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H u g o  R o g e l i o  A l t a m i r a n o  V i l l a r r o e l ,  D r .                       

S E C R E T A R I O  G E N E R A L  P U C E S A                               f _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 

 

A m b a t o -  E c u a d o r  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



i i i  
 

D E C L A R A C I Ó N  Y  A U T O R I Z A C I Ó N  

 

 

Y o :  A N G E L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O ,  c o n  C C .  1 8 5 0 0 6 6 8 2 - 8 ,  a u t o r a  d e l  t r a b a j o  d e  

g r a d u a c i ó n  i n t i t u l a d o :  “ I M P L A N T A C I Ó N  D E  U N A  A U D I T O R Í A  D E  G E S T I Ó N  A D M I N I S T R A T I V A  

E N  E L  H O T E L  D E L  M A L L ” ,  p r e v i a  a  l a  o b t e n c i ó n  d e l  t í t u l o  p r o f e s i o n a l  d e  I N G E N I E R A  E N  

C O N T A B I L I D A D  Y  A U D I T O R I A ,  e n  l a  e s c u e l a  d e  A D M I N I S T R A C I O N  D E  E M P R E S A S  

 

 

1. D e c l a r o  t e n e r  p l e n o  c o n o c i m i e n t o  d e  l a  o b l i g a c i ó n  q u e  t i e n e  l a  P o n t i f i c i a  U n i v e r s i d a d  

C a t ó l i c a  d e l  E c u a d o r ,  d e  c o n f o r m i d a d  c o n  e l  a r t í c u l o  1 4 4  d e  l a  L e y  O r g á n i c a  d e  E d u c a c i ó n  

S u p e r i o r ,  d e  e n t r e g a r  a  l a  S E N E S C Y T  e n  f o r m a t o  d i g i t a l  u n a  c o p i a  d e l  r e f e r i d o  t r a b a j o  d e  

g r a d u a c i ó n  p a r a  q u e  s e a  i n t e g r a d o  a l  S i s t e m a  N a c i o n a l  d e  I n f o r m a c i ó n  d e  l a  E d u c a c i ó n  

S u p e r i o r  d e l  E c u a d o r  p a r a  s u  d i f u s i ó n  p ú b l i c a  r e s p e t a n d o  l o s  d e r e c h o s  d e  a u t o r .  

2. A u t o r i z o  a  l a  P o n t i f i c i a  U n i v e r s i d a d  C a t ó l i c a  d e l  E c u a d o r  a  d i f u n d i r  a  t r a v é s  d e  s i t i o  w e b  d e  

l a  B i b l i o t e c a  d e  l a  P U C E  A m b a t o ,  e l  r e f e r i d o  t r a b a j o  d e  g r a d u a c i ó n ,  r e s p e t a n d o  l a s  p o l í t i c a s  

d e  p r o p i e d a d  i n t e l e c t u a l  d e  U n i v e r s i d a d  

 

 

A m b a t o ,  E n e r o  2 0 2 1  

 

                                                                    

               A N G E L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O   

                                        C C .  1 8 5 0 0 6 6 8 2 - 8  
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D e d i c a t o r i a  

 

 

A  m i s  p a d r e s  q u i e n e s  c o n  s u  a m o r ,  p a c i e n c i a  y  

e s f u e r z o  m e  h a n  p e r m i t i d o  l l e g a r  a  c u m p l i r  h o y  u n  

s u e ñ o  m á s ,  g r a c i a s  p o r  i n c u l c a r  e n  m í  e l  e j e m p l o  

d e  e s f u e r z o  y  v a l e n t í a ,  d e  n o  t e m e r  a  l a s  

a d v e r s i d a d e s  p o r q u e  D i o s  e s t á  c o n m i g o  s i e m p r e .  

A  m i  h e r m a n o  p o r  s u  c a r i ñ o  y  a p o y o  

i n c o n d i c i o n a l ,  d u r a n t e  t o d o  e s t e  p r o c e s o ,  p o r  e s t a r  

c o n m i g o  e n  t o d o  m o m e n t o  g r a c i a s .  A  t o d a  m i  

f a m i l i a  p o r q u e  c o n  s u s  o r a c i o n e s ,  c o n s e j o s  y  

p a l a b r a s  d e  a l i e n t o  h i c i e r o n  d e  m í  u n a  m e j o r  

p e r s o n a  y  d e  u n a  u  o t r a  f o r m a  m e  a c o m p a ñ a n  e n  

t o d o s  m i s  s u e ñ o s  y  m e t a s .  

F i n a l m e n t e ,  q u i e r o  d e d i c a r  e s t a  t e s i s  a  t o d a s  m i s  

a m i g a s ,  p o r  a p o y a r m e  c u a n d o  m á s  l a s  n e c e s i t o ,  

p o r  e x t e n d e r  s u  m a n o  e n  m o m e n t o s  d i f í c i l e s  y  p o r  

e l  a m o r  b r i n d a d o  c a d a  d í a ,  d e  v e r d a d  m i l  g r a c i a s  

h e r m a n i t a s ,  s i e m p r e  l a s  l l e v o  e n  m i  c o r a z ó n .  

A n g é l i c a  F l o r e s  



v  
 

A g r a d e c i m i e n t o  

 

 

 

 

A g r a d e z c o ,  e n  p r i m e r  l u g a r ,  a  D i o s ,  p o r  d a r m e  l a  f u e r z a ,  

p a r a  a l c a n z a r  m i s  m e t a s ;  p o r  d a r m e  l a  v o l u n t a d  y  

c o n s t a n c i a  n e c e s a r i a s  p a r a  n o  d e j a r m e  v e n c e r  f r e n t e  a  l a s  

a d v e r s i d a d e s  p r e s e n t a d a s  a  l o  l a r g o  d e l  p r o c e s o  d e  

i n v e s t i g a c i ó n ;  a  m i s  p a d r e s  p o r  e l  a m o r  y  a p o y o  q u e  m e  

h a n  b r i n d a d o  e n  t o d a s  l a s  e t a p a s  d e  m i  v i d a  y  n u n c a  m e  

h a n  d e j a d o  s o l a ;  y  a  m i s  p r o f e s o r e s  u n i v e r s i t a r i o s ,  

q u i e n e s  h a n  i n f l u e n c i a d o  e n  m i  d e s a r r o l l o  a c a d é m i c o  y  

p e r s o n a l ;  e s p e c i a l m e n t e  a l  D r .  B o m b ó n ,  D i r e c t o r  d e  T e s i s  

p o r  s u  t i e m p o ,  p a c i e n c i a  y  t o d o  e l  c o n o c i m i e n t o  

b r i n d a d o .  

A n g é l i c a  F l o r e s .  



v i  
 

 

 

 

 

R E S U M E N  

 

E l  p r e s e n t e  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  t i e n e  c o m o  o b j e t i v o  a n a l i z a r  l a  i m p l a n t a c i ó n  d e  u n a  

a u d i t o r i a  d e  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l .  A  t r a v é s  d e  u n a  A u d i t o r i a  d e  

G e s t i ó n  a l  d e p a r t a m e n t o  d e  t a l e n t o  h u m a n o  d e l  h o t e l  y a  m e n c i o n a d o .  S u r g i ó  p o r  l a  

n e c e s i d a d  d e  o b t e n e r  i n f o r m a c i ó n  a c e r c a  d e l  p r o c e s o  d e  g e s t i ó n  ,  t a m b i é n  p r o c e s o s  

a d m i n i s t r a t i v o s  f i n a n c i e r o s  ,  l a s  d e n o m i n a d a s  n o r m a s  d e  l a  a u d i t o r i a  ,  r i e s g o s  e  i n d i c a d o r e s  

d e  g e s t i ó n  ,  m a r c a s  d e  a u d i t o r i a  ,  p r o c e s o s  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  ,  u t i l i z a n d o  c o m o  

m e t o d o l o g í a  l a  i n v e s t i g a c i ó n  d e  c a m p o  l a  c u a l  p e r m i t i ó  q u e  s e  p u e d a  r e c o l e c t a r  

i n f o r m a c i ó n  n e c e s a r i a  p a r a  e l  a n á l i s i s  d e l  p l a n  e s t r a t é g i c o  y  o p e r a t i v o  d e l  H o t e l  d e l  M a l l ,  

c o n  u n  e n f o q u e  c u a l i t a t i v o  y  c u a n t i t a t i v o  m e d i a n t e  i n d i c a d o r e s  d e  g e s t i ó n  y  c u e s t i o n a r i o s  

d e  c o n t r o l  i n t e r n o  a  f i n  d e  v e r  c ó m o  s e  m a n e j a  l o s  p r o c e s o s  d e  l a  e m p r e s a .  F i n a l m e n t e  

c o m o  r e s u l t a d o  e l  i n f o r m e  d e  a u d i t o r í a  d a n d o  a  c o n o c e r  l o s  h a l l a z g o s  e n c o n t r a d o s  ,  c o n  

c a d a  u n a  d e  s u s  c o n c l u s i o n e s  y  r e c o m e n d a c i o n e s  e n c a m i n a d a s  a  c u m p l i r  c o n  l a s  n o r m a s  d e  

a u d i t o r i a  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l ,  p o r  l o  c u a l  s e  o b s e r v a  q u e  l a  a u d i t o r í a  d e n t r o  d e l  

d e p a r t a m e n t o  d e  t a l e n t o  h u m a n o  t i e n e  q u e  c o n t a r  c o n  l a  a u d i t o r í a  r e a l i z a d a  p a r a  m e j o r a r  

c o n  l a  e f i c i e n c i a ,  e f i c a c i a  y  e c o n o m í a  d e  e s t a  p a r t e  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l ,  e m i t i e n d o  c i e r t a s  

r e c o m e n d a c i o n e s  q u e  p e r m i t i r á  c o r r e g i r  f a l e n c i a s  e n c o n t r a d a s  y  a d e m á s  c o n t r i b u i r  c o n  e l  

a u m e n t o  d e  l a  r e n t a b i l i d a d  d e  c l i e n t e s  m a s i v o s  e n  e l  H o t e l .  H e m o s  p o d i d o  c u m p l i r  a  

c a b a l i d a d  t o d o s  l o s  o b j e t i v o s  p l a n t e a d o s  e n  e l  p r o y e c t o  a  f i n  d e  c o n c l u i r  d e  m a n e r a  e x i t o s a ,  

c o n o c i e n d o  y  a d e n t r á n d o n o s  u n  p o c o  m á s  a  l a s  a u d i t o r i a s  d e  l a s  p e q u e ñ a s  y  m e d i a s  

i n d u s t r i a s  P y m e s .  

 

 

P a l a b r a s  c l a v e :  a n á l i s i s ,  a u d i t o r í a ,  g e s t i ó n ,  p r o c e s o s .  
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A B S T R A C T  

 

T h e  p u r p o s e  o f  t h i s  s t u d y  i s  t o  a n a l y z e  t h e  i m p l a n t a t i o n  o f  a n  a d m i n i s t r a t i v e  m a n a g e m e n t  

a u d i t  a t  H o t e l  d e l  M a l l .  T h r o u g h  a  m a n a g e m e n t  a u d i t  i n  t h e  H u m a n  R e s o u r c e s  D e p a r t m e n t  

o f  t h i s  h o t e l .  I t  a r o s e  f r o m  t h e  n e e d  t o  o b t a i n  i n f o r m a t i o n  a b o u t  t h e  m a n a g e m e n t  p r o c e s s ,  

a s  w e l l  a s  f i n a n c i a l  a d m i n i s t r a t i v e  p r o c e s s e s ,  t h e  a u d i t i n g  s t a n d a r d s ,  r i s k s  a n d  m a n a g e m e n t  

i n d i c a t o r s ,  a u d i t  m a r k s ,  a n d  a d m i n i s t r a t i o n  p r o c e s s e s  u s i n g  f i e l d  w o r k  a s  a  m e t h o d o l o g y ,  

w h i c h  a l l o w e d  t h e  n e c e s s a r y  d a t a  t o  b e  c o l l e c t e d  f o r  t h e  a n a l y s i s  o f  t h e  s t r a t e g i c  a n d  

o p e r a t i o n a l  p l a n  o f  H o t e l  d e l  M a l l ,  w i t h  a  q u a l i t a t i v e  a n d  q u a n t i t a t i v e  a p p r o a c h  t h r o u g h  

m a n a g e m e n t  i n d i c a t o r s  a n d  i n t e r n a l  c o n t r o l  q u e s t i o n n a i r e s  i n  o r d e r  t o  s e e  h o w  t h e  

c o m p a n y ' s  p r o c e s s e s  a r e  m a n a g e d .  F i n a l l y ,  a s  a  r e s u l t ,  t h e  a u d i t  r e p o r t  a n d  t h e  f i n d i n g s  a r e  

p r e s e n t e d  w i t h  a l l  o f  i t s  c o n c l u s i o n s  a n d  r e c o m m e n d a t i o n s  a i m e d  a t  c o m p l y i n g  w i t h  t h e  

a u d i t i n g  s t a n d a r d s  a t  H o t e l  d e l  M a l l .  T h e r e f o r e ,  i t  i s  o b s e r v e d  t h a t  t h e  H u m a n  R e s o u r c e s  

D e p a r t m e n t  m u s t  d o  a n  a u d i t  t o  i m p r o v e  t h e  e f f i c i e n c y ,  e f f e c t i v e n e s s  a n d  e c o n o m y  o f  t h i s  

p a r t  i n  H o t e l  d e l  M a l l  o f f e r i n g  c e r t a i n  r e c o m m e n d a t i o n s  t h a t  w i l l  h e l p  t o  c o r r e c t  d e t e c t e d  

s h o r t c o m i n g s  a n d  a l s o  c o n t r i b u t e  t o  t h e  i n c r e a s e  i n  p r o f i t a b i l i t y  o f  m a s s i v e  c u s t o m e r s  a t  t h e  

h o t e l .  A l l  t h e  o b j e c t i v e s  s e t  o u t  i n  t h e  p r o j e c t  h a v e  b e e n  m e t  i n  o r d e r  t o  s u c c e s s f u l l y  

c o n c l u d e  t h e  s t u d y  b y  a c q u a i n t i n g  a n d  e n t e r i n g  a  l i t t l e  m o r e  i n t o  t h e  a u d i t s  o f  s m a l l  a n d  

m e d i u m  s i z e d  S M E s .  

K e y w o r d s :  a n a l y s i s ,  a u d i t ,  m a n a g e m e n t ,  p r o c e s s e s .  
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I N T R O D U C C I Ó N  

 

L a  a u d i t o r í a  c o n s t i t u y e  u n a  h e r r a m i e n t a  e  i n s t r u m e n t o  e f i c a z  p a r a  u n  m e j o r  c o n t r o l  d e  l a s  

d i f e r e n t e s  a c t i v i d a d e s  y  p r o c e s o s  d e  u n a  e m p r e s a  p e r m i t i e n d o  e v a l u a r  l a s  c o n d i c i o n e s  e n  l a s ,  

q u e  s e  e n c u e n t r a  l a  m i s m a .  

 

P a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e l  t r a b a j o  d e  t i t u l a c i ó n ,  s e  h a  r e v i s a d o  d i f e r e n t e s  t r a b a j o s  d e  i n v e s t i g a c i ó n  

y ,  s e  h a  e n c o n t r a d o  l a s  s i g u i e n t e s  t e s i s  r e l a c i o n a d a s  c o n  e l  t e m a  a  i n v e s t i g a r .  E s t a s  s o n  O r c é s  

&  A l v a r e z  ( 2 0 1 2 ) ,  p r e s e n t ó  e n  l a  U n i v e r s i d a d  C e n t r a l  d e l  E c u a d o r ,  e l  t r a b a j o  d e  g r a d o :  

“ A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  a p l i c a d a  e n  e l  H o t e l  d e l  S o l  p a r a  m e j o r a r  s u  e f i c i e n c i a ,  e f i c a c i a  y  

e f e c t i v i d a d ” ,  c u y o  O b j e t i v o  G e n e r a l  e s :  “ E s t a b l e c e r  l o s  n i v e l e s  d e  e f i c i e n c i a  y  e f e c t i v i d a d  d e  

l o s  p r o c e s o s  a d m i n i s t r a t i v o s  d e l  á r e a  d e  a d q u i s i c i o n e s ” ,  y  e l  c o n t e n i d o  d e  l a  t e s i s  v a  b a s a d o  

c o n  e l  f i n  d e  e v a l u a r  l a s  á r e a s  q u e  i n t e r v i e n e n  y  s u  d e s e n v o l v i m i e n t o  p a r a  g e n e r a r  v a l o r  a  l o s  

p r o c e s o s  a d m i n i s t r a t i v o s .  

 

L ó p e z  ( 2 0 0 8 ) ,  p r e s e n t a r o n  e n  l a  U n i v e r s i d a d  T é c n i c a  P a r t i c u l a r  d e  L o j a ,  e l  t r a b a j o  d e  g r a d o :  

“ A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  a l  s e r v i c i o  d e  h o s p e d a j e  d e l  H o t e l  L i b e r t a d o r  d e l  1 r o .  D e  E n e r o  a l  3 1  d e  

D i c i e m b r e  d e l  2 0 0 8 ” ,  c u y o  O b j e t i v o  G e n e r a l  e s :  “ E v a l u a r  e l  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  i n t e r n o ,  l a s  

p o l í t i c a s  y  r e g l a m e n t o s  c o r r e s p o n d i e n t e s  a l  s e r v i c i o  d e  a l o j a m i e n t o  p o r  e l  p e r i o d o  2 0 0 8 ” ,  y  e l  

c o n t e n i d o  d e  l a  t e s i s  v a  b a s a d o  a  e v a l u a r  l a  e f i c i e n c i a ,  e f i c a c i a  y  c a l i d a d  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  

d e s a r r o l l a d a s  p o r  e l  p e r s o n a l  d e l  H o t e l  L i b e r t a d o r .  

