizar una auditoria general en el Hotel de M all

Direcciéon: Av. Atahualpa, Ambato 180102
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V R

O bjetivo especifico: Analizar sobre cada uno de los procesos de auditoria en el Hotel del

N ° PROCEDIMIENTO FECHA REALIZAD REFERENCI
O POR: A PI/T
1 [Control Interno del Hotel del M all09/02/2019 A .F VR 1
A . F
2 [Entrevista al Gerente General y alf10/02/2019 VR 2% VR 2 2/2
MW dministrador A F
3 |Recoleccion de datos inform ativosf11/02/2019
del Huésped. A .F V R 3
4 Jldentificacion de los resultados
obtenidos de las entrevistas
aplicadas en el Hotel del M all. 13/02/2019 A F VR 41/2,VR4 2/2
5 [Especificaciéon del andlisis de los
datos recolectados del hotel del
6 |mal 16/02/2019 A.F VR 5
Revisiéon de la norm ativa
! MHOTEC Normativa interna del
hotel del M all con la ahotec 20/02/2019 V R 6
21/02/2019 VR 7 % VR

7212
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10

11

12

13

Perfil de talento humano
para contratacién del
personal idéneo para la

adm inistracion del Hotel del M all
Cuestionario, que se ha realizado
en el momento de la contratacién

del personal

Demostracién del calculo de la
muestra

Anélisis de gestion de norm ativa
para cliente

Categorizacion del hotel del mal
Sintonizacién de los indicadores

de gestion

26/02/2019

27/02/2019

28/02/2019

28/02/2019

28/02/2019

28/02/2019

VR 10

VR 11

VR12

V R 13

Y2

VR 13 2/2

Tabla 14: Procedimiento de auditoria

Elaborado por: Angélica FI

Fuente: M anual Auditoria d

ores

e Gestion

Elaborador por:

A .F

Revisado por:

J.Q
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CONTROL INTERNO DEL HOTEL DEL MALL
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N ° PROCEDIMIENTOS
1 Efectivo en cajay bancos

2 Cuentas por cobrar

3 Proveedores.

Elaborador por:

A F.

Revisado por:

J.Q

Tabla 15: Control interno del hotel del mall

Elaborado por: Angélica Flores
Fuente: Manual Auditoria de Gestién
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

Auditoria
System Direccién: Av. Atahualpa, Ambato 180102

angusflores1995@ gm ail.com

ENTREVISTA ENEL HOTEL DEL MALL

ENTREVISTA CON LA GERENTE GENERAL

;Qué tiempo,se encuentra al frente del Hotel del M ally como, se dio su inicio?

7 afios, se realiz6 poruna creaci6n e idea innovadora de superacidn

¢El plan estratégico vigente conto con su participacién previo a su incorporacion?

El plan estratégico, se elabor6 con la Gerencia aportando ideas innovadoras y eficientes

¢La federacion Hotelera del Ecuador demanda la presentacion de indicadores de

gestion, estos son conocidos totalm ente por parte de los ejecutivos de la organizacién?

Si,los indicadores son tratados en relnes de gerencia.

(En el Plan de trabajo del departamento de auditoria interna consta la realizacion de

una auditoria de gestidon y si, se realiza con que periodicidad?

No contamos con una auditoria interna

¢La informacién requerida por los organismos de control con referencia a los

indicadores de gestién es socializada oportunamente a los diferentes estamentos del

Hotel?

Si,serealiza una reunién a finales de mes.
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

Auditoria
System Direccion: Av. Atahualpa, Ambato 180102

angusfloresl1995@ gm ail.com

ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR

;Considera usted que el departamento de contabilidad estda cum pliendo su funcién a

cabalidad?

Si, ya que as politicas internas se cum plen a cabalidad dentro ,esperando, que se maneje de

la mejor manera el aspecto contable en el hotel.

;Cuédleselprocedimiento que el Hotel sigue en caso de pérdidas de objetos?

Para nosotroslo importantees generar liquidezen el Hotel fomentando procesos para no tener

problemasen el caso de pérdidas de objetos,si algo se pierde poseemoscéamaras de seguridad.

;Dispone de manuales internos en el Hotel?

Se cuenta con el manualy con elreglamento interno

;Serealizan informes periddicos de los huéspedes?

Solo cuando sea necesario por la gerencia. Por lo general se realizan de grandes grupos que

habitualmente llegan a hospedarse

;Considera usted necesario que el Hoteladopte un manual de politicasy procedimientos

para el manejo con clientes huéspedes en el Hotel? Por qué?

Si lo considero necesario, reestructurar los manuales de las politicas y a su vez, también,
capacitaral personalque trabajaen el drea para que no existan errores dentro de la atencio6n al

cliente.