 

L o z a d a  ( 2 0 0 9 ) ,  p r e s e n t ó  e n  l a  E s c u e l a  P o l i t é c n i c a  d e l  E j é r c i t o ,  e l  t r a b a j o  d e  g r a d o :  “ A u d i t o r í a  

d e  G e s t i ó n  a p l i c a d a  a  l a  e m p r e s a  A p a r t e c  S  . A .  ( G r a n d  H o t e l  M e r c u r e  A l a m e d a  Q u i t o )  p a r a  

m e j o r a r  s u s  p r o c e s o s  a d m i n i s t r a t i v o s ”  ,  c u y o  O b j e t i v o  G e n e r a l  e s :  “ D e t e r m i n a r  l o s  n i v e l e s  d e  
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e f i c i e n c i a ,  e f e c t i v i d a d  y  e c o n o m í a  e n  l o s  P r o c e s o s  A d m i n i s t r a t i v o s  d e l  á r e a  d e  a l i m e n t o s  y  

b e b i d a s  d e  A p a r t e c  S . A .  ( G r a n d  H o t e l  M e r c u r e  A l a m e d a  Q u i t o ) ” ,  y  e l  c o n t e n i d o  d e  l a  t e s i s  

t i e n e  c o m o  f i n  l a  m e j o r a  d e  l o s  p r o c e s o s  a d m i n i s t r a t i v o s  q u e  s o n  n e c e s a r i o s  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  

d e  l a  e m p r e s a  y  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  q u e  h a g a n  u s o  d e  l o s  s e r v i c i o s  q u e  p r e s t a  l a  

m i s m a .  
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C A P Í T U L O  I .  E S T A D O  D E L  A R T E  Y  L A  P R Á C T I C A  

 

P a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e l  p r e s e n t e  p r o y e c t o  d e  i n v e s t i g a c i ó n ,  s e  r e c o p i l ó  i n f o r m a c i ó n  

b i b l i o g r á f i c a ,  r e f e r e n t e  a  l a  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  A d m i n i s t r a t i v a  y  a c e r c a  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  

T a l e n t o  h u m a n o  e n  e l  ¨ H O T E L  D E L  M A L L ¨ ,  a d i c i o n a l m e n t e ,  s e  r e a l i z ó  u n a  b ú s q u e d a  

m i n u c i o s a  p o r  a l g u n o s  r e p o s i t o r i o s  d i g i t a l e s ,  r e v i s t a s  c i e n t í f i c a s ,  t e s i s  d o c t o r a l e s ,  s e  b u s c ó  

i n f o r m a c i ó n  e n  l o s  r e p o s i t o r i o s  d e  l a s  d i s t i n t a s  u n i v e r s i d a d e s  d e l  E c u a d o r  e n  d o n d e ,  s e  

o b t u v o  l a  s i g u i e n t e  i n f o r m a c i ó n .  

 

1 . 1  C r i t e r i o s  f u n d a m e n t a l e s  s o b r e  l a  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  A d m i n i s t r a t i v a  

 

L a  a u d i t o r í a  n a c e  m e d i a n t e  l a  n e c e s i d a d  d e  t e n e r  u n  b u e n  c o n t r o l  d e  l a s  e m p r e s a s  y  o b t e n e r  

u n a  b u e n a  v i g i l a n c i a ,  l a  p a l a b r a  a u d i t o r í a  p r o v i e n e  d e  l a  p a l a b r a  a u d i r e  q u e  s i g n i f i c a  ( o i r )  

( R i t a ,  2 0 1 3 ) . V a r i o s  a u t o r e s  r e l a t a n  l a  e v o l u c i ó n  d e  l a  a u d i t o r í a  l o s  c u a l e s  c o n c u e r d a n  c o n  l a  

s i g u i e n t e  i d e a :  

 

 

L a  a u d i t o r í a ,  t a l  c o m o ,  s e  p r a c t i c a n  h o y  e n  d í a ,  t i e n e n  s u  r a í z  e n  l a s  a p l i c a c i o n e s  

f i n a n c i e r a s ,  c o n f o r m e  l a  c i v i l i z a c i ó n  o c c i d e n t a l  i b a  a b a n d o n a n d o  l a  E d a d  m e d i a  e  

i n i c i a n d o  e l  p e r i o d o  d e l  r e n a c i m i e n t o ,  l o s  p r é s t a m o s  d e  d i n e r o  a d q u i r i e r o n  

i m p o r t a n c i a  p a r a  e l  c o m e r c i o  y  p a r a  l o s  r e i n o s  r a z ó n  p o r  l a  c u a l  e r a  i m p r e s c i n d i b l e  

d i s p o n e r  d e  g a r a n t í a s  i m p a r c i a l e s  d e  q u e  t a n t o  l o s  p r e s t a t a r i o s  c o m o  l o s  p r e s t a m i s t a s  

d e c í a n  l a  v e r d a d  ( A r t e r ,  2 0 0 4 ,  p á g .  1 ) .  

L a  a u d i t o r í a  p o s e e  e l  o r i g e n  p r á c t i c o  d e s d e  l a  c o n t a b i l i d a d ,  e s  a l l í  d o n d e  e l  i n i c i o  d e  l a  

s o c i e d a d ,  s e  e n c a r g ó  d e l  d e s a r r o l l o  d e  s i s t e m a s  d e  i n f o r m a c i ó n  q u e  t i e n e  c o m o  

p r o p ó s i t o  e s t r u c t u r a r  i n f o r m a c i ó n  a c u m u l a d a  d e n t r o  d e  u n  r e g i s t r o  o r d e n a d o  a c e r c a  d e  
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l o s  f a c t o r e s  p r o d u c t i v o s  p a r a  l o s ,  q u e  s e  g e n e r a  i n t e r é s ,  a d e m á s ,  s e  l o  c l a s i f i c a  e n  

c u e n t a s  q u e  r e p r e s e n t a n  a  l o s  a c t i v o s ,  p a s i v o  y  p a t r i m o n i o  d e  l a  e m p r e s a  

( A r g u e l l o 1 9 7 6  c i t a d o  d e  F l o r i a n ,  2 0 1 6 ,  p á g .  8 ) .  

 

 

L a  a u d i t o r í a  e n  l a  e c o n ó m i c a ,  s e  d e n o m i n a  c o m o  “ a u d i t o r í a  p ú b l i c a  o  g u b e r n a m e n t a l ” ,  l a  

c u a l ,  e j e r c e  e l  c o n t r o l  m a c r o e c o n ó m i c o  ( M o n t i l l a  &  H e r r e r a ,  2 0 0 5 ) .  P a r a  e l  c a s o  d e  l a  

a u d i t o r í a  p r i v a d a  t i e n e  c o m o  p r o p ó s i t o  “ l a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  p o s i b l e s  f r a u d e s  y  e r r o r e s  e n  l a s  

c u e n t a s  d e n t r o  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  p r i v a d a ”  ( M o n t i l l a  &  H e r r e r a ,  2 0 0 5 ,  p á g .  8 9 ) .  L a  

a u d i t o r í a ,  s e  d a  i n i c i o  c o n  e l  p r o p ó s i t o  d e  i n c r e m e n t a r  e l  v a l o r  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  e s  p o r  e l l o  

q u e  s u r g e  l a  n e c e s i d a d  d e  b u s c a r  p e r s o n a l  e x t e r n o  q u e  s e a  c a p a z  d e  d e s a r r o l l a r  m e c a n i s m o s  

d e  s u p e r v i s i ó n  v i g i l a n c i a  y  c o n t r o l  ( M o r a l e s ,  2 0 1 2 ) .  

 

 

E l  a u d i t o r  e r a  c o n s i d e r a d o  c o m o  u n  r e v i s o r  d e  c u e n t a s ,  a  p r i n c i p i o s  d e l  s i g l o  X V ,  l o s  

p a r l a m e n t o s  d e  a l g u n o s  p a í s e s  e u r o p e o s  c o m e n z a r o n  a  c r e a r  e l  d e n o m i n a d o  T r i b u n a l  

M a y o r  d e  c u e n t a s ,  c u y a  f u n c i ó n  e s p e c í f i c a  e r a  l a  d e  r e v i s a r  l a s  c u e n t a s  q u e  

p r e s e n t a b a n  l o s  r e y e s  o  m o n a r q u í a s  g u b e r n a m e n t a l e s  ( F l o r i a n ,  2 0 1 6 ,  p á g .  9 ) .  

 

 

A  m e d i d a  q u e  p a s a b a  e l  t i e m p o  e s t a s  a c t i v i d a d e s ,  s e  e x t e n d i e r o n  h a c i a  l a  r e v i s i ó n  e n  a s p e c t o s  

c o m o  l a  e f i c i e n c i a  d e  l o s  e m p l e a d o s ,  a d m i n i s t r a t i v o s  y  p r o c e d i m i e n t o s ,  a c t i v i d a d e s  q u e  

d i e r o n  o r i g e n  d e  l a  a u d i t o r í a  ( S a l a s ,  R o d r i g u e z ,  &  D i a z ,  2 0 1 7 ) .  

S e g ú n  l a  A l a t r i s t a  ( 2 0 1 9 )  “ l a   a u d i t o r í a  e s  l a  r e v i s i ó n  y  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  s i s t e m a s ,  

p r o c e d i m i e n t o s  y  f u n c i o n a m i e n t o  d e  u n a  e m p r e s a  p a r a  v e r  l a s  f a l e n c i a s  m e d i a n t e  l a  e m i s i ó n  

d e  u n  e x a m e n  d e  o p i n i ó n  e x p l i c a n d o  a s í  l a s  c o n c l u s i o n e s  y  r e c o m e n d a c i o n e s  n e c e s a r i a s ”  
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E s  m u y  n e c e s a r i o  r e a l i z a r  u n a  v e r i f i c a c i ó n  c o n t a b l e  e n  l a s  c i f r a s  d e  l o s  e s t a d o s  f i n a n c i e r o s  d e  

l a s  e m p r e s a s ,  a s í  s e  h a l l a r á n  p r o b l e m a s  e n  r e g i s t r o s  y  c i f r a s  e n  l o s  c u a l e s ,  s e  r e f l e j a r á n  l a  

i n t e g r i d a d  d e  l o s  m i s m o s ,  s i e n d o  e s t o s  u n  p i l a r  f u n d a m e n t a l  p a r a  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  u n a  

e m p r e s a ,  c o m o  r e l a t a  l a  U n i v e r s i d a d  N a c i o n a l  d e  C o l o m b i a ,  m e d i a n t e  l a  a u d i t o r í a ,  s e  h a r á  

u n a  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s ,  q u e  s e  r e a l i z a n  e n  u n a  e m p r e s a  p a r a  e m i t i r  u n  i n f o r m e  

f i n a l  c o n f o r m a d o  p o r  c o n c l u s i o n e s  y  r e c o m e n d a c i o n e s  q u e  p e r m i t e  t o m a r  d e c i s i o n e s  

c o r r e c t a s  p a r a  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l a  e m p r e s a .  

 

 

S e g ú n  L e u r o  &  O v i e d o  ( 2 0 1 7 )  ¨ l o s  a u d i t o r e s  p e r c i b i r á n  q u e  e l  g r u p o  d e  a u d i t o r e s  t r a b a j e n  

p a r a  q u e  l a s  c o s a s  f u n c i o n e n  b i e n  y  n o  c o m o  u n  s e r v i c i o  d e  c o n t r o l ,  l a  c a l i d a d ,  n o  s e  

i m p r o v i s a  p o r  l o  q u e  s u  s i s t e m a t i c i d a d ,  e s t o  r e q u i e r e  d e  u n  g r u p o  d e  e x i g e n c i a s  e n  d o n d e  l o  

p r i m o r d i a l  e s  l a  s u p e r v i s i ó n  d e  l a s  a u d i t o r í a s ,  i n s t r u c c i o n e s  c l a r a s  p a r a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  l a  

a u d i t o r í a ,  u n a  c o r r e c t a  d i s t r i b u c i ó n  y  d i s c u s i ó n  d e l  i n f o r m e  m e d i a n t e  e l  r e g i s t r o  y  a r c h i v o  d e  

e v i d e n c i a s  d e  l a  s u p e r v i s i ó n ” .  

 

 

C o m o  r e l a t a n  l o s  a u t o r e s ,  l a s  t é c n i c a s  d e  a u d i t o r í a ,  s o n  i n s t r u m e n t o s  o  m é t o d o s  d e  

i n v e s t i g a c i ó n  p a r a  o b t e n e r  i n f o r m a c i ó n  p a r a  e l  a u d i t o r  y  e s t e  p u e d a  e m i t i r  s u  o p i n i ó n  e n  e l  

i n f o r m e  d e  a u d i t o r í a  m e d i a n t e  e l  e s t u d i o ,  a n á l i s i s ,  i n s p e c c i ó n  y  o b s e r v a c i o n e s  p a r a   a s í  

a y u d a r  a  u n a  e m p r e s a  a  p o d e r  t o m a r  d e c i s i o n e s  c o r r e c t a s  y  d e t e c t a r  a  t i e m p o  s u s  f a l e n c i a s  

r e a l i z a n d o  s u p e r v i s i o n e s  i n t e r n a s  y  e x t e r n a s  p a r a  l a  p l a n i f i c a c i ó n  y  a p l i c a c i ó n  d e l  p r o g r a m a  

d e  a u d i t o r í a  c o r r e s p o n d i e n t e  e n  l a  e m p r e s a .  
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1 . 1  A n á l i s i s  d e  l a s  T é c n i c a s  d e  a u d i t o r í a  

 

S e g ú n  A l a t r i s t a  ( 2 0 1 9 )  l a s  t é c n i c a s  d e  a u d i t o r í a  t i e n e n  l a  s i g u i e n t e  c l a s i f i c a c i ó n :  

 

 

E s t u d i o  G e n e r a l  

 

“ E s  l a  a p r e c i a c i ó n  y  j u i c i o  d e  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  g e n e r a l e s  d e  l a  e m p r e s a ,  l a s  c u e n t a s  o  

l a s  o p e r a c i o n e s ,  a  t r a v é s  d e  s u s  e l e m e n t o s  m á s  s i g n i f i c a t i v o s  p a r a  e l a b o r a r  l a s  

c o n c l u s i o n e s ,  s e  h a  d e  p r o f u n d i z a r  e n  s u  e s t u d i o  y  e n  l a  f o r m a  q u e  h a  d e  h a c e r s e ”  

( p á g .  1 ) .  

 

A n á l i s i s  

 

“ E s  e l  e s t u d i o  d e  l o s  c o m p o n e n t e s  d e  u n  t o d o .  E s t a  t é c n i c a ,  s e  a p l i c a  c o n c r e t a m e n t e  a l  

e s t u d i o  d e  l a s  c u e n t a s  o  r u b r o s  g e n é r i c o s  d e  l o s  e s t a d o s  f i n a n c i e r o s ”  ( p á g .  1 )  

 

I n s p e c c i ó n  

 

“ E s  l a  v e r i f i c a c i ó n  f í s i c a  d e  l a s  c o s a s  m a t e r i a l e s  e n  l a s ,  q u e  s e  t r a d u j e r o n  l a s  

o p e r a c i o n e s ,  s e  a p l i c a  a  l a s  c u e n t a s  c u y o s  s a l d o s  t i e n e n  u n a  r e p r e s e n t a c i ó n  m a t e r i a l ,  

p o r  e j e m p l o ,  e f e c t i v o s ,  m e r c a n c í a s ,  b i e n e s ,  e t c . ”  ( p á g .  1 ) .  
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C o n f i r m a c i ó n  

 

“ E s  l a  r a t i f i c a c i ó n  p o r  p a r t e  d e l  A u d i t o r  c o m o  p e r s o n a  a j e n a  a  l a  e m p r e s a ,  d e  l a  

a u t e n t i c i d a d  d e  u n  s a l d o ,  h e c h o  u  o p e r a c i ó n ,  e n  l a  q u e  p a r t i c i p o  y  p o r  l a  c u a l  e s t á  e n  

c o n d i c i o n e s  d e  i n f o r m a r  v á l i d a m e n t e  s o b r e  e l l a ”  ( p á g . 1 )  

 

I n v e s t i g a c i ó n  

 

“ E s  l a  r e c o p i l a c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  m e d i a n t e  e n t r e v i s t a s  o  c o n v e r s a c i o n e s  c o n  l o s  

f u n c i o n a r i o s  y  e m p l e a d o s  d e  l a  e m p r e s a ”  ( p á g .  1 ) .  

 

D e c l a r a c i o n e s  y  C e r t i f i c a c i o n e s  

 

“ E s  l a  f o r m a l i z a c i ó n  d e  l a  t é c n i c a  a n t e r i o r ,  c u a n d o ,  p o r  s u  i m p o r t a n c i a ,  r e s u l t a  

c o n v e n i e n t e  q u e  l a s  a f i r m a c i o n e s  r e c i b i d a s  d e b a n  q u e d a r  e s c r i t a s  ( d e c l a r a c i o n e s )  y  e n  

a l g u n a s  o c a s i o n e s  c e r t i f i c a d a s  p o r  a l g u n a  a u t o r i d a d  ( c e r t i f i c a c i o n e s ) ”  ( p á g .  1 ) .  

 

O b s e r v a c i ó n  

 

“ E s  u n a  m a n e r a  d e  i n s p e c c i ó n ,  m e n o s  f o r m a l ,  y ,  s e  a p l i c a  g e n e r a l m e n t e  a  o p e r a c i o n e s  

p a r a  v e r i f i c a r  c o m o ,  s e  r e a l i z a  e n  l a  p r á c t i c a ”  ( p á g .  1 ) .  

 

C á l c u l o  

 

“ E s  l a  v e r i f i c a c i ó n  d e  l a s  c o r r e c c i o n e s  a r i t m é t i c a s  d e  a q u e l l a s  c u e n t a s  u  o p e r a c i o n e s ,  

q u e  s e  d e t e r m i n a n  f u n d a m e n t a l m e n t e  p o r  c á l c u l o s  s o b r e  b a s e s  p r e c i s a s ”  ( p á g .  1 ) .  
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C l a s i f i c a c i ó n  d e  l a  A u d i t o r í a  

 

S e g ú n  R i q u e l m e  ( 2 0 1 7 ) ,  m e n c i o n a  q u e  l a  a u d i t o r í a  t i e n e  l a  s i g u i e n t e  c l a s i f i c a c i ó n :  

 

E x t e r n a  

 

“ E s  l a  m á s  c o n o c i d a ,  s e  r e f i e r e  a l  a n á l i s i s  d e  l a s  c u e n t a s  c o n t e n i d a s  e n  e l  b a l a n c e  d e  l a  

e m p r e s a ,  r e a l i z a d o  p o r  u n  a u d i t o r  p r o f e s i o n a l  e x t e r n o  y  p o r  r e q u e r i m i e n t o  l e g a l ”  ( p á g .  

1 )  

I n t e r n a  

 

“ R e a l i z a d a  p o r  l o s  m i s m o s  e m p l e a d o s  d e  l a  e m p r e s a ,  c o n  l a  f i n a l i d a d  d e  v a l i d a r  l a s  

t é c n i c a s  o p e r a t i v a s  y  s u  c o h e r e n c i a  r e s p e c t o  a  l a s  p o l í t i c a s  d e  l a  e m p r e s a ”  ( p á g . 1 ) .  

S e g ú n  e l  á r e a  d o n d e ,  s e  h a c e :  

 

a )  A u d i t o r í a  F i n a n c i e r a  

 

“ E x a m i n a  l o s  e s t a d o s  f i n a n c i e r o s  d e l  o b j e t o  c o n t a b l e ,  a  f i n  d e  e m i t i r  u n  i n f o r m e  

t é c n i c o  y  p r o f e s i o n a l  q u e  f u n d e  l a  c l a r i d a d  e n  l a s  o p e r a c i o n e s  f i n a n c i e r a s  r e a l i z a d a s  

p o r  e l  m i s m o  e n  u n  p e r i o d o  d e t e r m i n a d o ”  ( p á g . 1 ) .  

 

b )  A u d i t o r í a  A d m i n i s t r a t i v a  

 

“ R e v i s a  y  e v a l ú a  l o s  m é t o d o s  y  p r o c e d i m i e n t o s  d e l  p r o c e s o  a d m i n i s t r a t i v o  d e  u n  e n t e  

e c o n ó m i c o ,  a  f i n  d e  a s e g u r a r  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  p l a n e s ,  p o l í t i c a s ,  l e y e s  y  
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r e g l a m e n t a c i o n e s ,  a d e m á s ,  d e  m e d i r  e l  i m p a c t o  e n  l a  e s t r u c t u r a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  y   

s u  p r o d u c t i v i d a d ”  ( p á g . 1 ) .  

 

c )  A u d i t o r í a  O p e r a c i o n a l  

 

“ E v a l ú a  l a  e m p r e s a  y  s u  g e s t i ó n ,  a  f i n  d e  p r o p o n e r  m e j o r a s  p a r a  a u m e n t a r  l a  e f i c i e n c i a  

y  e f i c a c i a  p r o d u c t i v i d a d ;  S e  r e a l i z a  a  s o l i c i t u d  d e  l a  d i r e c c i ó n ,  p e r o  e s  l l e v a d a  a  c a b o  

p o r  u n  a u d i t o r  e x t e r n o .  T i p o s  d e  a u d i t o r í a ”  ( p á g . 1 ) .  

 

d )  A u d i t o r í a  G u b e r n a m e n t a l  

 

“ E s  u n a  a u d i t o r í a  p ú b l i c a ,  s e  l l e v a  a  c a b o  p o r  u n  e n t e  g u b e r n a m e n t a l  c o n  l a s  

c o m p e t e n c i a s  d e  l e y  p a r a  h a c e r l o ,  e n  a l g u n o s  p a í s e s  e l  e n c a r g a d o  d e  l l e v a r l a  e s  e l  

t r i b u n a l  d e  c u e n t a s ”  ( p á g . 1 ) .  

 

e )  A u d i t o r í a  I n t e g r a l  

 

“ E v a l ú a  t o d a  l a  i n f o r m a c i ó n  p o s i b l e  y  ú t i l  p a r a  e m i t i r  u n  i n f o r m e  c e r t e r o  y  c o m p l e t o  

a c e r c a  d e l  c u m p l i m i e n t o  y  d e s e m p e ñ o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  i n c l u y e n d o  e s t r u c t u r a  

o r g a n i z a c i o n a l ,  i n f o r m a c i ó n  f i n a n c i e r a ,  p r o c e d i m i e n t o s  d e  c o n t r o l  i n t e r n o ,  o b j e t i v o s  y  

a c a t a m i e n t o  d e  l e y e s ”  ( p á g . 1 ) .  
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f )  A u d i t o r í a  d e  S i s t e m a s  

 

“ E s  l a  e v a l u a c i ó n  e x h a u s t i v a  m e d i a n t e  a c t i v i d a d e s ,  t é c n i c a s  y  p r o c e d i m i e n t o s ,  c o n  e l  

f i n  d e  a n a l i z a r ,  v e r i f i c a r  y  f o r j a r  r e c o m e n d a c i o n e s  r e l a t i v a s  a  l a  p l a n i f i c a c i ó n ,  

s e g u r i d a d  y  e f i c a c i a  d e  l a  a s i s t e n c i a  i n f o r m á t i c a  d e n t r o  d e  l a  e m p r e s a ,  e n  b u s c a  d e l  

m e j o r a m i e n t o  d e l  m i s m o ”  ( p á g . 1 ) .  

g )  A u d i t o r í a  C o n t a b l e  

 

“ E s  l a  r e v i s i ó n  d e  l a  s i t u a c i ó n  e c o n ó m i c a  d e  l a  e m p r e s a ,  v e r i f i c a  t o d a s  l a s  c u e n t a s  p o r  

p a g a r ,  p o r  c o b r a r ,  g a s t o s  y  v e n t a s ,  r e a l i z a d a  p o r  u n  a u d i t o r  e x t e r n o ”  ( p á g . 1 ) .  

 

P o r  á r e a  d e  e s p e c i a l i d a d :  

 

a) A u d i t o r í a  F i s c a l  

 

“ E s  e l  t i p o  d e  a u d i t o r í a  e n c a r g a d a  d e  e x a m i n a r  l o s  h e c h o s  c o n  c a r á c t e r  t r i b u t a r i o ,  s e r á  

p r i v a d a  a p l i c a d a  a  e m p r e s a s ,  c o m e r c i o ,  e t c .  o  g u b e r n a m e n t a l  a p l i c a d a  a  i n s t i t u c i o n e s  

p ú b l i c a s  o  a  o r g a n i s m o s  d e p e n d i e n t e s  d e l  E s t a d o  o  G o b i e r n o ”  ( p á g . 1 ) .  

 

b) A u d i t o r í a  L a b o r a l  

 

“ E s  e l  e s t u d i o  o b j e t i v o ,  f i a b l e  e  i m p a r c i a l  q u e  e v i d e n c i a  e l  e s c e n a r i o  s o c i o - l a b o r a l  d e  

u n a  e m p r e s a .  T e n i e n d o  e n  c u e n t a  l a  s i t u a c i ó n  y  o b l i g a c i o n e s  d e  l a  e m p r e s a ,  r i e s g o s  

p o r  i n c u m p l i m i e n t o ”  ( p á g . 1 ) .  
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c) A u d i t o r í a  A m b i e n t a l  

 

“ S o n  l a s  a u d i t o r í a s  c u y o s  p r o c e s o s  e s t á n  o r i e n t a d o s  h a c i a  l a  d e t e c c i ó n  d e  p o s i b l e s  

c o m p l i c a c i o n e s  m e d i o a m b i e n t a l e s ,  q u e  p u d i e r a n  o c a s i o n a r  e l  d e s a r r o l l o  d e  p r o y e c t o s ,  

e l  t r a b a j o  d e  l a s  i n d u s t r i a s  y  o t r a s .  I g u a l m e n t e  a p r e c i a  p o s i b l e s  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  l a  

c o n s e r v a c i ó n  d e l  a m b i e n t e ,  p o r  e j e m p l o ,  n u e v a s  f o r m a s  d e  e n e r g í a s ,  a h o r r o  d e  

r e c u r s o s  n a t u r a l e s ,  m e j o r  a p r o v e c h a m i e n t o  e l é c t r i c o ,  e n t r e  o t r o s ”  ( p á g . 1 ) .  

 

d) A u d i t o r í a  M é d i c a  

 

“ E s  u n  t i p o  d e  a u d i t o r í a  d o n d e ,  s e  h a c e  u n a  e v a l u a c i ó n  p e r i ó d i c a  y  c r í t i c a ,   d e l  

s e r v i c i o  y  c a l i d a d  d e  l a  a t e n c i ó n  m é d i c a  r e c i b i d a  p o r  l o s  p a c i e n t e s  e n  c l í n i c a s  y  

h o s p i t a l e s ,  l l e v a d a  a  c a b o  m e d i a n t e  l a  r e v i s i ó n  d e  l a s  h i s t o r i a s  c l í n i c a s  y  e l  e s t u d i o  d e  

l a s  e s t a d í s t i c a s  h o s p i t a l a r i a s ”  ( p á g . 1 ) .  

 

e) A u d i t o r í a  s o c i a l  

 

“ E s  l a  a u d i t o r í a  q u e  e x a m i n a  y  e v a l ú a  e l  c o m p o r t a m i e n t o  é t i c o  y  m o r a l ,  e n  t o r n o  a  l o s  

o b j e t i v o s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  a  f i n  d e  p r e s e n t a r  u n  i n f o r m e  q u e  e s t a b l e z c a  a c c i o n e s  

p a r a  m e j o r a r  s u s  d e r i v a c i o n e s  s o c i a l e s ”  ( p á g . 1 )  

 

f) A u d i t o r í a  a  I n v e n t a r i o  

“ E s t a  v a l u a c i ó n  p e r m i t e  e s t a b l e c e r  l a  v e r i f i c a c i ó n  d e  l o s  r e g i s t r o s  d e  i n v e n t a r i o s ,  

s e g ú n  l o s  r e c u e n t o s  f í s i c o s ,  a  f i n  d e ,  q u e  s e  i n v e s t i g u e n  y  a c l a r e n  l a s  d i f e r e n c i a s  q u e  

p u e d a n  s u r g i r  e n  e l  m i s m o ”  ( p á g . 1 ) .  
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g) A u d i t o r í a  a  C a j a  

“ E s  a q u e l l a  a u d i t o r í a  q u e  r e a l i z a  u n  a n á l i s i s  d e t a l l a d o  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  d e  c a j a  

r e a l i z a d a s  c o n  d i n e r o  e n  e f e c t i v o  y  c h e q u e s ,  c o n  l a  f i n a l i d a d  d e  c o n t r a s t a r  q u e  e l  

d i n e r o  r e c i b i d o  h a  s i d o  f o r m a l m e n t e  r e g i s t r a d o  y  q u e  l o s  p a g o s  r e a l i z a d o s  h a n  s i d o  

a u t o r i z a d o s  a p r o p i a d a m e n t e ”  ( p á g . 1 ) .  

 

P a r a  c o n c l u i r  v a l e  l a  p e n a  m e n c i o n a r ,  q u e  s e a  c u a l  s e a  e l  t i p o  d e  a u d i t o r í a ,  q u e  s e  r e a l i c e  s u  

p r i n c i p a l  o b j e t i v o  s i e m p r e  s e r á  e l  d e  r e v i s a r  y  e v a l u a r  l o s  h e c h o s ,  f e n ó m e n o s  y  o p e r a c i o n e s  

q u e  r e a l i z a  l a  e n t i d a d ,  p a r a  q u e  e s t a s ,  s e  d e s a r r o l l e n  d e  a c u e r d o  a  c o m o  f u e r o n  p l a n e a d o s ,   

q u e  d e  i g u a l  m o d o ,  s e  r e s p e t a n  l a s  p o l í t i c a s  y  l i n e a m i e n t o s  e s t a b l e c i d o s  y ,  a d e m á s ,  s e  c u m p l e  

c o n  t o d a s  o b l i g a c i o n e s  f i s c a l e s  y  j u r í d i c a s  e n  g e n e r a l .  

 

P a p e l e s  d e  t r a b a j o  

 

S e g ú n  P a l o m i n o  ( 2 0 1 6 )  L o s  p a p e l e s  d e  t r a b a j o  s o n  e l  c o n j u n t o  d e  c e d u l a s  y  d o c u m e n t a c i ó n  

q u e  c o n t i e n e n  l o s  d a t o s  e  i n f o r m a c i ó n  o b t e n i d o s  p o r  e l  a u d i t o r  e n  s u  e x a m e n ,  a s í  c o m o  l a  

d e s c r i p c i ó n  d e  l a s  p r u e b a s  r e a l i z a d a s  y  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a s  m i s m a s ,  s o b r e  l o s  c u a l e s ,  s e  

s u s t e n t a  l a  o p i n i ó n  q u e  e m i t e  a l  s u s c r i b i r  e l  i n f o r m e ,  s o n  p a p e l e s  d e  t r a b a j o  a q u e l l o s ,  q u e  s e  

d i s e ñ a r a n  y  f o r m u l a r a n  c u i d a d o s a m e n t e  p a r a  q u e  s i r v a n  d e  h e r r a m i e n t a  y  s o p o r t e  e n  l a  
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p l a n e a c i ó n ,  o r g a n i z a c i ó n  y  c o o r d i n a c i ó n  d e l  e x a m e n  d e  a u d i t o r í a ,  a  s u  v e z  p a r a  q u e  b r i n d e n  

r e s p a l d o  a  l a  o p i n i ó n  d e l  a u d i t o r .  A u n q u e  e s t o s  o b e d e c e r á n  a  u n  s i n n ú m e r o  d e  f o r m a s ,  

d e p e n d i e n d o  d e l  t a m a ñ o ,  c o m p l e j i d a d  y  c i r c u n s t a n c i a s  d e  c a d a  c o m p r o m i s o  d e  a u d i t o r í a ,  s e  

p r e p a r a n  d e  a c u e r d o  a l  c r i t e r i o ,  e x p e r i e n c i a  y  p r e f e r e n c i a  d e l  a u d i t o r .  

 

C o m o  r e l a t a n  l o s  a u t o r e s ,  l o s  p a p e l e s  d e  t r a b a j o  s o n  e s e n c i a l e s  a l  m o m e n t o  d e  r e a l i z a r  u n a  

a u d i t o r í a ,  s e  c o n c r e t a  u n a  a y u d a  y ,  s e  g a r a n t i z a  u n a  c o r r e c t a  s u p e r v i s i ó n  e n  l a  e m p r e s a ,  d e  

a c u e r d o  c o n  l a s  n o r m a s  g e n e r a l m e n t e  a c e p t a d a s ,  s i e m p r e  e s  m u y  i m p o r t a n t e  q u e  m e d i a n t e  

e s t o s  p a p e l e s  d e  t r a b a j o ,  s e  r e g i s t r e n  l a s  e v i d e n c i a s  a c u m u l a d a s  y  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a s  

p r u e b a s ,  d a t o s  y  u n a  b a s e  p a r a  e l  c o r r e c t o  a n á l i s i s  p o r  p a r t e  d e l  e v a l u a d o r ,  e n  d o n d e  t o d o ,  s e  

p r e p a r a  d e  a c u e r d o  a l  c r i t e r i o ,  e x p e r i e n c i a  y  p r e f e r e n c i a  d e  l a  p e r s o n a  q u e  v a  v e r i f i c a r  e l  

m e c a n i s m o  e n c a r g a d o  d e  m a n e j a r  l o s  p a p e l e s  d e  t r a b a j o .  

 

E v i d e n c i a  

S e g ú n  G ó m e z  ( 2 0 1 5 ) ,  l a  e v i d e n c i a ,  s e  d e f i n e  a  l a s  p r u e b a s  s u f i c i e n t e s  c o m o :  

 

E l  n i v e l  d e  e v i d e n c i a  q u e  e l  c o n t a d o r  p ú b l i c o  o b t e n d r á  a  t r a v é s  d e  p r u e b a s   d e  

a u d i t o r í a  p a r a  l l e g a r  a  c o n c l u s i o n e s  r a z o n a b l e s  s o b r e  l a s  c u e n t a s ,  q u e  s e  s o m e t e n  a l  

e x a m e n ,  e s t o s ,  s e  b a s a n  e n  h e c h o s  e c o n ó m i c o s  y  o t r a s  c i r c u n s t a n c i a s ,  e s  u n a  n o r m a  

r e l a t i v a  a  l a  e j e c u c i ó n  d e l  t r a b a j o  d e  u n  a u d i t o r ,  s e  o b t e n d r á  a  t r a v é s  d e  l a  i n s p e c c i ó n ,  

o b s e r v a c i ó n ,  i n d a g a c i ó n  y  c o n f i r m a c i ó n  p a r a  o b t e n e r  u n a  b a s e  r a z o n a b l e  y  a s í  p o d e r  

e x p r e s a r  u n a  o p i n i ó n  r e s p e c t o  a  e s t a d o s  f i n a n c i e r o s ,  q u e  s e  e s t á n  e x a m i n a n d o  ( p á g .  1 ) .  
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L a  e v i d e n c i a  e n  l a  a u d i t o r í a  e s  d e  i m p o r t a n c i a ,  s e  e v a l ú a  c o r r e c t a m e n t e  l a  r e l e v a n c i a  d e  l a s  

p r u e b a s ,  a d e m á s ,  s e  o b t i e n e  e l  e x a m e n  d e  a u d i t o r í a  m e d i a n t e  l a  e v a l u a c i ó n  d e  c u e n t a s  y  l o s  

r e g i s t r o s  a u x i l i a r e s ,  o b t e n i d o s  d e  t e r c e r a s  p e r s o n a s  a j e n a s  a  l a  e n t i d a d  y  p o r  l o s  s i s t e m a s  d e  

c o n t r o l  i n t e r n o ,  g e n e r a l m e n t e ,  s e  r e a l i z a n  e n  l a  e m p r e s a  e n  d o n d e ,  s e  l l e g a  a  l a  r a z o n a b i l i d a d  

m e d i a n t e  e s t a  e x a m i n a c i ó n ,  i n s p e c c i ó n ,  o b s e r v a c i ó n  e  i n v e s t i g a c i ó n .  