Elaborador por: Revisado por:

A.F J.Q
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Auditoria
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RECOLECCION, CLASIFICACION DE INFORMACION DEL HUESPED

73

N ° DOCUMENTO M ARCAS
1 D atos inform ativos del Huésped. X
2 N Um ero de dias de alojamiento

v

3 N Um ero de personas, que se hospedan v

4 O ferta de departamentos alojarse
v

5 Precios del alquiler y cancelacién X

6 O bligaciones
v
7 Desalojamiento del huésped X

Elaborador por:

A . F

Revisado por:

J.Q

Tabla 16: recoleccién, clasificacion de informacién del huésped
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestién
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CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO PRELIMINAR

N ° PROCEDIMIENTO FECHA REALIZADO
PO R:

1 [Determinar los resultados de la|23/04/2018 A .F

entrevista a la Gerente del Hotel
2 |Determinar los resultados de la|24/04/2018 A .F

entrevista con el Administrador del

Hotel
3 Analizarlos datos recolectados 25/04/2018 A .F

Elaborador por: Revisado por:

Tabla 17: Conclusiones del diagndstico preliminar

Elaborado por: Angélica Flores

Fuente:

M anual Auditoria de Gestion

A .F. J.Q
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO VR 4

1/2

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA REALIZADA AL SR.GERENTE DEL HOTEL

DEL MALL

N ° CONCLUSIONES REALIZADO POR:

1 |La administraciondelHotel como en lagerenciatiene mucha A F
experiencia

2 |Los procesos estratégicos y operativos, se los ha levantado A .F
con la participacion del personal

3 |Se monitorean semestralmente las cuentas A F

4 No se han realizado auditorias anteriores por ende no A .F
observa sobre la aplicaciéon o no de las recomendaciones

5 |Cada fin de mes, se realiza reuniones de capacitacion y A .F
evaluacion del proceso para identificar las falencias e
imponer las acciones pertinentes.

6 |Los resultadosde los planes de mejora son socializados a los A F
diferentes departamentos pero no, se evidencian su
aplicacion.

Tabla 18: Resultados de la entrevista
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: Manual Auditoria de Gestién

O bservacion 1:

deuna auditoria de gestién.

O bservacion 2:

funcionario que haya realizado auditoria de gestion.

El hotel del M all no constacon procedimientos,que se alineena la aplicacién

. No, se cuenta con un departamento de auditoria interna y tampoco con un

Elaborador por: Revisado por:

F J.Q
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HOTEL DEL MALL

31 de Diciembre 2018.

ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO
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CONCLUSIONES DE LA ENTREVISA REALIZADA AL ADMINISTRADOR DEL

HOTEL DEL MALL

N CONCLUSIONES REALIZADO POR:

1 |Se manifiesta que el Hotel del M all mantiene un régimen ,que se A F
encuentra en los estatutos de la AHOTEC en el reglamento interno

2 |Se ha evidenciado que el Hotel cuenta con el manual de procesos y A F
con el reglamento interno

3 |Se concluye que es necesario reestructurar los manuales de las A .F
politicas de turismo, a su vez, también, capacitar al personal que
trabaja en el A4rea para que no exista errores dentro de cada
departamento.

4 |[El personal que labora en el departamento de <contabilidad A .F
no cuenta con el perfil profesionaly de formacién especifica.

Elaborador

A .F

por:

Revisado por:

J.Q

Tabla 19: Conclusiones de la entrevista
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestién
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ESPECIFICACION DEL ANALISIS DE LOS DATOS RECOLECTADOS DEL

HOTEL DEL MALL

N ° ESPECIFICACIONES REALIZADO POR:

1 [La informacién levantada, se la realizo de fuentes primarias A F
utilizando recursos inform ativos como encuestas y entrevistas

2 |Se manifiesta Hotel del M all mantiene un régimen, que se A .F
encuentra en los estatutos del c6digo de funciones y en el
reglamento interno

3 [Se ha evidenciado que Hotel del M all cuenta con el reglamento A F
interno

4 [El personalde servicio estd presto a entregarinformaciénpertinente A F
con autorizacién de gerencia.

O bservacion 4: No, se realizan informes periéddicos, solo, se los realiza si la Gerencia lo

solicita.

A F.