 

M a r c a s  d e  a u d i t o r í a  

 

S e g ú n  Q u e v e d o  ( 2 0 1 5 )  ¨ l a s  m a r c a s  e n  a u d i t o r í a ,  e s  l a  p l a s m a c i ó n  e n  l a s  c e d u l a s  d e  l o s  

s í m b o l o s  o  m a r c a s  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  u t i l i z a d o s  o  a p l i c a d o s  e n  l a  r e v i s i ó n ,  c a d a  m a r c a  o  

s í m b o l o  c o n t e n d r á  s u  d e s c r i p c i ó n  o  s i g n i f i c a d o .  P a r a  S a n c h e z  ( 2 0 0 6 )  e s  u n  s í m b o l o  q u e  

e q u i v a l e  a  p r o c e d i m i e n t o s  d e  a u d i t o r í a  a p l i c a d o s  s o b r e  e l  c o n t e n i d o  d e  l o s  p a p e l e s   d e  

t r a b a j o ,  c o n s t i t u y e  u n a  d e c l a r a c i ó n  p e r s o n a l ,  i n d i v i d u a l  e  i n t r a n s f e r i b l e  s o b r e  e l  a u t o r  d e  l a  

c e d u l a  d e  a u d i t o r í a ,  c u y a s  i n i c i a l e s  a p a r e c e n  e n  e l  e n c a b e z a d o ¨  ( p á g .  1 7 ) .  

 

 

C o m o  l o  a f i r m a n  l o s  a u t o r e s ,  l a s  m a r c a s  e n  a u d i t o r í a  a y u d a  a  i n d i c a r  d e  d o n d e ,  s e  o b t u v o  u n  

d a t o  o  i n f o r m a c i ó n ,  a  t e n e r  e l  c r u c e  d e  a u d i t o r í a  q u e  s e ñ a l e  d e  d o n d e ,  s e  t o m ó  e l  d a t o  

c o r r e s p o n d i e n t e ,  e s t a  i n f o r m a c i ó n  e s  e s e n c i a l  e n  u n  i n f o r m e  d e  A u d i t o r í a  e m i t i d o  p o r  e l  

A u d i t o r ,  e s  i m p o r t a n t e  t e n e r  e n  c u e n t a  l a s  n o r m a s ,  q u e  s e  s e g u i r á n  p a r a  a p l i c a r  l a s  m a r c a s  d e  

a u d i t o r í a  l a s  c u a l e s  s o n  a n o t a r  i n v a r i a b l e m e n t e  a  l á p i z  o  t i n t a  r o j o s ,  e s t o s  s í m b o l o s  e n  l a  

a u d i t o r í a  s o n  e s e n c i a l e s ,  a l  m o m e n t o  d e  l a  r e v i s i ó n  e l  A u d i t o r  s e r á  c l a r o   y  o r d e n a d o  a l  r a t o  

d e  c o l o c a r  l o s  r e s p e c t i v o s  s í m b o l o s  y  m a r c a s  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  u s a d o s  m e d i a n t e  u n a  

r e s p e c t i v a  d e s c r i p c i ó n  e n  e l  i n f o r m e  d e  a u d i t o r í a  ( S a n c h e z ,  2 0 0 6 ) .  
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S e g ú n  A b o l a c i o  ( 2 0 0 7 )  m e n c i o n a  q u e :  

 

E n  l a  b ú s q u e d a  d e  l a  e v i d e n c i a ,  e l  a u d i t o r  o p t i m i z a r a   l o s  r e c u r s o s  d e  l o s  q u e  d i s p o n e   

y  l a  i n f o r m a c i ó n  p o r ,  l o  c u a l ,  l a s  b a s e s  p a r a  e l  s u s t e n t o  d e  l a  p l a n i f i c a c i ó n  d e  l a  

a u d i t o r í a ,  e s  e l  a n á l i s i s  y  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  s i s t e m a s  d e  c o n t r o l  i n t e r n o  y  e s  e s e n c i a l ,  e l  

a u d i t o r  j e f e  p r e p a r a r a  u n  p l a n  d e  a u d i t o r í a  q u e  p r o p o r c i o n a  l a  b a s e  p a r a  e l  a c u e r d o  

e n t r e  e l  c l i e n t e  d e  l a  a u d i t o r í a ,  e l  e q u i p o  a u d i t o r  y  e l  a u d i t a d o ,  r e s p e c t o  a  l a   

r e a l i z a c i ó n  d e  l a  a u d i t o r í a  ( p á g .  7 ) .  

 

 

L a  p l a n i f i c a c i ó n  d e  l a  a u d i t o r í a  e s  e l  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  h o r a r i o s ,  c o o r d i n a c i ó n  d e  

a c t i v i d a d e s ,  q u e  s e  v a n  a  r e a l i z a r ,  a s i g n a n d o  d i f e r e n t e s  a c t i v i d a d e s  p a r a  a u d i t a r  p r o c e s o s ,  

f u n c i o n e s ,  l u g a r e s  á r e a s  o  a c t i v i d a d e s  e s p e c í f i c o s  c o n  e f i c i e n c i a  y  e f e c t i v i d a d  e n  l a  e j e c u c i ó n  

d e  e s t a s .  

 

L o s  p r o g r a m a s  d e  a u d i t o r í a  c o m p r e n d e n  u n a  r e l a c i ó n  l ó g i c a ,  s e c u e n c i a l  y  

o r d e n a d a  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  a  e j e c u t a r s e ,  s u  a l c a n c e ,  e l  p e r s o n a l  y  e l  

m o m e n t o  e n  q u e  s e r á n  a p l i c a d o s ,  a  e f e c t o s  d e  o b t e n e r  e v i d e n c i a  c o m p e t e n t e ,  

s u f i c i e n t e  y  r e l e v a n t e  n e c e s a r i a  p a r a  a l c a n z a r  e l  l o g r o  d e  l o s  o b j e t i v o s  d e  

a u d i t o r í a ,  s e r á  r e a l i s t a ,  p o r  l o  q u e  e n  s u  e l a b o r a c i ó n ,  s e  t e n d r á  p r e s e n t e  l o s  

r e c u r s o s  h u m a n o s  q u e  v a n  a  u t i l i z a r  y  l o s  r e c u r s o s  d e  t i e m p o  d e ,  q u e  s e  

d i s p o n e ,  e l  p r o g r a m a ,  s e  c o n f e c c i o n a r a  a n t e s  d e l  i n i c i o  d e l  t r a b a j o  d e  m a n e r a  

q u e ,  s e  c o n o z c a  d ó n d e ,  s e  r e a l i z a r á n  l a s  a c t i v i d a d e s  ( F o n s e c a ,  2 0 1 3 ,  p á g .  6 2 ) .  

 

 

C o m o  m e n c i o n a  l o s  a u t o r e s ,  t o d o  a u d i t o r  a l  m o m e n t o  d e  r e a l i z a r  u n a  A u d i t o r í a ,  

p o s t e r i o r m e n t e  d e  h a b e r  r e a l i z a d o  l a  p l a n i f i c a c i ó n  d e  l a  a u d i t o r í a ,  a p l i c a r á  u n  p r o g r a m a  d e  

a u d i t o r í a  d e  f o r m a  s e c u e n c i a l  y  l ó g i c a ,  e j e c u t a n d o  t o d a s  l a s  a c t i v i d a d e s  y  p r o c e d i m i e n t o s ,  
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q u e  s e  r e a l i z a r á  e n  l a  e m p r e s a  a l  m o m e n t o  d e  l a  a u d i t o r í a ,  m e d i a n t e  e v i d e n c i a  c o n f i a b l e ,  

c o m p e t e n t e  y  r e l e v a n t e .  

 

1 . 2  A n á l i s i s  d e  l a s  N o r m a s  p a r a  l a  P l a n i f i c a c i ó n  d e  l a  a u d i t o r í a  

 

S e g ú n  R i t a  ( 2 0 1 3 )  e n  l a  a c t u a l i d a d  l a s  N A G A S ,  v i g e n t e s  s o n  1 0 ,  l a s  m i s m a s  q u e  c o n s t i t u y e n  

l o s  ( 1 0 )  d i e z  m a n d a m i e n t o s  p a r a  e l  a u d i t o r  y  s o n :  

a) N o r m a s  G e n e r a l e s  o  P e r s o n a l e s  

1 .  E n t r e n a m i e n t o  y  c a p a c i d a d  p r o f e s i o n a l  

 

2 .  I n d e p e n d e n c i a  

 

3 .  C u i d a d o  o  e s m e r o  p r o f e s i o n a l .  

 

b) N o r m a s  d e  E j e c u c i ó n  d e l  T r a b a j o  

4 .  P l a n e a m i e n t o  y  S u p e r v i s i ó n  

 

5 .  E s t u d i o  y  E v a l u a c i ó n  d e l  C o n t r o l  I n t e r n o  

 

6 .  E v i d e n c i a  S u f i c i e n t e  y  C o m p e t e n t e  

 

c) N o r m a s  d e  P r e p a r a c i ó n  d e l  I n f o r m e  

7 .  A p l i c a c i ó n  d e  l o s  P r i n c i p i o s  d e  C o n t a b i l i d a d  G e n e r a l m e n t e  A c e p t a d o s .  

 

8 .  C o n s i s t e n c i a  

 

9 .  R e v e l a c i ó n  S u f i c i e n t e .  
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F A S E  1  F A S E  2  

C O N O C I M I E N T O  P R E L I M I N A R  P L A N I F I C A C I Ó N  

 

1 .     V i s i t a  d e  o b s e r v a c i ó n  a  l a  e n t i d a d  1 .  A n a l i s i s  d e  i n f o r m a c i ó n  y  d o c u m e n t a c i ó n  

2 .  R e v i s i ó n  d e  a r c h i v o s  2 .  E v a l u a c i ó n  d e  c o n t r o l  i n t e r n o  p o r  c o m p o n e n t e s  

3 .  D e t e r m i n a r  i n d i c a d o r e s  3 .  E l a b o r a c i ó n  d e l  p l a n  y  e l  p r o g r a m a  

4 . D e t e c t a r  e l  F O D A  

 

5 . D e f i n i c i ó n  d e  o b j e t i v o s  

             F A S E  3  F A S E  4  

E J E C U C I Ó N  I N F O R M E  

1 .  A p l i c a c i ó n  d e  p r o g r a m a s  1 .  R e d a c c i ó n  d e l  b o r r a d o r  d e  i n f o r m e  

2 .  P r e p a r a c i ó n  d e  p a p e l e s  d e  t r a b a j o  2 .  C o n f e r e n c i a  d e l  b o r r a d o r  d e l  i n f o r m e  

3 .  H o j a s  d e  r e s u m e n  3 .  O b t e n c i ó n  d e  c r i t e r i o s  d e  l a  e n t i d a d  

4 . D e f i n i c i ó n  d e  l a  e s t r u c t u r a  d e l  i n f o r m e  

 

F A S E  5  

S E G U I M I E N T O  

 

1 . H a l l a z g o s  y  r e c o m e n d a c i o n e s  a l  t e r m i n o  d e  l a  a u d i t o r í a  

 

2 . R e c o m p r o b a c i o n  

 

1 . 3  A n á l i s i s  d e  l a s  F a s e s  d e  l a  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

 

S e g ú n  G a l l e g o s  ( 2 0 1 7 ) ,  l a s  f a s e s  d e  a u d i t o r í a  s o n  l a s  s i g u i e n t e s :  

 F a s e s  d e  l a  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

 

F u e n t e :  ( C o n t r a l o r í a  d e l  E s t a d o  E c u a t o r i a n o ,  2 0 0 8 )

T a b l a  1 :  F a s e s  d e  a u d i t o r í a  d e  g e s t i ó n  



1 8  

 

 

C o m o ,  s e  o b s e r v a ,  t o d a  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  A d m i n i s t r a t i v a  t i e n e n  c u a t r o  f a s e s  q u e  s o n  d e  

i m p o r t a n c i a  s e g u i r  e n  o r d e n  p a r a ,  q u e  s e  p u e d a  t e n e r  u n  m e j o r  c o n t r o l  i n t e r n o ,  d e t e r m i n a r  

i n d i c a d o r e s ,  d e f i n i r  o b j e t i v o s  y  e s t a b l e c e r  e n  l a  e m p r e s a ,  e j e c u t a r  l a  c o r r e c t a  a p l i c a c i ó n  d e  

p r o g r a m a s  d e  a u d i t o r í a  y  e m i t i r  c r i t e r i o s  d e  l a  e n t i d a d  b a s a d o s  e n  l a  c o r r e c t a  e v i d e n c i a ,  q u e  

s e  r e c o l e c t e .  

 

 

1 . 4  A n á l i s i s  d e l  c o n c e p t o  d e  G e s t i ó n  

 

 

¨ E s  u n  c o n j u n t o  d e  r e g l a s  y  m é t o d o s  p a r a  l l e v a r  a  c a b o  c o n  l a  m a y o r  e f i c a c i a  u n  n e g o c i o  o  

a c t i v i d a d  e m p r e s a r i a l ,  s e r á  d e f i n i d o  c o m o  u n  c o n j u n t o  d e  a c t i v i d a d e s  i n t e r r e l a c i o n a d a s  e n t r e  

s í  q u e  a  p a r t i r  d e  u n a  o  v a r i a s  e n t r a d a s  d e  m a t e r i a l e s  o  i n f o r m a c i ó n ,  d a n  l u g a r  a  u n a  o  v a r i a s  

s a l i d a s ,  t a m b i é n ,  e s  l a  m a n e r a  e n ,  q u e  s e  r e a l i z a n  a c t i v i d a d e s  e n  l a  e m p r e s a ,  e s t a s  r e g l a s  

e s t a r á n  c o r r e c t a m e n t e  r e a l i z a d a s  m e d i a n t e  e f i c a c i a  y  e f i c i e n c i a ¨  ( C a l p e ,  2 0 0 8  y  M a l d o n a d o ,  

2 0 0 5 ,  c i t a d o s  e n  R o d r i g u e z ,  2 0 1 0 ,  p á g .  3 ) .  

 

 

L a  g e s t i ó n  e n  u n a  e m p r e s a  e s  m u y  n e c e s a r i a ,  t o d a  e m p r e s a  s e g u i r á  n o r m a s  o  r e g l a s  q u e  

p e r m i t e  t e n e r  m a y o r  e f i c i e n c i a  y  e f e c t i v i d a d  e n  s u s  o p e r a c i o n e s  y  m á s  q u e  t o d o  e n  e l  

f u n c i o n a m i e n t o  d e  l a  e m p r e s a  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  c u a l q u i e r  a c t i v i d a d  e m p r e s a r i a l  p a r a  

c u m p l i r  a  c a b a l i d a d  c o n  l a s  n o r m a s  e s t a b l e c i d a s  y  t e n e r  m e j o r  r e n d i m i e n t o  l a b o r a l  p o r  p a r t e  

d e  l o s  t r a b a j a d o r e s  d e  a l g u n a  o r g a n i z a c i ó n ,  e v i t a n d o  p r o b l e m a s  e n  l a  e m p r e s a .  
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1 . 2  A n á l i s i s  d e  l a  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

 

S e g ú n  F o n s e c a  ( 2 0 0 4 ) ,  ¨ l a  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n ,  s e  d e f i n e  c o m o  u n  p l a n  d e t a l l a d o  o  l i s t a d o  d e  

p r o c e d i m i e n t o s  a  s e r  e j e c u t a d o s ,  c o n  e l  o b j e t o  d e  c o m p a r a r  l o s  s i s t e m a s  y  c o n t r o l e s  

e x i s t e n t e s  c o n  c r i t e r i o s  d e  a u d i t o r í a ,  r e c o l e c t a r  e v i d e n c i a s  p a r a  s u s t e n t a r  l a s  o b s e r v a c i o n e s  

m e d i a n t e  l a  p r e p a r a c i ó n  e f e c t i v a  d e  l o s  p r o g r a m a s  d e  a u d i t o r í a  q u e  p r o p o r c i o n a  u n  p l a n  

s i s t e m á t i c o  p a r a  c a d a  f a s e  d e l  t r a b a j o ,  e l  q u e  c o m u n i c a r á  a  t o d o  e l  p e r s o n a l  i n v o l u c r a d o  e n  l a  

a u d i t o r í a ,  u n a  b a s e  a p r o p i a d a  d e  a s i g n a c i ó n  d e  l a b o r e s  d e l  s u p e r v i s o r ,  a u d i t o r  e n c a r g a d o ,  

a u d i t o r e s  y  a s i s t e n t e s  p a r a  a s í  e l a b o r a r s e  v a r i o s  p r o g r a m a s  r e l a c i o n a d o s  c o n  l a  e t a p a ,  q u e  s e  

n e c e s i t e  p a r a  u n a  r e v i s i o n e s  e s t r a t é g i c a ¨ .  

 

S e g ú n  A r m a s  ( 2 0 0 8 ) ,  ¨ l a  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n ,  e s  l a  r e v i s i ó n  s i s t e m á t i c a  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  

u n a  o r g a n i z a c i ó n  o  d e  u n  s e g m e n t o  d e  e l l a ,  e n  r e l a c i ó n  c o n  o b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s .  T a l  

r e v i s i ó n  t i e n e  t r e s  p r o p ó s i t o s  e s e n c i a l e s  l o s  c u a l e s  s o n  e s t i m a r  e l  f u n c i o n a m i e n t o ,  i d e n t i f i c a r  

o p o r t u n i d a d e s  d e  p e r f e c c i o n a m i e n t o  y  d e s a r r o l l a r  r e c o m e n d a c i o n e s  d e  m e j o r a r  o  f o m e n t a r  

a c c i o n e s ,  d i c h o  e n  o t r a s  p a l a b r a s ,  e s  u n  p r o c e s o  p a r a  e x a m i n a r  y  e v a l u a r  l a s  a c t i v i d a d e s  

r e a l i z a d a s  e n  u n a  e n t i d a d ,  p r o g r a m a ,  p r o y e c t o  u  o p e r a c i ó n ,  c o n  e l  f i n  d e  d e t e r m i n a r  s u  g r a d o  

d e  e f i c i e n c i a ,  e f i c a c i a  y  e c o n o m í a ,  y  p o r  m e d i o  d e  l a s  r e c o m e n d a c i o n e s  q u e  a l  e f e c t o ,  s e  

f o r m u l e n ,  p r o m o v e r  l a  c o r r e c t a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  p a t r i m o n i o  p ú b l i c o  o  p r i v a d o ¨ .  

 

 

L a  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  e s  m u y  i m p o r t a n t e  e n  u n a  e m p r e s a ,  s e  s i g u e  u n  r i g u r o s o  c o n t r o l  

m e d i a n t e  u n  s i s t e m a  y  c o n t r o l e s  e x i s t e n t e s  p a r a  r e c o l e c t a r  e v i d e n c i a s  e n  d o n d e  l e  p e r m i t a  a l  

a u d i t o r  e m i t i r  u n a  o p i n i ó n  o  u n  e x a m e n  d e  a u d i t o r í a  e m i t i e n d o  a s í  s u s  c o n c l u s i o n e s  y  

r e c o m e n d a c i o n e s  h a l l a d a s ,  e s t e  t i p o  d e  a u d i t o r í a  p e r m i t e  i d e n t i f i c a r  o p o r t u n i d a d e s  d e  

p e r f e c c i o n a m i e n t o  e n  d o n d e ,  s e  d e s a r r o l l a n  r e c o m e n d a c i o n e s  f a c t i b l e s  p a r a  u n a  e m p r e s a ,  e n  

d o n d e ,  s e  e j e c u t a  l a  m e d i c i ó n  d e  e f i c i e n c i a ,  e f i c a c i a  y  e c o n o m í a  m e d i a n t e  d a t o s  q u e  o b t i e n e  
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e l  a u d i t o r ,  q u e  l e  p e r m i t e  e v a l u a r  y  a n a l i z a r  a  l a  e n t i d a d  p a r a  u n  m e j o r  m a n e j o  o r g a n i z a c i o n a l  

c o n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  l a  m i s i ó n  y  o b j e t i v o s  i n s t i t u c i o n a l e s ,  d e  l o s  p l a n e s  y  d e  l o s  

p r o g r a m a s  p a r a  e l  l o g r o  d e  l a s  p o l í t i c a s ,  o b j e t i v o s  y  m e t a s .  
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C A P Í T U L O  I I .  M A R C O  M E T O D O L Ó G I C O  

2 . 1  E n f o q u e  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n  

E l  e n f o q u e  d e  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  e s  M i x t o ,  s e  h a  m a n e j a d o  m e d i a n t e  e n c u e s t a s  y  

e n t r e v i s t a s  q u e  d a n  c a v i d a d  a  l a  r e s p e c t i v a  p r o p u e s t a  d e  i n v e s t i g a c i ó n ,  m a n e j a n d o  u n a  

i n v e s t i g a c i ó n  c u a l i t a t i v a ,  s e  a p l i c a n  t o d a s  l a s  n o r m a s  v i g e n t e s  d e  c o n t a b i l i d a d  y  a u d i t o r í a  

n e c e s a r i a  p a r a  e l  p r e s e n t e  e x a m e n ,  p a r a  m e d i r  l o s  i n d i c a d o r e s  d e  e f i c a c i a ,  e f i c i e n c i a  y  

e f e c t i v i d a d ,  s e  a p l i c ó  l a  i n v e s t i g a c i ó n  c u a n t i t a t i v a .  

 

2 . 2  M o d a l i d a d  B á s i c a  d e  I n v e s t i g a c i ó n  

 

S e  a p l i c ó  l a  s i g u i e n t e  m o d a l i d a d  d e  i n v e s t i g a c i ó n  

 

I n v e s t i g a c i ó n  d e  C a m p o :  S e  a p l i c ó  l a  i n v e s t i g a c i ó n  d e  c a m p o  e n  e l  p r o y e c t o  d e  

i n v e s t i g a c i ó n ,  s e  u s a r o n  h e r r a m i e n t a s  c o m o :  

- E n c u e s t a  a  l o s  e m p l e a d o s  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  

 

- E n t r e v i s t a  a l  G e r e n t e  G e n e r a l  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  

 

 

2 . 3  T i p o  o  n i v e l  d e  i n v e s t i g a c i ó n :  

 

S e  t r a b a j a  c o n  d o s  t i p o s  d e  i n v e s t i g a c i ó n :  

 

T i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  D e s c r i p t i v a :  P e r m i t e  C o n o c e r  l a s  s i t u a c i o n e s  y  a c t i v i d a d e s  q u e  

r e a l i z a  l a  e m p r e s a ,  r e a l i z a n d o  l a  d e s c r i p c i ó n  e x a c t a  d e  l a s  a c t i v i d a d e s ,  p r o c e s o s  y  p e r s o n a s .  
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T i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  E x p l i c a t i v a :  P e r m i t e  e n c o n t r a r  l a s  c a u s a s  d e l  p r o b l e m a  c o n  l a  

f i n a l i d a d  d e  e s t a b l e c e r  e l  p o r  q u é  y  e l  p a r a  q u é  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n .  

2 . 4  P o b l a c i ó n  y  M u e s t r a  

 

2 . 4 . 1  P o b l a c i ó n  

P a r a  l a  i n v e s t i g a c i ó n ,  s e  a p l i c a  e l  m é t o d o  d e  e n c u e s t a s  r e a l i z a d a s  e n  e l  H O T E L  D E L  M A L L ,  

á r e a  d e l  T a l e n t o  H u m a n o  b a j o  l a  s u p e r v i s i ó n  d e l  I n g .  D a n i l o  B o m b ó n  a  t o d o s  l o s  e m p l e a d o s  

q u e  c o n f o r m e n  e s t e  s i t i o .  

S e g ú n  S a n c h e z  ( 2 0 0 6 ) ,  d e s c r i b e  a  l a  p o b l a c i ó n  c o m o  “ C o n j u n t o  t o t a l  d e  i n d i v i d u o s ,  o b j e t o s  o  

m e d i d a s  q u e  p o s e e n  a l g u n a s  c a r a c t e r í s t i c a s  c o m u n e s  o b s e r v a b l e s  e n  u n  l u g a r  y  e n  u n  

m o m e n t o  d e t e r m i n a d o ,  y  s o n  t o d o s  l o s  m i e m b r o s  d e  c u a l q u i e r  c l a s e  b i e n  d e t e r m i n a d a  d e  

p e r s o n a s ,  e v e n t o s  u  o b j e t o s . ”  

 

P o b l a c i ó n  N :  1  

 

E s t á  c o n f o r m a d o  p o r  t o d o s  l o s  e m p l e a d o s  d e l  “ H o t e l  d e l  M a l l ”  p o r  s e r  u n a  p o b l a c i ó n  

p e q u e ñ a ,  e s t á n  í n t i m a m e n t e  r e l a c i o n a d o s  c o n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  T a l e n t o  H u m a n o ,  a  

q u i e n e s ,  s e  l e s  a p l i c ó  u n a  e n c u e s t a .  

 

P o b l a c i ó n  N :  2  

 

E s t á  c o n s t i t u i d o  p o r  l a  G e r e n t e  G e n e r a l  d e l  e s t a b l e c i m i e n t o  h o t e l e r o ,  a  q u i é n ,  s e  l e  a p l i c ó   

u n a  e n t r e v i s t a .  
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E M P R E S A  ¨ H O T E L  D E L  M A L L ¨  

 

 

E s p e c i f ic a c ió n  

C a r g o  1  

G e r e n t e  1  

A s is t e n t e  1  

E n c a r g a d o  1  

P e r s o n a l  H o t e l  1 0  

T o t a l  1 4  

T a b l a  2 :  E s p e c i f i c a c i o n e s  

2 . 4 . 2  M u e s t r a  

E s  u n  g r u p o  d e  p e r s o n a s ,  e v e n t o s ,  s u c e s o s ,  c o m u n i d a d e s ,  e t c . ,  s o b r e ,  e l  c u a l ,  s e  h a b r á n  d e  

r e c o l e c t a r  l o s  d a t o s  q u e  s e r á n  r e p r e s e n t a t i v a  d e  l o s  s u j e t o s  q u e  c o m p o n e n  l a  p o b l a c i ó n  

( L ó p e z  C .  ,  2 0 0 8 ) .  

M u e s t r a :  S o n  m e n o s  d e  1 0 0  t r a b a j a d o r e s  

 

2 . 4 . 3  T é c n i c a s  e  I n s t r u m e n t o s  

C o m o  t é c n i c a s ,  s e  u t i l i z a r o n  l a s  e n c u e s t a s  y  l a s  e n t r e v i s t a s ,  l a s  c u a l e s  p e r m i t i e r o n  l a  

r e c o p i l a c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  i n m e d i a t a  y  r e a l  d e  l a  s i t u a c i ó n  a c t u a l  d e l  d e p a r t a m e n t o ,  a  f i n  d e  

p r o p o n e r  p o s i b l e s  s o l u c i o n e s ,  l a  e n c u e s t a  t i e n e  c o m o  f i n  r e c o p i l a r  d a t o s  p o r  m e d i o  d e  u n  

c u e s t i o n a r i o  d i s e ñ a d o  p o r  e l  i n v e s t i g a d o r  d e l  p r o y e c t o  y  l a  e n t r e v i s t a  p e r m i t e  r e c a b a r  

i n f o r m a c i ó n  e n  f o r m a  v e r b a l ,  p o r  m e d i o  d e  p r e g u n t a s  p l a n t e a d a s  p o r  e l  i n v e s t i g a d o r .  
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¿ S e  h a  r e a l i z a d o  a u d i t o r í a s  d e  g e s t i ó n  e n  

l o s  ú l t i m o s  

t r e s  a ñ o s  e n  e l  h o t e l  d e l  M a l l ?  

S i e m p r

e  

C a s i  

S i e m p r e  

A  

v e c e s  

N u n c

a  

0 %  0 %  

 

1 2

8 8

%  

C A P Í T U L O  I I I .  A N Á L I S I S  D E  L O S  R E S U L T A D O S  D E  I N V E S T I G A C I Ó N  

 

A N Á L I S I S  E  I N T E R P R E T A C I Ó N  D E  D A T O S  

 

E N C U E S T A  R E A L I Z A D A  A L  P E R S O N A L  D E  T A L E N T O  H U M A N O  D E L  H O T E L  

D E L  M A L L  

P r e g u n t a  1 . -  ¿ S e  h a  r e a l i z a d o  a u d i t o r í a s  d e  g e s t i ó n  e n  l o s  ú l t i m o s  t r e s  a ñ o s  e n  e l  H o t e l  

d e l  M a l l ?  

 

Gráfico4.2.1.1: Definición de tareas 

Elaborado por: Angélica Flores 

Fuente: Encuesta 

 

A n á l i s i s  e  i n t e r p r e t a c i ó n  

 

D e  l a  e n c u e s t a  r e a l i z a d a  a l  p e r s o n a l  a d m i n i s t r a t i v o  y  s e r v i c i o s  d e  l a  e m p r e s a , s e  e v i d e n c i ó  q u e  e x i s t e  

u n  8 8 %  e n  q u e  i n d i c a n  q u e  n u n c a  h a n  r e a l i z a d o  a u d i t o r í a s  d e  g e s t i ó n  y  e l  o t r o  1 2 %  i n d i c a  q u e  a  

v e c e s  h a n  r e a l i z a d o  l a s  a u d i t o r í a s  d e  g e s t i ó n , e n  c o n s e c u e n c i a , n o ,   s e   h a  r e a l i z a d o  

c o n s e c u t i v a m e n t e  u n a  a u d i t o r í a  d e  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l .  

G r á f i c o  1 :  P r e g u n t a  1  
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2 . -  ¿ C o n o c e  l o s  b e n e f i c i o s  a l  r e a l i z a r  u n a  a u d i t o r í a  d e  g e s t i ó n  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l ?   

 

G r á f i c o  2 :  P r e g u n t a  2  

Elaborado por: Angélica Flores 

Fuente: Encuesta 

 

Análisis e interpretación 

 

Como, se observó, en el Hotel del Mall el 88% del personal desconoce cómo, se aplica 

una auditoría de gestión en comparación al porcentaje restante que es mínimo, de la 

encuesta realizada, se evidencia que el 12% manifestó que si sería benéfico hacer una auditoría 

de gestión. 

¿ C o n o c e  l o s  b e n e f i c i o s  a l  r e a l i z a r  u n a  a u d i t o r í a  d e  g e s t i ó n  

e n  e l  H o t e l  

d e l  M a l l ?  

S

i  

N o  

1 2

%  

8 8

%  
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¿ U s t e d  c o n o c e  s o b r e  e l  P l a n  e s t r a t é g i c o  d e l  H o t e l  d e l  

M a l l ? ,  E s  d e c i r ,  

¿ C o n o c e  l a  m i s i ó n ,  v i s i ó n ,  v a l o r e s ,  p r i n c i p i o s , e t c . ?  

S

i  

N o  

2 5

%  

7 5

%  

 

3 . -  ¿ U s t e d  c o n o c e  s o b r e  e l  P l a n  e s t r a t é g i c o  d e l  H o t e l  d e l  M a l l ? ,  E s  d e c i r ,  ¿ C o n o c e  l a  

m i s i ó n ,  v i s i ó n ,  v a l o r e s ,  p r i n c i p i o s ,  e t c . ?  

Fuente: Encuesta 

Elaborado por: Angélica Flores 

 

A n á l i s i s  e  I n t e r p r e t a c i ó n  

 

D e l  t o t a l  d e  l o s  e n c u e s t a d o s  e l  7 5 %  h a n  m a n i f e s t a d o , q u e  c o n o c e n  l o s  p l a n e s  e s t r a t é g i c o s  q u e  t i e n e  e l  

H o t e l  d e l  M a l l  m i e n t r a s  q u e  e l  2 5 %  m a n i f i e s t a  q u e  n o  t i e n e  c o n o c i m i e n t o  e n  l o s  p l a n e s  e s t r a t é g i c o s  d e l  

H o t e l  

 G r á f i c o  3 :  P r e g u n t a  3  



2 7  

 

4 .  ¿ P o s e e  c o n o c i m i e n t o  a c e r c a  d e l  r e g l a m e n t o  i n t e r n o  d e l  H o t e l  

d e l  m a l l ?  

S

i  

N o  

3 7

%  

6 3

%  

 

4 . -  ¿ P o s e e  c o n o c i m i e n t o  a c e r c a  d e l  r e g l a m e n t o  i n t e r n o  d e l  H o t e l  d e l  M a l l ?  

 F u e n t e :  E n c u e s t a  

 E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

 

A n á l i s i s  e  I n t e r p r e t a c i ó n  

 

A l  a n a l i z a r  e l  n ú m e r o  t o t a l  d e  l o s  e n c u e s t a d o s ,  q u e  e q u i v a l e  a l  6 3 %  m a n i f i e s t a  q u e  p o s e e  

c o n o c i m i e n t o  d e l  r e g l a m e n t o  i n t e r n o  m i e n t r a s  q u e  e l  3 7 %  n o  t i e n e  c o n o c i m i e n t o  d e l  

r e g l a m e n t o  i n t e r n o .  

G r á f i c o  4 :  P r e g u n t a  4  



2 8  

 

5 . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  c a l i f i c a r í a  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  H o t e l  

d e l  M a l l ?  

M u y  

B u e n o  

B u e n

o  

M a l o  D e f i c i e n t

e  

0

%  

0

%  

0

%  

1 0 0

%  

5 . -  ¿ E n  q u é  n i v e l  c a l i f i c a r í a  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  H o t e l  d e l  M a l l ?  

 

Gráfico 4.2.1.5: Nivel de administración 

Fuente: Encuesta 

Elaborado por: Angelica Flores 

 

A n á l i s i s  e  I n t e r p r e t a c i ó n  

 

S e  e v i d e n c i a  q u e  e x i s t e  e l  1 0 0 %  d e l  p e r s o n a l  e n c u e s t a d o ,  q u i e n e s  i n d i c a n  q u e  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  

h o t e l  d e l  M a l l  e s  m u y  b u e n a  

G r á f i c o  5 :  P r e g u n t a  5  



2 9  

 

6 . -  ¿ E l  p r o p i e t a r i o  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  f o m e n t a  l a  c o m u n i c a c i ó n  

i n s t i t u c i o n a l  y  p e r s o n a l ?  

A  

v e c e s  

N u n c

a  

4 3

%  

5 7

%  

 

6.- ¿El propietario del hotel del Mall fomenta la comunicación institucional y 

personal? 

 

Gráfico 4.2.1.6: Comunicación institucional. 

 Fuente: Encuesta 

 Elaborado por: Angélica Flores 

 

A n á l i s i s  e  I n t e r p r e t a c i ó n  

 

D e  l a  e n c u e s t a  r e a l i z a d a  a l  p e r s o n a l  a d m i n i s t r a t i v o ,  e l  5 7 % ,  m a n i f i e s t a  q u e  n u n c a  h a  e x i s t i d o  l a  

c o m u n i c a c i ó n  p e r s o n a l , m i e n t r a s  q u e  e l  4 3 %  r e s t a n t e , m a n i f i e s t a  q u e  a  v e c e s  h a  e x i s t i d o  l a  

c o m u n i c a c i ó n  e n  e l  h o t e l .  

G r á f i c o  6 :  P r e g u n t a  6  



3 0  

 

7 . -  ¿ L a  c o m u n i c a c i ó n  c o n  e l  p r o p i e t a r i o  d e l  H o t e l  d e l  

M a l l  e s ?  

M u y  

B u e n a  

B u e n

a  

R e g u l a

r  

D e f i c i e n t

e  

0

%  

2 5

%  

2 5

%  

5 0

%  

7.- ¿La comunicación con el propietario del Hotel del Mall es? 

 

 F u e n t e :  E n c u e s t a  

 E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

 

A n á l i s i s  e  I n t e r p r e t a c i ó n  

 

S e g ú n  l o  q u e  m a n i f i e s t a  l a  g e n t e  q u e  t r a b a j a  e n  e l  h o t e l ,  u n  2 5 %  c o m e n t a  q u e , l a  c o m u n i c a c i ó n  e s  

m u y  b u e n a , e l  2 5 %  q u e  l a  c o m u n i c a c i ó n  e s  r e g u l a r  y  e l  5 0 %  ,  q u e  l a  c o m u n i c a c i ó n  e s  b u e n a .  

G r á f i c o  7 :  P r e g u n t a  7  



3 1  

 

8 . -  ¿ E n  c a s o  d e  e x i s t i r  u n  p r o b l e m a  l a b o r a l  d e  q u é  

f o r m a ,  s e  l e  d a  

s o l u c i ó n ?  

R á p i d

a  

N o r m a

l  

L e n t

a  

0

%  

1 0 0

%  

8 . -  ¿ E n  c a s o  d e  e x i s t i r  u n  p r o b l e m a  l a b o r a l  d e  q u é  f o r m a ,  s e  l e  d a  s o l u c i ó n ?  