Elaborador por: Revisado por:

J.Q

Tabla 20: Especificacion del anélisis de los datos
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestién
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Auditoria
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REVISION DE LA NORMATIVA AHOTEC

78

N ° Procedimientos REALIZADO
POR
1 Comparacion de la norm ativa interna con la AHOTEC A .F
2 Evaluaciéon del talento humano del 4rea de contabilidad en el A F
proceso
3 Levantar los indicadores de gestion que contaréan el A F
departamento de contabilidad
4 Definir el modelo de gestién que aplicaradan en el Hotel A .F.
5 Elaborar el informe de auditoria de Gestién A
F

Elaborador por:

A . F

Revisado por:

D.B

Tabla 21: Revision de la normativa ahotec
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestidén
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COMPARACION LA NORMATIVA INTERNA DEL HOTEL DEL MALL CON LA

AHOTEC
N ° PROCEDIMIENTOS REALIZADO POR
1 Compararlanormativautilizadacon la regulaciéon y A .F
normativa porla AHOTEC

Tabla 22: Comparacién la normativa interna
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestién

Elaborador por:

A .F

Revisado por:

J.Q
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COMPARACION DE LA NORMATIVA UTILIZADA CON LAS LEYES EMITIDAS POR

LA AHOTEC

NORMATIVA INTERNA

LEY ORGANICA DE
ECONOMIA POPULARY

SOLIDARIA (LOEPS)

OBSERVACION

M ARCAS

Art. 16

departamentos de Administracion.-

Responsabilidades en cada uno de los

Segln la AHOTEC estan

obligadas a contar con

Consejo de Administracion

segun el articulo 34

Laempresacumplecon

este requerimiento.

Huésped

IArt.21 Servicio alCliente .- Darelmejor trato al

La AHOTEC indica, que se

aprobaréan politicas

TURISTICAS

Cumple con las directrices

Elaborador por:

A .F

Revisado por:

J.Q.

Tabla 23: Comparacién de la norm ativa utilizada con las leyes em itidas porla AHOTEC

Elaborado por: Angélica Flores

Fuente:

M anual Auditoria de Gestion
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PERFIL DE TALENTO HUMANO PARA CONTRATACION DEL PERSONAL

IDONEO PARA LA ADMINISTRACION DEL HOTEL DEL MALL

N ° PROCEDIMIENTOS REALIZADO POR
1 Elaborar y aplicar una prueba de conocimientos para A E
Su area respectiva
2 M inim o bachiller. A .F
3 Don de lider en cada una de sus funciones A E
3 Experiencia en trabajos similares . A F

Tabla 24: Perfil de talento humano

Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestidn

Elaborador por:

A .F

Revisado por:

J.Q
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

Direccion: Av. Atahualpa, Ambato 180102

angusflores1995@ gm ail.com

CUESTIONARIO QUE SE HA REALIZADO EN

EL

CONTRATACION DEL PERSONAL

M OMENTO DE LA

PREGUNTAS

N O

A VECES OBSERVACION

i Posee manual de crédito?

i Ha recibido capacitaci6n?

i Realiza un reporte de informes de

m anera mensualmente?

,Es una persona con valores?

;Se evalla permanentemente en cada

una de sus acciones en el Hotel?

;Se socializa los resultados de la

evaluacién al personal?

c Existe un responsable que supervise el
cum plimiento de sus funciones dentro
del hotel?

;Se realiza un control de calidad vy

seguimiento al personal?

;Se cuenta con un reporte diario de

horarios de trabajo?

Tabla 25: Cuestionario que se ha realizado
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestidén

Elaborado por: Revisado por:
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

Auditoria
System

Direccién: Av. Atahualpa, Ambato 180102

Nim.0984904819
angusflores1995@ gm ail.com

DEMOSTRACION DEL CALCULO DE LA MUESTRA

M ES HUESPEDES
FEBRERO 2018 28
M ARZO 2018 22
ABRIL 2018 23
MAYO 2018 19
JUNIO 2018 19
JULIO 2018 22
AGOSTO 2018 24
TOTAL 157

En el periodo de 12 febrero al 29 de agosto del afio 2018, se han otorgado 157 Habitaciones

Elaborador por:

A .F

Revisado por:

J.Q

Tabla 26: Demostracién del céalculo de la muestra
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestién
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ANGELICA BELEN FLORESCARRASCO

Auditoria
System Direcciéon: Av. Atahualpa, Ambato 180102

angusflores1995@ gm ail.com

ANALISIS DE GESTION DE NORMATIVA PARA CLIENTES

84

N ° PROCEDIMIENTOS REALIZADO POR

1 Puntualidad A .F

2 Higiene A F

3 Cortesfia A F

4 Buen uso de bienes hoteleros A F

5 Trato a las personas A . F

6 Credibilidad Econdm ica A F
Elaborador por: Revisado por:

A F. J.Q

Tabla 27: Andlisis de gestion de norm ativa para clientes
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: Manual Auditoria de Gestién
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

Auditoria
System Direccién: Av. Atahualpa, Ambato 180102

angusflores1995@ gm ail.com

CATEGORIZACION DEL HOTEL DEL MALL

. Contar con sistema de iluminacién de emergencia

. Contar con zonas de evacuaci6n, puntos de encuentro, salidas de emergencia, extintores y
mangueras, identificadas y sefializadas, segun las disposiciones de la Autoridad com petente

. Contar en cada habitacién y piso, con un mapa de ubicacién y de evacuacién conforme las
disposiciones de la Autoridad com petente