Gráfico 4.2.1.8: Problema laboral 

Fuente: Encuesta 

Elaborado por: Angélica Flores 

 

 

A n á l i s i s  e  I n t e r p r e t a c i ó n  

 

 

E l  1 0 0 %  d e l  p e r s o n a l  a d m i n i s t r a t i v o  a f i r m a  q u e  c u a n d o  e x i s t e  u n  p r o b l e m a  l a b o r a l  l a  s o l u c i ó n , s e  d a  

e n  f o r m a  l e n t a .  

G r á f i c o  8 :  P r e g u n t a  8  



3 2  

 

9 .  ¿ U s t e d  h a  r e c i b i d o  c a p a c i t a c i o n e s  a c o r d e  a  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  

d e s e m p e ñ a  d e n t r o  d e l  h o t e l ?  

S i e m p r e  C a s i  S i e m p r e  A  v e c e s  N u n c a  

0 %  

0 %  

2 5

%  

7 5

%  

G r á f i c o  9 :  P r e g u n t a  9  

9 .  ¿ U s t e d  h a  r e c i b i d o  c a p a c i t a c i o n e s  a c o r d e  a  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  d e s e m p e ñ a  d e n t r o  d e l  

h o t e l ?  

 

 

 

 Fuente: Encuesta 

 Elaborado por: Angélica Flores 

 

A n á l i s i s  e  I n t e r p r e t a c i ó n  

 

S e g ú n  l a  i n t e r p r e t a c i ó n ,  s e  o b t i e n e  q u e  e l  7 5 %  d e  p e r s o n a l  n o  h a  r e c i b i d o  c a p a c i t a c i o n e s  

m i e n t r a s ,  q u e  e l  2 5 %  m a n i f i e s t a  q u e  s i  t i e n e  a  v e c e s  c a p a c i t a c i o n e s  p o r  p a r t e  d e l  H o t e l .  



3 3  

 

2 . 5  D i a g n ó s t i c o  d e l  E s t a d o  A c t u a l  

 

A l  a n a l i z a r  l o s  g r á f i c o s  c o r r e s p o n d i e n t e s ,  s e  o b s e r v a  q u e  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l  n o ,  s e  r e a l i z a n  

a u d i t o r í a s  c o n s e c u t i v a s ,  r a z ó n  p o r  l a  c u a l  h a y  u n  g r a n  i n c r e m e n t o  p o r c e n t u a l  d e  f a l t a  d e  

c o n o c i m i e n t o  ,  n o  t i e n e n  m u c h a  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  l a  i m p o r t a n c i a  d e  u n  c o n t r o l  i n t e r n o .  E n  e l  

h o t e l  h a y  u n  b u e n  p e r s o n a l  ,  c a d a  u n o  d e  l o s  e m p l e a d o s  s a b e n  a c e r c a  d e  l a  m i s i ó n  y  v i s i ó n  y  

t i e n e n  s u s  v a l o r e s  b i e n  e s t a b l e c i d o s  p a r a  a p l i c a r l o s  d e  m a n e r a  c o r r e c t a  y  a d e c u a d a ,  t i e n e n  b i e n  

e s t a b l e c i d a s  l a s  e s t r a t e g i a s ,  q u e  s e  a p l i c a r á n  p a r a  s u  c o r r e c t o  f u n c i o n a m i e n t o .  

E l  p e r s o n a l  d e l  e s t a b l e c i m i e n t o  t i e n e  c o n o c i m i e n t o  a c e r c a  d e l  r e g l a m e n t o  i n t e r n o ,  r a z ó n  p o r  l a  

c u a l  s o n  d e  m u c h a  c o n f i a n z a ,  c u m p l e n  a  c a b a l i d a d  t o d a s  s u s  i n s t r u c c i o n e s .  S e  o b s e r v a  q u e  

h a y  u n a  b u e n a  a d m i n i s t r a c i ó n ,  u n  g r a n  p o r c e n t a j e  i n d i c a  q u e  l a s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  e s t á n   

d e  a c u e r d o  e n  q u e  l a s  o p e r a c i o n e s ,  s e  l l e v a n  a  c a b a l i d a d  y  e n  o r d e n ,  u n o  d e  l o s  p r o b l e m a s  m á s  

e v i d e n t e s  e s  l a  f a l t a  d e  c o m u n i c a c i ó n ,  c a r e c e n  d e  c h a r l a s  d e  c a p a c i t a c i ó n ,  r a z ó n  p o r  l a  c u a l  n o  

e x i s t e  u n  b u e n  c o n t r o l  i n t e r n o .  

C u a n d o  e x i s t e  u n  p r o b l e m a ,  n o  h a y  m u c h a  e f i c i e n c i a  p o r  p a r t e  d e l  p e r s o n a l ,  p o r  e s t o ,  n o ,  s e  

s o l u c i o n a  d e  f o r m a  r á p i d a  a l g u n a  d i f i c u l t a d  e x i s t e n t e  y  l o  r e s u e l v e  d e  f o r m a  l e n t a ,  r a z ó n  p o r  l a  

c u a l ,  s e  r e c o m i e n d a  a l  G e r e n t e  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  c o n t i n u a s  c a p a c i t a c i o n e s  p a r a  p o d e r  l l e v a r   

u n a  b u e n a  a d m i n i s t r a c i ó n  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l .  



3 4  

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

M e t o d o l o g í a  

I l u s t r a c i ó n  1  F a s e s  d e  l a  A u d i t o r í a  

 

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

 

3 . 1  P r o p u e s t a  

 

3.1.1 D e s a r r o l l o  d e  l a  P r o p u e s t a  

 

E n  e s t e  a p a r t a d o ,  s e  p r e s e n t a  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a  p r o p u e s t a  d e  u n a  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

A d m i n i s t r a t i v a  e n  é l ,  q u e  s e  i m p l e m e n t a r á n  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  e n  e l  á r e a  

a d m i n i s t r a t i v a  d e l  H o t e l  d e l  M a l l ,  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  d e t e c t a r  d e s v i a c i o n e s  o  i n c u m p l i m i e n t o  

d e  l a  p l a n i f i c a c i ó n  e s t a b l e c i d a ,  e l  d e s p l i e g u e  y  m e d i c i ó n  d e  l o s  o b j e t i v o s  e s t r a t é g i c o s ,  

m e d i a n t e  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  m e t a s ,  a l i n e a n d o  l o s  p r o c e s o s  p a r a  e s c e n a r i o s  c o m p e t i t i v o s .  

A l  f i n a l  q u e d a r á  p l a s m a d o  e l  t r a b a j o  e n  u n  i n f o r m e  q u e  c o n t e n g a n  h a l l a z g o s ,  c o n c l u s i o n e s  y  

r e c o m e n d a c i o n e s  p a r a  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  a c c i o n e s  p r e v e n t i v a s  y  c o r r e c t i v a s .  

I l u s t r a c i ó n  1 :  F a s e s  d e  l a  A u d i t o r í a  
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F I R M A  D E  A U D I T O R Í A  

 

A n g é l i c a  F l o r e s  

 

a n g u s f l o r e s @ g m a i l . c o m  

 

3 . 2  P l a n t i l l a  d e  m a r c a s  e  í n d i c e s  

 

M a r c a  e s  u n  t é r m i n o  q u e  c u e n t a  c o n  v a r i o s  u s o s  y  s i g n i f i c a d o s ,  u n o  d e  l o s  m á s  f r e c u e n t e s  e s t á  

v i n c u l a d o  a l  d e r e c h o  e x c l u s i v o  a  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  u n a  p a l a b r a ,  f r a s e ,  i m a g e n  o  s í m b o l o .  

P a r a  i n d i c a r  e l  o r d e n a m i e n t o  y  a r c h i v o  d e  l o s  d o c u m e n t o s  d e  t r a b a j o  y  s u  r á p i d a  c o l o c a c i ó n ,  

s e  a c o s t u m b r a  p o n e r  u n a  c l a v e  a  t o d o s  y  c a d a  u n o  d e  e l l o s  e n  l u g a r  v i s i b l e ,  q u e  s e  e s c r i b e  

g e n e r a l m e n t e  c o n  u n  l á p i z  d e  c o l o r  d e s i g n a d o  “ l á p i z  d e  A u d i t o r í a "  p o r  l o  q u e  r e g u l a r m e n t e ,  s e  

u t i l i z a  e l  c o l o r  r o j o  e n  l a  p l a n i l l a  p a r a  h a c e r  l o s  í n d i c e s .  L a s  m a r c a s  s e r á n  s e n c i l l a s ,  c l a r a s  y  

f á c i l e s  d e  d i s t i n g u i r  u n a  d e  o t r a .  

T a b l a  1  P l a n t i l l a  d e  M a r c a s  

 

 

 
D o c u m e n t o  c o m p r o b a d o  

 C u m p l i m i e n t o  s a t i s f a c t o r i o  

X N o  c u m p l i m i e n t o  

 

 

D o c u m e n t o  c o n  r e q u i s i t o s  c o m p l e t o s  

∑  S u m a t o r i a  

® I n s p e c c i ó n  F í s i c a  v e r i f i c a d a  

© V e r i f i c a d o  c o n  r e g i s t r o s  

£  C o n f r o n t a d o  c o n  l i b r o s  y  r e g i s t r o s  

∞  N o t a s  a c l a r a t o r i a s  

× S i n  d o c u m e n t o  s o p o r t e  

T a b l a  3 :  P l a n i l l a  d e  M a r c a s  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

A / A 1  

mailto:angusflores@gmail.com
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F I R M A  D E  A U D I T O R Í A  

 

A n g é l i c a  F l o r e s  

a n g u s f l o r e s @ g m a i l . c o m  

 

A B R E V I A T U R A S  D E S C R I P C I Ó N  

P A  P r o g r a m a  d e  A u d i t o r í a  

V P  V i s i t a  P r e l i m i n a r  

C C I  C u e s t i o n a r i o  d e  C o n t r o l  

I n t e r n o  

H H  H o j a s  d e  H a l l a z g o s  

I G  I n d i c a d o r e s  d e  G e s t i ó n  

I A  I n f o r m e  d e  A u d i t o r í a  

E T  E n t r e v i s t a s  

E M  E s c a l a s  d e  M e d i c i ó n  

O E  O b t e n c i ó n  d e  E v i d e n c i a  

P T  P a p e l e s  d e  T r a b a j o  

C P  C a r t a  P r o p u e s t a  

N I  N o t i f i c a c i ó n  I n i c i o  d e  

A u d i t o r í a  

P S  P l a n  d e  S e g u i m i e n t o  

C M  C r i t e r i o s  d e  M e d i c i ó n  

T a b l a  4 :  A b r e v i a t u r a s  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

A / A 2  

mailto:angusflores@gmail.com
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3 . 3  F A S E  I  

P L A N I F I C A C I Ó N  

P R E L I M I N A R  
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P L A N I F I C A C I Ó N  P R E L I M I N A R  D E  A U D I T O R Í A  

 

L a  p l a n e a c i ó n  t é c n i c a  i m p l i c a  l a  p r e v e n c i ó n  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  d e  a u d i t o r í a  q u e  t e n d r í a n  

q u e  s e r  e m p l e a d o s ;  T a m b i é n ,  m a r c a r á  l a  e x t e n s i ó n ,  l a  o p o r t u n i d a d  e n  q u e  s e r á n  u t i l i z a d o s  y ,  

s e  e s t a b l e c e r á n  l o s  p r o f e s i o n a l e s  q u e  i n t e r v e n d r á n  e n  e l  t r a b a j o  e n  r e l a c i ó n  a  l a  p l a n e a c i ó n  

a d m i n i s t r a t i v a .  ( S a n d o v a l  M o r a l e s ,  2 0 1 2 )  

 

L a  e t a p a  p r e l i m i n a r  d e  l a  p l a n i f i c a c i ó n  t i e n e  c o m o  p r o p ó s i t o  r e c a b a r  o  a c t u a l i z a r  l a  

i n f o r m a c i ó n  g e n e r a l  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l  y  l a s  p r i n c i p a l e s  a c t i v i d a d e s ,  a  f i n  d e  i d e n t i f i c a r  

g l o b a l m e n t e  l a s  c o n d i c i o n e s  e x i s t e n t e s  p a r a  e j e c u t a r  l a  a u d i t o r í a .  

 

L a  p l a n i f i c a c i ó n  p r e l i m i n a r  e s  u n  p r o c e s o ,  q u e  s e  i n i c i a  c o n  e l  r e q u e r i m i e n t o  d e  t r a b a j o ,  

c o n t i n ú a  c o n  l a  p l a n i f i c a c i ó n ,  c a r t a  d e  p r e s e n t a c i ó n ,  r e a l i z a c i ó n  d e  u n  p r o g r a m a  g e n e r a l  d e  

a u d i t o r í a  y  c u l m i n a  c o n  l a  e m i s i ó n  d e  u n  r e p o r t e  p a r a  c o n o c i m i e n t o  d e l  G e r e n t e  

A d m i n i s t r a d o r  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  c o m o  m e d i o  d e  p r o c e s o  d e  A u d i t o r í a .  

 

L a  e j e c u c i ó n  d e  l a  p l a n i f i c a c i ó n  p r e l i m i n a r  p r i n c i p a l m e n t e  d i s p o n d r á  d e  p e r s o n a l  d e  a u d i t o r í a  

e x p e r i m e n t a d o ,  e s t o  e s  a d m i n i s t r a d o r  y  c o n t a d o r  d e  l a  e m p r e s a .  

 

E n  l a  p l a n i f i c a c i ó n  p r e l i m i n a r ,  s e  a p l i c a r á n  l a s  p r i n c i p a l e s  t é c n i c a s  c o m o  s o n  l a s  e n t r e v i s t a s ,   

l a  o b s e r v a c i ó n  y  l a  r e v i s i ó n  s e l e c t i v a  d i r i g i d a  a  o b t e n e r  o  a c t u a l i z a r  l a  i n f o r m a c i ó n  i m p o r t a n t e  

r e l a c i o n a d a  c o n  e l  e x a m e n .  

 

L a  m e t o d o l o g í a  p a r a  r e a l i z a r  l a  p l a n i f i c a c i ó n  p r e l i m i n a r  e s t a r á  d e t a l l a d a  e n  e l  p r o g r a m a  

g e n e r a l  q u e  c o n  e s t e  f i n  s e r á  e l a b o r a d o  y  a p l i c a b l e  a  c u a l q u i e r  t i p o  d e  e n t i d a d ,  o r g a n i s m o ,  

á r e a ,  p r o g r a m a  o  a c t i v i d a d  i m p o r t a n t e  s u j e t o  a  l a  a u d i t o r í a .  



3 9  

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

P l a n e a c i ó n  d e  a u d i t o r í a  

S e  c o n s i d e r a  l a  p a r t e  i n i c i a l  d e  l a  a u d i t o r í a ,  e n  e s t a ,  s e  d e t a l l a  t o d a s  l a s   a c t i v i d a d e s   o  

a c c i o n e s ,  q u e  s e  v a n  a  r e a l i z a r  c o n  e l  ú n i c o  f i n  d e  t e n e r  u n  o r d e n  d e l  e x a m e n  q u e  v a  a  e l a b o r a r  

e l  a u d i t o r  c r e a n d o  p a p e l e s  d e  t r a b a j o  c o m o  e v i d e n c i a  d e l  t r a b a j o  e j e c u t a d o  

 

A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

3 1  d e  D i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

 

O b j e t i v o  G e n e r a l :  R e a l i z a r  l a  p l a n e a c i ó n  d e  a u d i t o r í a  p a r a  v e r i f i c a r  s i  l a s  a c t i v i d a d e s  s o n  

e f e c t i v a s  y  e f i c a c e s  d e l  H o t e l  d e l  M a l l .  

A l c a n c e :  G e n e r a r  u n  p r o c e s o  d e  a n á l i s i s  e n  c a d a  u n o  d e  l o s  d e p a r t a m e n t o s  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  

p a r a  q u e  l a  a u d i t o r í a  s e a  s a t i s f a c t o r i a  e n  t o d a s  s u s  f a s e s .  

 

N ª .  A c t i v i d a d e s  R e f .  F e c h a  R e a l i z a d o  p o r .  

 P l a n i f i c a c i ó n  P r e l i m i n a r     

1 V i s i t a  p r e v i a  a  l a  e m p r e s a  V 1 1 / 0 8 / 2 0 1 8  A n g é l i c a  F l o r e s  

2 A n á l i s i s  d e  l a s  n o r m a t i v a s  v i g e n t e s  e n  e l  H o t e l  d e l  

M a l l  

I 1 2 / 0 8 / 2 0 1 8  A n g é l i c a  F l o r e s  

 P l a n i f i c a c i ó n  e s p e c i f i c a     

3 A n á l i s i s  F O D A  A F  1 5 / 0 8 / 2 0 1 8  A n g é l i c a  F l o r e s  

4 

 

 

5 

C o m p a r a c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  c a d a  u n a  d e  l a s  á r e a s  

d e l  H o t e l  

H o j a  d e  H a l l a z g o s  

I P  

 

 

H  A  

1 6 / 0 8 / 2 0 1 8  

 

 

1 7 / 0 8 / 2 0 1 8  

A n g é l i c a  F l o r e s  

 

 

A n g é l i c a  F l o r e s  

 E j e c u c i ó n     

5 A u d i t o r í a  a n u a l  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  1  e n e r o  –  3 1  

d i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

V R  1 9 / 0 8 / 2 0 1 8  A n g é l i c a  F l o r e s  

 C o m u n i c a c i ó n  d e  R e s u l t a d o s   2 1 / 0 8 / 2 0 1 8  A n g é l i c a  F l o r e s  

6 E l a b o r a c i ó n  d e l  i n f o r m e  E I  2 5 / 0 8 / 2 0 1 8  A n g é l i c a  F l o r e s  

 M o n i t o r e o  O 3 1 / 0 8 / 2 0 1 8  A n g é l i c a  F l o r e s  

T a b l a  5 :  P l a n e a c i ó n  d e  a u d i t o r í a  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

P  
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A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

 

 

P r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a  
 

U n  p r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a ,  t a m b i é n ,  l l a m a d o  p l a n  d e  a u d i t o r í a ,  e s  u n  p l a n  d e  a c c i ó n  q u e  

i n f o r m a r a  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s ,  l o  c u a l ,  s e g u i r á  u n  a u d i t o r  p a r a  a u t o r i z a r  q u e  u n a  

o r g a n i z a c i ó n  c u m p l a  c o n  l a s  r e g l a s  d e  c u m p l i m i e n t o .  

A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

P r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a  

V i s i t a  p r e v i a  a  l a  E m p r e s a  

3 1  d e  D i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

O b j e t i v o  g e n e r a l :  R e a l i z a r  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  s o b r e  e l  e s t a t u s  a c t u a l  d e l  H o t e l  d e  M a l l  

 

O b j e t i v o  e s p e c í f i c o :  A n a l i z a r  s o b r e  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  c a d a  d e  l a s  a c t i v i d a d e s ,  q u e  s e  

r e a l i z a n  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l  

 

N °  P R O C E D I M I E N T O  F E C H A  R E A L I Z A D O  

P O R :  

R E F E R E N C I

A  

P / T  

1  C o n o c e r  s u  m i s i ó n ,  v i s i ó n  y  v a l o r e s  y  

o b j e t i v o s  d e l  H o t e l  d e l  M a l l .  

1 0 / 0 2 / 2 0 1 8  A . F .  V 1  ½  V 1  2 / 2  

V 1  

3 / 2  

2  C o n o c e r  e l  o r g a n i g r a m a  i n s t i t u c i o n a l  1 9 / 0 2 / 2 0 1 8  A . F .  V 2  

 

 

E l a b o r a d o  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  6 :  P r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

V  
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V 1  

1 / 2  

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s @ g m a i l . c o m  

 

F I L O S O F I A  I N S T I T U C I O N A L   

C O N S E J O  D E  A D M I N I S T R A C I Ó N  

 

V o c a l  P r i n c i p a l  1  V i n i c i o  F l o r e s  

V o c a l  P r i n c i p a l  2  P a u l o  F l o r e s  

V o c a l  P r i n c i p a l  3  C r i s t i a n  F l o r e s  

 

C O N S E J O  D E  V I G I L A N C I A  

V o c a l  P r i n c i p a l  1  S a n t i a g o  F l o r e s  

 

D I R E C C I O N A M I E N T O  E S T R A T É G I C O  

M i s i ó n  

E x c e l e n c i a  y  e f i c i e n c i a  h o t e l e r a  p a r a  d a r  s a t i s f a c c i ó n  a  l o s  c l i e n t e s ,  e m p l e a d o s  y  a c c i o n i s t a s  

s o s t e n i b l e  e n  e l  t i e m p o .  

V i s i ó n  

P o s i c i o n a r s e  c o m o  l í d e r e s  d e l  m e r c a d o  h o t e l e r o  v a c a c i o n a l  y  d e  n e g o c i o s ,  m e j o r a n d o  l a  

e x p e r i e n c i a  d e  n u e s t r o s  c l i e n t e s .  

 

P r i n c i p i o s  

S o l i d a r i d a d .  

H o s p i t a l i d a d .  

T r a n s p a r e n c i a .  

R e s p e t o :  p o r  e l  c l i e n t e  i n t e r n o  y  e x t e r n o .  

L e g a l i d a d :  c o n s e c u e n t e s  c o n  l a s  n o r m a s  e s t a b l e c i d a s .  

mailto:angusflores@gmail.com
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V a l o r e s  

N o s  s e n t i m o s  c o m p r o m e t i d o s  y  o r g u l l o s o s  a l  p e r t e n e c e r  a  u n  g r u p o  d e  e m p r e n d e d o r e s  q u e  

b u s c a n  e l  b e n e f i c i o  c o m ú n ,  l o  q u e  c o n v i e r t e n  e n  u n a  f o r t a l e z a  p a r a  n u e s t r o  H o t e l .  

N u e s t r o s  v a l o r e s  

S e r v i c i o :  C u a n d o  l a  c a l i d a d  d e  n u e s t r o  s e r v i c i o  l o g r a  s a t i s f a c e r  y  e x c e d e r  l o  q u e  a n t i c i p a n  

n u e s t r o s  h u é s p e d e s  e s t a m o s  c u m p l i e n d o  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  h a c e r l e s  s e n t i r  q u e  s o n  e l l o s  l a  

r a z ó n  d e  s e r  d e  n u e s t r o  n e g o c i o .  

 

C a l i d a d :  P r e s t a m o s  a t e n c i ó n  a  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  c a d a  h u é s p e d  y  s e r v i m o s  c o n  a m a b i l i d a d .  

H o n e s t i d a d :  A c t u a m o s  c o n  c o h e r e n c i a  y  s e r i e d a d ,  r e s p e t a n d o  l a  v e r d a d  y  l a  j u s t i c i a ,  s i e n d o  

s i n c e r o s  y  c u i d a d o s o s  c o n  l o s  d e m á s .  

 

C a l i d e z :  O f r e c e m o s  u n  t r a t o  c u i d a d o  y  a m a b l e ,  e n t r e g a n d o  n u e s t r a  m e j o r  a c t i t u d  p a r a  h a c e r  

s e n t i r  a l  o t r o  b i e n v e n i d o  y  a p r e c i a d o .  

 

F l e x i b i l i d a d :  E j e r c e m o s  l a  c a p a c i d a d  y  d i s p o s i c i ó n  p e r s o n a l  d e  a d a p t a c i ó n  a  d i v e r s a s  

c i r c u n s t a n c i a s  y  a l  c a m b i o  c o n  a d e c u a c i ó n  e  i n t e l i g e n c i a  e m o c i o n a l .  

 

O b j e t i v o s  C o r p o r a t i v o s  

O b j e t i v o  G e n e r a l  

M a n t e n e r  y  c o n s e r v a r  l a s  i n s t a l a c i o n e s  y  l o s  e q u i p o s  e n  c o n d i c i o n e s  i m p e c a b l e s  d e  

f u n c i o n a m i e n t o  y  a p a r i e n c i a .  

 

O b j e t i v o s  E s p e c í f i c o s  

 

L o g r a r  l a  c o n s e c u c i ó n  d e l  p l a n  a n u a l  d e  n e g o c i o s .  

M a n t e n e r n o s  e x i t o s a m e n t e  e n  e l  m e r c a d o .  

C o n s e r v a r  s u  p o s i c i ó n  d e  H o t e l  d e l  M a l l  l í d e r  e n  l a  c i u d a d  e n  s u  o c u p a c i ó n ,  t a r i f a ,  p r o m e d i o  

c a l i d a d  d e  s u s  s e r v i c i o s  d e  h o s p e d a j e ,  a l i m e n t o s  y  b e b i d a s .  

S a t i s f a c e r  p e r m a n e n t e m e n t e  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  n u e s t r o s  c l i e n t e s  h u é s p e d e s  y  v i s i t a n t e s .  
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T O  
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2  
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Ó N  

1  
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D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

3 1  d e  D i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

 

O R G A N I G R A M A  E S T R U C T U R A L  

 

G r á f i c o  1  O r g a n i g r a m a  E s t r u c t u r a l  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

 

 

E l a b o r a d o  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

V 2  

I l u s t r a c i ó n  2 :  O r g a n i g r a m a  e s t r u c t u r a l  
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4 5  

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

P r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a  

 

A n á l i s i s  d e  l a s  N o r m a t i v a s  V i g e n t e s  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l  

3 1  d e  D i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

O b j e t i v o  g e n e r a l :  R e a l i z a r  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  s o b r e  l a s  n o r m a t i v a s  a c t u a l e s  e n  e l  

H o t e l  d e l  M a l l .  

O b j e t i v o  e s p e c í f i c o :  A n a l i z a r  s o b r e  c a d a  u n o  d e  l o s  r e g l a m e n t o s ,  q u e  s e  e s t á n  

u t i l i z a n d o  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l .  

 

 

 

 

N °  P R O C E D I M I E N T O  F E C H A  R E A L I Z A D

O  P O R :  

R E F E R E N C I

A  

P / T  

 

1  

C o n o c i m i e n t o  d e  l a  n o r m a t i v a  d e  

l a  l e y  o r g á n i c a  d e  T u r i s m o  d e l  

E c u a d o r  

1 0 / 0 2 / 2 0 1 8  A . F .  I  1 1 / 3 ,  I   

1 2 / 3 ,  I  1 3 / 3  

 

2  

C o n o c e r  e l  r e g l a m e n t o  i n t e r n o  d e l  

H o t e l  d e l  M a l l . .  

1 9 / 0 2 / 2 0 1 8  A . F .  1 2  1 / 4  

I 2  

2 / 4  

I 2  

3 / 4  

I 2  

4 / 4  

1 2  

5 / 4  

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  7 :  A U D I T O R Í A  A F  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

I  

mailto:angusflores1995@gmail.com


4 6  

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

C O N O C I M I E N T O  D E  L A  L E Y  O R G Á N I C A  D E  T U R I S M O  

 

Q u e ,  l a  C o n s t i t u c i ó n  d e  l a  R e p ú b l i c a  e n  s u s  a r t í c u l o s  2 4  y  6 6  r e c o n o c e  y  g a r a n t i z a  a  l a s  

p e r s o n a s  e l  d e r e c h o  a  u n a  v i d a  d i g n a  q u e  a s e g u r e ,  e n t r e  o t r o s ,  e l  d e s c a n s o  y  o c i o ,  a s í  c o m o  e l  

d e r e c h o  a l  e s p a r c i m i e n t o ,  l o s  c u a l e s  s e r á n  e j e r c i d o s  a  t r a v é s  d e  l a s  d i s t i n t a s  a c t i v i d a d e s  

t u r í s t i c a s  e s t a b l e c i d a s  c o n f o r m e  a  l a  L e y ;  Q u e ,  l a  C o n s t i t u c i ó n  d e  l a  R e p ú b l i c a  d e l  E c u a d o r  

s e ñ a l a  e n  s u  a r t í c u l o  2 2 7  q u e :  " L a  a d m i n i s t r a c i ó n  p ú b l i c a  c o n s t i t u y e  u n  s e r v i c i o  a  l a  

c o l e c t i v i d a d ,  q u e  s e  r i g e  p o r  l o s  p r i n c i p i o s  d e  e f i c a c i a ,  e f i c i e n c i a ,  c a l i d a d ,  j e r a r q u í a ,  

d e s c o n c e n t r a c i ó n ,  d e s c e n t r a l i z a c i ó n ,  c o o r d i n a c i ó n ,  p a r t i c i p a c i ó n ,  p l a n i f i c a c i ó n ,  t r a n s p a r e n c i a  

y  e v a l u a c i ó n .  E s  a s í  q u e  p a r a  u n a  c o r r e c t a  a d m i n i s t r a c i ó n ,  s e  v e l a r á  p o r  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  

e s t o s  p r i n c i p i o s ;  

Q u e ,  e l  t u r i s m o  h a  s i d o  d e c l a r a d o  p o r  e l  G o b i e r n o  N a c i o n a l  c o m o  u n a  p o l í t i c a  d e  E s t a d o ,  

e n c a m i n a d a  a  l a  c o n s e c u c i ó n  d e l  B u e n  V i v i r  a  t r a v é s  d e  l a  g e n e r a c i ó n  d e  e m p l e o ,  c a d e n a s  

p r o d u c t i v a s ,  d i v i s a s ,  r e d i s t r i b u c i ó n  d e  l a  r i q u e z a  e  i n c l u s i ó n  s o c i a l ;  

Q u e ,  e l  a r t í c u l o  5  d e  l a  L e y  d e  T u r i s m o  e s t a b l e c e  c o m o  a c t i v i d a d  t u r í s t i c a  a l  s e r v i c i o  d e  

a l o j a m i e n t o  

Q u e ,  e l  a r t í c u l o  1 5  d e  l a  L e y ,  e s t a b l e c e :  " E l  M i n i s t e r i o  d e  T u r i s m o  e s  e l  o r g a n i s m o  r e c t o r  d e   

l a  a c t i v i d a d  t u r í s t i c a  e c u a t o r i a n a  ( . . . ) " ;  

Q u e ,  e l  a r t í c u l o  1 6  d e  l a  L e y ,  p r e s c r i b e :  " S e r á  d e  c o m p e t e n c i a  p r i v a t i v a  d e l  M i n i s t e r i o  d e  

T u r i s m o ,  e n  c o o r d i n a c i ó n  c o n  l o s  o r g a n i s m o s  s e c c i o n a l e s ,  l a  r e g u l a c i ó n  a  n i v e l  n a c i o n a l ,  l a  

p l a n i f i c a c i ó n ,  p r o m o c i ó n  i n t e r n a c i o n a l ,  f a c i l i t a c i ó n ,  i n f o r m a c i ó n  e s t a d í s t i c a  y  c o n t r o l  d e l  

t u r i s m o ,  a s í  c o m o  e l  c o n t r o l  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  t u r í s t i c a s ,  e n  l o s  t é r m i n o s  d e  e s t a  L e y " ;  
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Q u e ,  e l  a r t í c u l o  1 9  d e  l a  L e y ,  c o n t e m p l a  q u e  e l  M i n i s t e r i o  d e  T u r i s m o  e s t a b l e c e r á  

p r i v a t i v a m e n t e  l a s  c a t e g o r í a s  o f i c i a l e s  p a r a  c a d a  a c t i v i d a d  v i n c u l a d a  a l  t u r i s m o ,  m i s m a s ,  q u e  

s e  s u j e t a n  a  l a s  n o r m a s  d e  u s o  i n t e r n a c i o n a l ,  p a r a ,  l o  c u a l ,  e x p e d i r á  l a s  n o r m a s  t é c n i c a s  

c o r r e s p o n d i e n t e s ;  

Q u e ,  e l  a r t í c u l o  4 3  d e l  R e g l a m e n t o  a  l a  L e y  d e  T u r i s m o  d e t e r m i n a  q u e :  " s e  e n t i e n d e  p o r  

a l o j a m i e n t o  t u r í s t i c o ,  e l  c o n j u n t o  d e  b i e n e s  d e s t i n a d o s  p o r  l a  p e r s o n a  n a t u r a l  o  j u r í d i c a  a  

p r e s t a r  e l  s e r v i c i o  d e  h o s p e d a j e  n o  p e r m a n e n t e ,  c o n  o  s i n  a l i m e n t a c i ó n  y  s e r v i c i o s  b á s i c o s  y / o  

c o m p l e m e n t a r i o s ,  m e d i a n t e  c o n t r a t o  d e  h o s p e d a j e " ;  

Q u e ,  e l  s e r v i c i o  d e  a l o j a m i e n t o  p o r  s u  n a t u r a l e z a ,  a l c a n c e  y  p e c u l i a r i d a d  r e q u i e r e  s e r  

r e g l a m e n t a d o  a  t r a v é s  d e  u n  c u e r p o  n o r m a t i v o  e s p e c í f i c o  e n ,  e l  c u a l ,  s e  e s t a b l e z c a n  l o s  

p a r á m e t r o s  a  l o s  c u a l e s ,  s e  s o m e t e r á  e s t a  a c t i v i d a d ,  a  f i n  d e  q u e  s u  c o n c e p t u a l i z a c i ó n ,  

c l a s i f i c a c i ó n ,  c a t e g o r i z a c i ó n  y  s e r v i c i o  p r e s t a d o  r e s p o n d a n  a  e s t á n d a r e s  t é c n i c o s  y  o b j e t i v o s  

q u e  p e r m i t a n  l a  g e n e r a c i ó n  d e  u n a  o f e r t a  d e  c a l i d a d .  

Q u e ,  e n t r e  l a s  a c t i v i d a d e s  t u r í s t i c a s  e x i s t e n t e s ,  e l  a l o j a m i e n t o  c o n s t i t u y e  u n  f a c t o r  

d e t e r m i n a n t e  e n  l a  e x p e r i e n c i a  d e  v i a j e ,  m e d i c i ó n  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  t u r i s t a s  y  

p o s i c i o n a m i e n t o  d e  l o s  d i f e r e n t e s  d e s t i n o s  t u r í s t i c o s  d e l  E c u a d o r  a  n i v e l  n a c i o n a l  e  

i n t e r n a c i o n a l ,  p o r ,  l o  c u a l ,  e l  p a í s  r e q u i e r e  c o n t a r  c o n  e l  m a r c o  r e g u l a t o r i o  q u e  l e  p e r m i t a  

u b i c a r s e  c o m o  u n a  p o t e n c i a  t u r í s t i c a  e n  e l  c o n t e x t o  i n t e r n a c i o n a l .  