. Contarcon una politicainternaen lacual, se mencione el horario de atencién a proveedoresy
que no interfiera con las horas de alto transito de huéspedes

. Contar,aplicary procesarcuestionariosde evaluacidon de satisfacciéndelcliente en relacion a
los servicios brindados y a las instalaciones del establecimiento

. En caso de contar con sistemas de ambientacién musical, estos estaran colocados en y hacia
el interior del establecimiento

. Contar con contenedores de desechos, éstos estaran ubicados en las areas de uso comdun vy
dreas donde, se identifiqgue, que se generan desechos

. Contar con areas asignadas para fumadores debidamente identificadas y sefializadas, en caso
de existir

. Contar con areas con facilidades para personas con discapacidad debidamente identificadas

Elaborador por: Revisado por:

A .F. J.Q
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VR-13

ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

AUditOI‘ia Direccién: Av. Atahualpa, Ambato 180102
System

angusflores1995@ gm ail.com

SINTETIZACION DE LOSINDICADORES DE GESTION

M ision

Somos una empresa dirigida al sector turistico. Nuestro servicio, se enfoca al hospedaje, y
comercializaciéon de alimentos de calidad. Trabajamos para obtener eficiencia permanente con el
afan de ofrecer al cliente una opcién de confort, bienestar y ambiente de tranquilidad. A la vez,
ofrecemos productos nutritivos en el 4drea de la cafeteria que nos ayudan a alcanzar la calidad y

com petitividad.

Em pleados que conocen la misién

Totalempleados en proceso

14/ 14= 100 %

Visién

Aspiramos a un crecimiento sostenido en el mercado localy nacional, constituyéndonos
en un importante proveedor de servicios, hospedaje y alimentaci6on. Proyectamos una
imagen de credibilidad y calidad que demuestra nuestra filosofia em presarial con la

finalidad de posicionarnos firmemente en el mercado.

Empleados que conocen la visién

Total empleados en proceso

14/14=100%
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Capacitacion Especifica:

Es un proceso,que se enfocaen que losempleados mitiguen sus debilidades y potencien

sus fortalezas mediante capacitacion especifica en el manejo y aplicaciéon del manual

interno.

Empleados capacitados

Total de em pleados Dto. Contabilidad.

8/14=71,54%

Socializaciéon de Resultados de evaluaciéon talento humano:

Empleados retroalimentadosde evaluacién

Total em pleados 4rea de contabilidad

11/15= 84,62 %
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

Direcciéon: Av. Atahualpa, Ambato 180102

angusflores1995@ gm ail.com

HOJA DE HALLAZGOS

cancelacion

pago

HALLAZGOS [CONDICION|CRITERIO CAUSA EFECTO RECOMENDACION
Check In y [No hay respeto en la [EI administrador [Los huéspedes E fectuar una buena
Los huéspedes
Check Out en [hora de entrada y [no da las debidas|salen a la hora que comunicacién de
no respetan su
el Hotel del [salida, no, se dan las findicaciones a los|ellos desean, razén parte del personal
horario de
M all debidas indicaciones |huéspedes, por lo|por la cual, se ve hacia los huéspedes
entrada y
por parte del [tanto, no hay buen|gue no acatan la para que no hayan
salida
adm inistrador m anejo de la|norm ativa del inconvenientes en
comunicacion Hotel y todo es asuntos del Hotel
entre los|por falta de
implicados especificaciones
por parte del
adm inistrador
Falta de [Falta de Publicidad N o hay suficiente El Hotel no tiene Difundir acerca de
informacion del
inform acion inadecuada y [informaciéon en las| reconocimiento promociones o
Hotel del M all
en las redes organizacion redes sociales ni en el mercado, descuentos, que se
sociales adm inistrativa en las | publicidad en la razén por la cual efectien en el hotel
instalaciones prensa por la falta| hay un y la correcta
de organizacion desconocimiento realizacion de
interna en el Hotel significativo en tripticos para su
la infraestructura publicidad en e
interna del medio social
Hotel.
Quejas por E xisten quejas|Rechazo de variedad N o, se acepta Perdida del tiem po Tener la magquinaria
parte de los bor m étodosjde tarjetas de crédito cualquier tipo del cliente y mala fecnolégica adecuada
clientes por inadecuados en el D ata fast de tarjeta de atencion por falta para comodidad y
m étodos de de cancelacion crédito de facilidad de confortabilidad del

H uésped

Tabla 28: Hoja de hallazgos

Elaborado por: Angélica Flores

Fuente:

M anual Auditoria de Gestion
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO EI

Auditoria

System Direccién: Av. Atahualpa, Ambato 180102

angusflores1995@ gm ail.com

ELABORACIONGDEIL INFORME

Es laexpresion de una opinién profesional, en el ,que se materializa el resultado del ejercicio
de auditoria y contiene, adem s, del dictamen, la evaluacién del control interno, el
cumplimientode las normas y procedimientos,y otros aspectos relacionados con la gestiéon y

el periodo examinado.

AUDITORIA AF
HOTEL DEL MALL
31 de diciembre 2018.

O bjetivo general: Realizar la elaboracién del informe de auditoria en el Hotel del M all

O bjetivo especifico: Revisién del informe en cada uno de sus aspectos de evaluacidn

N ° PROCEDIMIENTO FECHA REALIZAD REFERENCI
O POR: A
P/T
1 Elaboracién del 10/02/201 A .F El
Inform e 8 . El-
1
Elaborador por: Revisado por:
A F. J.Q

Tabla 29: Elaboracién del informe
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: M anual Auditoria de Gestidn
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ANGELICA BELEN FLORES CARRASCO

Auditoria El- 1

Direccién: Av. Atahualpa, Ambato 180102
System

Nam. 0984904819

angusfloresl1995@ gm ail.com

AUDITORIA AF
HOTEL DEL MALL
31 de Diciembre 2018.

O bjetivo general: Realizar la elaboracién del informe de auditoria en el Hotel del M all

O bjetivo especifico: Revisiéon del informe en cada uno de sus aspectos de evaluacién

INFORME DE AUDITORIA

Ing. Paulo Flores

GERENTE GENERAL DEL HOTEL DEL MALL

Presente .-

Yo , Angélica Flores independientemente me dirijo a usted para brindarle un cordial saludo a su
personay a todo el personal del Hotel del M all , el motivo del presente informe es para comunicarle
elresultado del examen de auditoria de gestién adm inistrativa del departamento de Talento Hum ano
realizado en el establecimiento, es por ello que le informo que este proceso, se realizé con Ila
aplicaciénde las normas de auditoria ya realizadas y con informacién brindada por todo el personal,

este examen fue realizado para encontrar hallazgosim portantes, que se desarrollaran, a continuacion.

M otivo del exam en

El presenteexamen, se dioa cabo para analizareldepartamento de talento humano el mismo, que se

realiz6 mediante una investigaciéon para fines académ icos.

La auditoria, se dio inicio el 18 de febrero del 2018.
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Alcance.E|l periodo,que se dio inicio este examen fue desde el 21 de febrero al 31 de diciembre del

2018, o0bservando la norm ativa del departamento.

O bjetivo General

Plantear una auditoria de gestién adm inistrativa en el departamento de Talento Hum ano del

hotel del M all

O bjetivo Especifico.-

Observar co6mo, se Illeva el control interno y la ejecuciéon de los procesos.

Demostrar de manera significativa el desarrollo de la auditoria en cada de unas fases

Identificar posibles soluciones luego de la auditoria al hotel del M all.

Hallazgo # 1

Los huéspedes no respetan su horario de entrada y salida

Recomendaci6on.- Efectuar una buena comunicacion de parte del personal hacia los huéspedes para

que no haya inconvenientes algunos.

H allazgo # 2

Falta de informaciéon del Hotel del M all.
Recomendacién.- Difundir sobre promociones, estadia, guardiania y descuentos, que se efectian en

el Hotel y realizaci6on de tripticos para su publicidad en el mediosocial.
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H allazgo #3

Falta de capacitaciones en el Hotel del M all
Recomendacién.- Se recomienda realizar mensualmente capacitaciones a los em pleados en el hotel

del M all para su mejor funcionamiento y atencién hacia los huéspedes

H allazgo # 4

Quejas por parte de los clientes por métodos de cancelacién.
Recomendacién.-Tener la maquinariatecnolégica adecuada para la mejor satisfaccién del cliente al

momento de alquilar una habitacién o suite.

Pardmetros a considerar por cada uno de los departamentos del Hotel del M all

Gerencia General:

. El Gerente General recibe diariamente el reporte verbal de la recepcionista en cuanto a la
situacién de la empresa: capacidad ocupada, asistencia de trabajadores, arqueo de caja, recojo de
ingresos diarios, entre otros.

. M aneja el efectivo recaudado de las ventas por los servicios brindados, el cual, no es
depositado en cuenta corriente bancaria.

. Una vez a la semana realiza coordinaciones con el adm inistrador en cuanto a las compras de

productos perecibles, insumos de limpiezay otros.

. Autoriza sustituir productos como ropa de cama, mobiliario y mantenimiento, cuando sea necesario.
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Area de adm inistracién:

. El administrador, se encarga de las compras de productos perecibles

. (semanalmente) y de los productos de limpieza (mensualmente).

. Segln el requerimiento de la em presa efectta los pedidos a proveedores de

. suministros (gaseosa, galletas, etc.).

. Es responsable del almacén: ingreso y salida de productos. No, se cuenta con

. documentos de gestion con los cuales, se lleve el control del consum o de productos.
. Se desconoce el nivel de inventarios perecibles utilizados sem analm ente.

. Archiva y resguarda los com probantes de las com pras realizadas.

Area de recepcion:

. La persona encargada de dicha &rea, en calidad de recepcionista realiza diversas tareas que

recargan su labor diaria.Precisando,que no existe documento de gestién alguno, en, elcual, se ponga

de manifiesto las funciones del 4rea de recepcion.

. Las tareas que realiza, se detallan a continuacién:

. La recepcionista verificara diariamente la capacidad ocupada de las habitaciones vy

disponibilidad de las mismas. Asi como generar las reservas solicitadas.

. Se realizaelllenado de la ficha delhotel, registrode huéspedesy los formatos dispuestos por
la administracién;asimismo, corrobora los datos del cliente con su documento de identidad.

. M antiene un registro actualizado de todo lo informado por el 4rea de limpieza referente al

estado de las habitaciones, el consumo de productos y servicios adicionales durante el periodo de

estancia de cada huésped.

. Al retirodel huésped,emite elcomprobante de pago que acredite la transacciéon por el servicio
brindado.
. El encargado de recepcién, corrobora y cuadra el saldo de la caja al final del dia. EIl mismo,

que cuadrard con loscom probantes em itidos, tickets generados con tarjetas de crédito/debido, fichas
del hotel y registro de huéspedes.

. Estd a cargo del cuaderno de asistencia del personal del hotel.

. Se encarga de los productos asignados en cada habitacién. (gaseosa, agua, galletas, entre otros).
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. Se encarga de coordinar los pedidos de los clientes en cuanto a comida con el 4&rea de restaurante.
. Supervisa al personal del cargo denom inado botones.

. El personal de Botones tiene como funciones:

. Acompafiar al huésped desde su registro en recepcién hasta su habitacion.

. Limpieza de la sala de espera com prendida por muebles, mesas, espejos, etc.

. Distribucién de platos en el Restaurante ubicado en el sexto piso.

. Vigilancia de la puerta del Hotel.

Area de limpieza y mantenimiento:

. Al personal de limpieza, mensualmente, se le asignan doce habitaciones, encargado de su
limpieza diaria, lo cual, les toma un aproximado de media a una hora dependiendo del estado de la
habitacién (habitaciéon esta libre, ocupada o en check out).

. Realizan reportesa recepcionista,sobre las habitacionesen laque hicieron limpieza, el estado
de las mismasal finaldel dia, sitenian algin desperfecto y los productos, que se repusieron del frigo
bar.

. El encargado de mantenimiento, se encarga del 6ptimo estado de las instalaciones, para, lo
cual, hace revisiones de las instalaciones eléctricas y, se encarga del arreglo y mantenimiento de los
muebles dentro del hotel.

. Laencargada de lavanderia,la cual, se encarga del lavado, secado y planchado de manteles, y
ropa de cama; asimismo, atiende el requerimiento de planchado de la ropa de los clientes.
Diariamente informa a recepcién del nitmero de prendas que recibe, no, se cuenta con documento de
control con, el cual, se realice dicho reporte.

. Se llevaun control del total de sum inistrosconsumidosporel darea de lavanderia,no, se cuenta

con documento de control que permita determinar dicho consum o.
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Area de restaurante.

La funcion encocinaes delegada a una sola persona, la cual, se encarga de elaborar platos

pedido por los huéspedes, con hora de anticipacién.

Se detallan las funciones realizadas por el encargado del restaurante:

Preparacion del servicio de desayuno a los huéspedes.

Recepcion de solicitudes de los huéspedes para elaboracién de platos.

Elaboraciéon de plato para consumo del personal.

Limpieza de cocina, asi como los implementos utilizados en la elaboracién de los platos.

Pedido de insum os necesarios para la elaboracién de los platos de forma semanaly empirica.

Asumir cualquier dafio hecho a la propiedad

Elaborador por: Revisado por:

A F. J.Q
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MONITOREO

El monitor, por lo tanto, ayuda a controlar o supervisar una situacién. Esto permite inferir que
monitoreo es laacciéony efecto de monitorear,elverbo, que se utilizapara nombrara la supervisiéno

el control realizado a través de un monitor.

AUDITORIA AF
HOTEL DEL MALL
31 de Diciembre 2018.

O bjetivo general: Monitorear auditoria en el Hotel del M all

O bjetivo especifico: Informacién del Monitoreo en cada uno de sus departamentos del Hotel del

M all.

N < PROCEDIMIENTO FECHA REALIZADO POR: REFERENCI A
P/T

1 M onitoreo 10/02/2018 A F. (0]

Se realizarael monitoreo por parte de la gerencia cada afio de acuerdo al informe realizado
por parte de la auditoraa fin de llevarun controlm s exigenteen cada uno de los procesos,

que se palpo y, se verifico.

Elaborador por: Revisado por:

A F. J.Q

Tabla 30: Monitoreo
Elaborado por: Angélica Flores

Fuente: Manual Auditoria de Gestién
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onclusiones

La fundamentacion tedrica de todo lo relacionado a Auditoria de Gestién vy

Procesos adm inistrativos financieros, son temas que fueron la base principal para el

desarrollo de la presente investigaciéon en el hotel del M all, tomando en cuenta

conceptos y criterios de diferentes autores con su respectiva referencia bibliogréafica

permitiendo asi analizar la importancia de la aplicaciéon de una auditoria.

La descripcién del estado actual en que se encuentra el hotel se realizé6 mediante la

aplicacion de una entrevista dirigida al sefior Gerente y una encuesta dirigida a todo

el personal del hotel, donde se identificoé falencias por parte del 4rea adm inistrativa,

estas falencias podria sercorregidas, por ejemplo, brindar la comunicacién necesaria

a los huéspedes en temas de horarios de entrada o salida, formas de pago o

promociones y descuentos, sin embargo, es necesario el compromiso y élI

seguimiento de estos nuevos procesos a incorporarse en el hotel.

Se realizé la Auditoria de Gestion en el hotel del M all de la ciudad de Ambato vy, se

emitio losinformesde evaluaciéon de control interno como de la ejecucién de la auditoria, cada

uno

enc

con sus respectivos hallazgos, conclusiones y recomendaciones las mismas, que

uentran dirigidas al sefior Gerente y dem as trabajadores de la em presa.

se



v La elaboraciéon de la Auditoria de Gestiéon en el hotel del M all de la ciudad de
Ambato, emitié los informes de evaluaciéon de control interno, los cuales sefialan
que el hotel posee un manual de procedimientos internos, sin embargo, no existe

un control de calidad y seguimiento del personal.

v Finalmente se manifiesta que El Hotel del M all de la ciudad de Ambato inicio
como una forma de superaciéon personal y profesional por su propietario
realizando una gestion que le ha permitido generar rentabilidad para los suyos
y la generaci6on de empleo para los colaboradores, sin embargo, tomando en
cuenta los eventos externos que han afectado al negocio es importante realizar
corregir ciertas 4reas para el mejoramiento de los resultados econdmicos, por
ejemplo, no se realizan evaluaciones de desem pefio a los trabajadores, no se
han capacitado a las d&reas de recepcién y guardiania,finalmente, no se realizan
constataciones fisicas, estas péquelas actividades pueden contribuir a brindar

una mejor estadia a los huéspedes e incrementar la imagen em presarial del

hotel.
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Recomendaciones

v Silaempresano posee un area de Auditoriainterna, el gerente contratara los servicios

de un auditor externo para la realizacion de dicho examen por lo menos una vez al aflo, de esta

manera podrd conocer las posibles falencias que tiene el hotel y de ésta manera tom ar acciones

correctivas que ayuden al cumplimiento de los objetivos planteados.

v Al Gerente y los dem &s trabajadores del hotel adoptar las respectivas

recomendaciones, que se encuentran detalladas en los hallazgos encontrados, las mismas que

estan encaminadasa mejorarlos procesos que desem pefian, perm itiendo realizarsus actividades

sin ningun inconveniente y de esta manera evitar problemas en el futuro.

v Al sefior Gerente en lo que respecta a manuales, c6digos, entre otros contratar un

profesional que asesore o le sirva de gufa para la adecuada elaboracién y aplicacién de los

mismos,permitiendo asiun mejoramientocontinuoy elevar elnivel com petitivo del hotel en el

sector en el, que se desenvuelve.

v Al sefior Gerente General invertir en los puntos m as necesarios de acuerdo al Plan de

mejora presentado o por lo menos en las capacitaciones al personal,éstas perm itirdn mejorar la

atencion al cliente y lograr asi un crecimiento para el hotel
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ANEXO 1

Entrevista dirigida al Gerente Propietario del Hotel del M all

O bjetivo: Diagnosticarla situacién actual en la, que se encuentra el Hotel del

M all de la ciudad de Ambato.

Cuestionario

1.- ,Se harealizado auditoriasde gestiéon en los Gltimos tres aflos en el

hotel? 2.- ;Conoce los beneficios al realizar una auditoria de gestién?

3.- ;(Posee un Plan Estratégico en el hotel y que contem pla?

4.- ;Como estdn regulados los estatutos de la entidad a la cual usted representa?

5.- ;De acuerdo al organigrama como estd estructurado el hotel y cuantas personas

trabajan aqui? 6.- (Existe un manual de funciones y responsabilidades?

7.- ¢Existe un reglamento interno y de existir, se lo ha dado a conocer a los

empleados? 8.- (Destina recursos econdémicos en capacitaciones hacia el

personal acorde a sus Com petencias?

9.- ;Con que frecuencia, se realizan las capacitaciones?

10.- (Se realizan evaluaciones de desempefio laboral y en base a qué criterio, se hace esta

evaluacién? 11.- ;Conque frecuencia usted solicita informaci6n sobre los ingresos y egresos

del hotel al contador?

12. ¢El sistema contable adoptado por el hotel es lo suficientemente seguro?

13.¢Segln su criterio cé6mo calificaria la calidad del servicio que usted brinda?

14. ;Se encuentran definidos objetivos operativos por departamento?,y de existir cuales serian?

15. ¢Los recursosecondmicos que usted posee le permitencubrir todos los



gastos Necesarios para llevar a cabo las actividades del

forma.

16. ¢(Realiza un presupuesto mensual por departamentos?

hotel? En qué
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LOGOTIPO DEL HOTEL
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TRIPTICO PROMOCIONAL

Av. Atahualpa v Ruminahui

Las politicas empresariales del “Hotel de
Mall” son desiciones corporativas
mediante las cuales se define criterios v
marcos de actuacion que orienta la
gestién de todos los niveles de la organi-
Zzacion en aspectos especificos que una
vez adoptadas, se convierten en pautas
de Hlas & da

no
cumplimiento obligatorio, cuyo propési-
to es reducir la incertidumbre vy canalizar

hacia la de Nuestros valores se orientan a la calidad, cono-

d, ética y

objetivos.



TARJETA DE PRESENTACION

“Somos muijeres

trabajan

An, Atahaialpa we Ruminahui



http://www.hoteldelmall.com/
http://www.hoteldelmall.com/

PAGINA DE WEB

Bortada

"PROMOCION DIA DEL PADRE™"
Ven con toda tu familia y disfruta

de la hospitalidad que te ofrece
HOTEL DEL MALL (35% de

descuento a los padres)

Q ujepes Somog

FIESTA DE LAS FRUTAS Y LAS
FLORES
Conoce la historia de la tradicional

fiesta de las frutas y flores

NUESTRO SERVICIO

18 HABITACIONES

RESTAURANTE &

2 SUITES

CAFETERIA
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Galeria  Contaclenos

Enlaces Amigos

Portal Ambato

CooperativaM ushuc Rura

Automotores de la Sierra

PLASTICAUCHO INDUSTRIAL

S.A .

Anuncie su web agui

N oticias

Diario LA HORA

Diario El Heraldo

Localizacion peligrosa



http://www.portalambato.com/
http://www.mushucruna.com/
http://www.assa.com.ec/
http://www.plasticaucho.com.ec/
http://www.plasticaucho.com.ec/
http://www.lahora.com.ec/
http://www.elheraldo.com.ec/
http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/ambato-crece-en-medio-de-peligro-396347.html
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INTERNET

B AR AMPLIO GARAGE

INALAMBRICO

design



http://www.systemsmg.com/

Portada Qujepnes Somos

G aleria

contactenos

QUIENES SOMO S

Enlaces Amigos

Portal
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Ambato

CooperativaM ush

uc Rura

Automotores de la

Sierra

PLASTICAUCHDO

INDUSTRIAL

S.A .

Anuncie su web agui

N oticias
Diario LA HORA
Diario El Heraldo

Localizacién peligrosa



http://www.portalambato.com/
http://www.mushucruna.com/
http://www.assa.com.ec/
http://www.plasticaucho.com.ec/
http://www.plasticaucho.com.ec/
http://www.lahora.com.ec/
http://www.elheraldo.com.ec/
http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/ambato-crece-en-medio-de-peligro-396347.html
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onoce la historia de la tradicional
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GALERIA

Enlaces Amigos

Portal Ambato

Cooperativa M ushuc
Rura Automotores

de la Sierra

PLASTICAUCHO

INDUSTRIAL S.A.

Anuncie su web aqui

Noticias

Diario LA
HORA Diario EIl
Heraldo

peligrosa
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"PROMOCION DIADEL PADRE"™
Vencon toda tu familiay disfruta de la hospitalidad
que te ofrece HOTEL DEL MALL (35% dedescuento

alos padres)

FIESTA DELASFRUTASY LASFLORES
Conoce la historia de la tradicional fiesta de las frutas

y flores
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ANEXOS

Quicnes.Somos Galelia Contacienos

S CONTACTENOS e

Portal Ambato

NOMBRE:
Cooperativa

DIRECCION:

M ushuc Rura

Automotores
EMPRESA:
de la Sierra

TELEFONO : PLASTICAU
CHO
INDUSTRIAL

S.A.

3.12 Apuncie sy web

COMENTARIO : alll
Enviar -
N oticias
Diario LA
COLOMBIA HORA Diario EI
Heraldo

regions -
| coast = etk 2 peligrosa
B highland E
I amazon
Ml galapagos

ECUADOR
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