Q u e ,  e l  a r t í c u l o  4 4  d e l  R e g l a m e n t o  G e n e r a l  a  l a  L e y  e s t a b l e c e :  " S i n  p e r j u i c i o  d e  l a s  n o r m a s  d e  

c a r á c t e r  g e n e r a l  c o n t e n i d a s  e n  e s t e  r e g l a m e n t o ,  s o b r e  l a  b a s e  d e  l a s  d e f i n i c i o n e s  c o n t e n i d a s  e n  

e s t e  c a p í t u l o ,  ú n i c a m e n t e  e l  M i n i s t e r i o  d e  T u r i s m o  d e  f o r m a  p r i v a t i v a ,  a  t r a v é s  d e  a c u e r d o  

m i n i s t e r i a l ,  e x p e d i r á  l a s  n o r m a s  t é c n i c a s  y  r e g l a m e n t a r i a s  q u e  s e a n  r e q u e r i d a s  c o n  e l  o b j e t o  d e  

e s t a b l e c e r  l a s  p a r t i c u l a r i d a d e s  y  l a  c l a s i f i c a c i ó n  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  t u r i s m o  d e f i n i d a s  e n  e s t e  

r e g l a m e n t o  y  s u s  r e s p e c t i v a s  m o d a l i d a d e s .  L a  p o t e s t a d  a s i g n a d a  e n  e s t e  a r t í c u l o  e s  

i n t r a n s f e r i b l e .  L a s  e n t i d a d e s  d e l  r é g i m e n  s e c c i o n a l  a u t ó n o m o  o  d e p e n d i e n t e  n o  e x p e d i r á n  

n o r m a s  t é c n i c a s ,  n i  d e  c a l i d a d  s o b r e  a c t i v i d a d e s  o  e s t a b l e c i m i e n t o s  t u r í s t i c o s ,  n o  d e f i n i r á n  

a c t i v i d a d e s  o  m o d a l i d a d e s  t u r í s t i c a s  n i  e s t a b l e c e r á n  s u j e t o s  p a s i v o s  o  r e s p o n s a b l e s  s i n  q u e  

s e a n  e s t a b l e c i d o s  p o r  e l  M i n i s t e r i o  d e  T u r i s m o " .  
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Q u e ,  l a  p r i m e r a  d i s p o s i c i ó n  t r a n s i t o r i a  d e l  R e g l a m e n t o  G e n e r a l  a  l a  L e y  d e  T u r i s m o ,  d i s p o n e  

q u e  l a s  n o r m a s  t é c n i c a s  y  r e g l a m e n t o s  e s p e c i a l e s  p o r  a c t i v i d a d  y  p o r  m o d a l i d a d ,  q u e  s e  h a n  

d e t e r m i n a d o  e n  e s t e  R e g l a m e n t o  c o n  e l  o b j e t o  d e  r e g u l a r  l a  a c t i v i d a d  t u r í s t i c a  a  n i v e l  n a c i o n a l  

s e r á n  f o r m u l a d a s ,  c o n s u l t a d a s  y  e x p e d i d a s ,  p o r  e l  M i n i s t e r i o  d e  T u r i s m o ,  a  t r a v é s  d e  A c u e r d o  

M i n i s t e r i a l ,  e n  u n  p l a z o  n o  m a y o r  a  2 4  m e s e s ,  c o n t a d o s  a  p a r t i r  d e  l a  p u b l i c a c i ó n  d e  e s t e  

R e g l a m e n t o  g e n e r a l ,  e n  e l  R e g i s t r o  O f i c i a l ;  

Q u e ,  a  p a r t i r  d e  l a  e m i s i ó n  d e l  R e g l a m e n t o  m e n c i o n a d o  n o ,  s e  h a  e m i t i d o  u n  a c u e r d o  

M i n i s t e r i a l  a l g u n o  p a r a  r e g u l a r  l a  a c t i v i d a d  t u r í s t i c a  d e  a l o j a m i e n t o  p o r  l o  q u e  e s  i n m i n e n t e  l a  

p r o m u l g a c i ó n  d e  e s t e  c u e r p o  n o r m a t i v o  p a r a  l a  a c t i v i d a d  t u r í s t i c a  d e  a l o j a m i e n t o ;  

Q u e ,  e l  e s t a d o  e c u a t o r i a n o  r e c o n o c e  e l  d e r e c h o  d e  l a  p o b l a c i ó n  a  v i v i r  e n  u n  a m b i e n t e  s a n o  y  

e c o l ó g i c a m e n t e  e q u i l i b r a d o ,  q u e  g a r a n t i c e  l a  s o s t e n i b i l i d a d  y  e l  B u e n  V i v i r  ( s u m a k  k a w s a y ) ;  

Q u e ,  e s  n e c e s a r i o  e x p e d i r  u n a  n o r m a t i v a  q u e  o f r e z c a  m e c a n i s m o s  d e  m e j o r a m i e n t o  d e  l o s  

s e r v i c i o s ,  p a r a ,  l o  c u a l ,  e l  M i n i s t e r i o  d e  T u r i s m o  h a  b a s a d o  s u s  p o l í t i c a s  p ú b l i c a s  e n  s ó l i d o s  

p i l a r e s  d e  c a l i d a d  y  s e g u r i d a d ,  q u e  g a r a n t i c e n  e l  b i e n e s t a r  d e l  t u r i s t a ,  c o n  e l  o b j e t o  d e  

c o n s o l i d a r  a l  E c u a d o r  c o m o  p o t e n c i a  t u r í s t i c a .  
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A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

R E G L A M E N T O  I N T E R N O  D E L  H O T E L  D E L  M A L L  

R E G L A M E N T O  I N T E R N O  D E L  H O T E L  N O R M A S  G E N E R A L E S  

1 .  E l  p r e s e n t e  r e g l a m e n t o  e s t a b l e c e  l a s  n o r m a s  g e n e r a l e s  d e  c o n d u c t a  d e  c a d a  u n o  d e  

l o s  h u é s p e d e s  q u e  i n g r e s a n  p o r  v o l u n t a d  p r o p i a  a  e s t e  e s t a b l e c i m i e n t o  s i n  e x c e p c i ó n ,  

c o n  l a  f i n a l i d a d  d e  b r i n d a r l e s  u n a  e s t a d í a  c o n f o r t a b l e ,  s i n  i m p o r t a r  s u  r a z a ,  r e l i g i ó n ,  

p a í s  d e  p r o c e d e n c i a ,  i d i o m a  o  c r e e n c i a s .  

2 .  T o d o  h u é s p e d  a c e p t a  e l  p r e s e n t e  r e g l a m e n t o  d e  c o n f o r m i d a d  c o n  l o  e s t a b l e c i d o ,  

c u a l q u i e r  f a l t a  o  i n f r a c c i ó n  a n t e  e l  m i s m o  l e  d a  d e r e c h o  a  e s t e  e s t a b l e c i m i e n t o  a  

t o m a r  l a s  m e d i d a s  n e c e s a r i a s  p a r a  q u e  p r e v a l e z c a  e l  i n t e r é s  g e n e r a l  d e  m a n t e n e r  l a  

t r a n q u i l i d a d  d e  o t r o s  h u é s p e d e s  y  e l  b u e n  f u n c i o n a m i e n t o  d e l  h o t e l .  E l  p r e s e n t e  

d o c u m e n t o  f a c u l t a  a  l a  e x p u l s i ó n  d e l  h u é s p e d  e n  c a s o  d e  n o  r e s p e t a r s e  l a s  n o r m a s  

e s t a b l e c i d a s .  

A C E R C A  D E L  H U É S P E D  

 

1. S e  c o n s i d e r a  c o m o  h u é s p e d  d e l  H o t e l  D e l  M a l l  ú n i c a  y  e x c l u s i v a m e n t e  a  l a  

p e r s o n a  o  p e r s o n a s  q u e  h a y a n  r e a l i z a d o  e l  p r o c e s o  d e  c h e c k  i n  y  h a y a  o  h a y a n  

f i r m a d o  l a  h o j a  d e  r e g i s t r o .  

2. C o n  l a  f i n a l i d a d  d e  l o c a l i z a r  a l  h u é s p e d  e n  c u a l q u i e r  m o m e n t o ,  e s t e ,  s e  

c o m p r o m e t e  a  f a c i l i t a r  a  l a  h o r a  d e l  c h e c k  i n  u n  n ú m e r o  y / o  c o r r e o  e l e c t r ó n i c o  

v i g e n t e  p a r a  c o n t a c t o .  

3. U n a  v e z  q u e  e l  h u é s p e d  h a y a  c a n c e l a d o  e l  i m p o r t e  p o r  l a  t a r i f a  d e  l a  h a b i t a c i ó n  

n o ,  s e  h a r á n  r e e m b o l s o s  b a j o  n i n g ú n  c o n c e p t o  o  c i r c u n s t a n c i a s .  

4. E l  h u é s p e d  d e j a r á  l a s  l l a v e s  d e  l a  h a b i t a c i ó n  c a d a  v e z  q u e  a b a n d o n e  e l  

e s t a b l e c i m i e n t o .  
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5. E l  h o t e l  n o  e s t á  o b l i g a d o  a  e n t r e g a r  d e s c u e n t o s  o  p r o m o c i o n e s ,  p o r  l o  t a n t o ,  

c u a l q u i e r  d e s c u e n t o ,  q u e  s e  l e  o f r e z c a  a l  h u é s p e d  q u e d a r á  a  c r i t e r i o   d e l  

d e p a r t a m e n t o  d e  r e s e r v a s  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l .  

6. E l  h o t e l  n o ,  s e  h a c e  r e s p o n s a b l e  p o r  l o s  i n c o n v e n i e n t e s  q u e  p r o v e e d o r e s  d e  

s e r v i c i o s  e x t e r n o s  p u e d a n  o c a s i o n a r  a l  h u é s p e d  ( t a x i ,  a l q u i l e r  d e  b i c i c l e t a s ,  a g e n c i a s  

d e  v i a j e s ,  o p e r a d o r e s  e t c . )  

A C E R C A  D E L  I N G R E S O  Y  L A S  T A R I F A S :  

 

1 .  E l  h o r a r i o  d e  i n g r e s o  o  c h e c k  i n  a l  h o t e l  e s  a  l a s  1 5 h 0 0  h o r a s .  

 

2 .  T o d a  f a c t u r a ,  s e  s o l i c i t a r a  a  l a  h o r a  d e l  c h e c k  i n .  

 

3 .  A l  m o m e n t o  d e  h a c e r  l a  r e s e r v a ,  s e  d e c l a r a r a  e l  n ú m e r o  d e  p e r s o n a s  q u e  v a n  a  

o c u p a r  l a  h a b i t a c i ó n ,  e l  h u é s p e d  r e s p e t a r a  l a  c a p a c i d a d  d e  l a s  u n i d a d e s  e s t a b l e c i d a s  

p o r  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  r e s e r v a s  d e l  H o t e l  d e l  M a l l .  

4 .  S i  e l  h u é s p e d  e x c e d e  e l  n ú m e r o  m á x i m o  d e  c a p a c i d a d  d e  u n a  u n i d a d ,  a d q u i r i r á  u n  

s i t i o  u n a  h a b i t a c i ó n  a d i c i o n a l  p a r a  l o s  h u é s p e d e s  a n e x o s  y  p a g a r á  e l  i m p o r t e  p o r  

p e r s o n a s  e x t r a s .  

5 .  A l  i n g r e s o  e l  h u é s p e d  a b o n a r á  a l  m e n o s  e l  5 0 %  d e l  r u b r o  t o t a l  c o r r e s p o n d i e n t e  a l  

A L O J A M I E N T O .  E n  c a s o  d e  q u e  e l  c l i e n t e  d e s e e  d e j a r  u n a  t a r j e t a  e n  g a r a n t í a  p a r a  

e l  c o b r o  f i n a l  d e  s u  r e s e r v a  l o  h a r á ,  s i e m p r e  q u e  l a  t a r j e t a ,  s e  e n c u e n t r e  v e r i f i c a d a  y  

p r e v i a m e n t e  a u t o r i z a d a  c o n  e l  e s t a b l e c i m i e n t o  c r e d i t i c i o  c o r r e s p o n d i e n t e .  

6 .  E l  h o r a r i o  d e  s a l i d a  o  c h e c k  o u t  d e l  h o t e l  e s  l a s  1 2 h 0 0  h o r a s  

 

7 .  E l  l a t e  c h e c k  o u t  s e r á  c o n s i d e r a d o  a  p a r t i r  d e  l a s  1 2 h 0 0  h o r a s .  P o r  e s t a  r a z ó n ,  s e  

c o b r a r á  m e d i a  t a r i f a  d e  a l o j a m i e n t o  l o  q u e  l e  d a r á  d e r e c h o  a  p e r m a n e c e r  e n  l a  

h a b i t a c i ó n  h a s t a  l a s  1 8 h 0 0  h o r a s .  * E l  l a t e  c h e c k  o u t ,  s e  e n c u e n t r a  s u j e t o  a  

d i s p o n i b i l i d a d .  
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8 .  E l  H o t e l  D e l  M a l l ,  s e  r e s e r v a  e l  d e r e c h o  d e  d e s a l o j a r  l a  h a b i t a c i ó n  d e  a c u e r d o  a  l a  

n e c e s i d a d  d e l  d í a  y  l a s  r e s e r v a s  p r e v i a m e n t e  a s e g u r a d a s  c o n  o t r o s  h u é s p e d e s .  E l  

c a r g o  d e l  5 0 %  d e  l a  t a r i f a  r a c k  h a s t a  l a s  1 8 h 0 0  h o r a s ,  l u e g o  d e  e s t e  p e r i o d o  e l  m o n t o  

a s c e n d e r á  a l  1 0 0 %  d e  l a  t a r i f a  d i a r i a .  

9 .  E l  h o t e l  c u e n t a  c o n  u n  á r e a  d e  a l m a c e n a j e  p a r a  e q u i p a j e  d e  l o s  h u é s p e d e s  q u e  

r e q u i e r a n  m á s  t i e m p o  d e  d i s f r u t e  e n  n u e s t r a s  i n s t a l a c i o n e s  p a s a d a  l a  h o r a  d e  s u  

c h e c k  o u t  e n  e l  á r e a  d e  a l m a c e n a j e .  

1 0 .  A  l a  h o r a  d e l  c h e c k  o u t  e l  h u é s p e d  e n t r e g a r á  l a  l l a v e  d e  l a  h a b i t a c i ó n ,  d e  l o  

c o n t r a r i o ,  s e  l e  c a r g a r á  e l  v a l o r  d e  $  1 5  d ó l a r e s  a m e r i c a n o s  p o r  p é r d i d a  o  e x t r a v í o .  

1 1 .  A  l a  h o r a  d e  r e g i s t r a r s e  e l  h u é s p e d  d e j a r á  u n a  t a r j e t a  d e  c r é d i t o  e n  g a r a n t í a  d e  l o s  

c o n s u m o s  q u e  v a  a  r e a l i z a r ,  l a  m i s m a  q u e  s e r á  d e v u e l t a  u n a  v e z  c u m p l i d o  e l  p r o c e s o  

d e  c h e c k  o u t  e x i t o s a m e n t e .  E l  h o t e l  a s e g u r a  l a  c u s t o d i a  y  d e v o l u c i ó n  d e  l a  m i s m a .  

1 2 .  U n  r e p r e s e n t a n t e  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  h a r á  u n  i n v e n t a r i o  d e  l a  u n i d a d / h a b i t a c i ó n  

c u a n d o  i n g r e s e  e l  h u é s p e d ,  s i e n d o  r e s p o n s a b i l i d a d  1 0 0 %  d e l  c l i e n t e  a b o n a r  t o d o  

f a l t a n t e ,  q u e  s e  c o n s t a t e  a  l a  h o r a  d e l  c h e c k  o u t .  

1 3 .  E l  u s o  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s  e s t á  r e s e r v a d o  e x c l u s i v a m e n t e  p a r a  h u é s p e d e s  

a l o j a d o s  d e l  h o t e l .  E l  h u é s p e d ,  s e  c o m p r o m e t e  a  l e e r  y  e n t e n d e r  l o  e s t a b l e c i d o  e n  

e s t e  d o c u m e n t o ,  e s t a n d o  d e  a c u e r d o  y  r e s p e t a n d o  l o  m e n c i o n a d o ,  c o n  l a  f i n a l i d a d  d e  

m a n t e n e r  l a  c o n v i v e n c i a  i n t e r n a  y  e l  r e s p e t o  d e  l a  s e ñ a l i z a c i ó n  e  i n d i c a c i o n e s  q u e  

s e a n  d a d a s  p o r  l o s  c o l a b o r a d o r e s  q u e  f o r m a n  p a r t e  d e l  p e r s o n a l  d e l  h o t e l  d e l  M a l l ,  

f u n c i o n a r i o s  f a c u l t a d o s  p a r a  a p l i c a r  e s t a s  n o r m a s  c o r r e c t a m e n t e .  D i c h o  r e g l a m e n t o  

e s t a r á  e n  l a  h a b i t a c i ó n ,  y  e n  c i e r t a s  á r e a s  c o m u n e s  d e l  h o t e l .  

1 4 .  N u e s t r a s  t a r i f a s  c o n t e m p l a n  q u e  u n  m e n o r  d e  8  a ñ o s ,  s e  h o s p e d a r á  c o n  u n o  o  d o s  

a d u l t o s  s i n  c o s t o s  p o r  h o s p e d a j e  d e  a c u e r d o  a  l a  c a p a c i d a d  d e  l a  u n i d a d .  

1 5 .  N o  e s t á  p e r m i t i d o  e l  i n g r e s o  d e  m a s c o t a s  o  a n i m a l e s  a l  e s t a b l e c i m i e n t o  

 

1 6 .  H o t e l  d e l  M a l l  e s  u n  h o t e l  l i b r e  d e  h u m o  e n  e l  9 0 %  d e  l a  p r o p i e d a d ,  e n  c a s o  d e  

e x i s t i r  u n  á r e a  p a r a  f u m a d o r e s ,  s e  c o n s u l t a r á  c o n  e l  p e r s o n a l  e n c a r g a d o ,  o  r e v i s a r  

á r e a s  d e b i d a m e n t e  s e ñ a l i z a d a s .  
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1 7 .  A  t o d a s  n u e s t r a s  t a r i f a s ,  s e  l e  a d i c i o n a r á  e l  c o r r e s p o n d i e n t e  I V A  ( I m p u e s t o  a l  

v a l o r  a g r e g a d o )  a c t u a l m e n t e  e s t e  e s  e l  1 2 % .  

1 8 .  E l  u s u a r i o  s e r á  r e s p o n s a b l e  d e  t o d o  d a ñ o  c a u s a d o  a  l a s  c o s a s  o  p e r s o n a s  d u r a n t e  

s u  e s t a d í a  

D E  L A S  Á R E A S  C O M U N E S  Y  L O S  S E R V I C I O S  

 

1 .  L o s  h u é s p e d e s  d e  a c u e r d o  a  l a s  n o r m a s  g e n e r a l e s  d e  c o n v i v e n c i a  e n  e l  H o t e l  d e l  

M a l l ,  t e n d r á n  e s p e c i a l  c u i d a d o  c o n  e l  v o l u m e n  d e  a q u e l l o s  a p a r a t o s  

e l e c t r ó n i c o s / e l é c t r i c o s ,  q u e  g e n e r e n  r u i d o  o  s o n i d o s  f u e r t e s ,  v e l a n d o  n o  s o b r e p a s a r  

l o s  d e c i b e l e s  p e r m i t i d o s  p o r  e l  h o t e l .  

2 .  P a s a d a  l a s  2 3 h 0 0  h o r a s  l a s  á r e a s  c o m u n e s  n o  e s t a r á n  d i s p o n i b l e s  p a r a  r e u n i o n e s  o  

a c t i v i d a d e s  s i m i l a r e s ,  q u e  n o  s e a n  a q u e l l a s  p r e v i a m e n t e  c o o r d i n a d a s  c o n  l a  

G e r e n c i a .  

3 .  E n  c a s o  d e  r o b o s ,  h u r t o s ,  o  d a ñ o s  i n t e n c i o n a d o s  s e r á n  d e n u n c i a d o s  

i n m e d i a t a m e n t e  c o n  l a  p o l i c í a  l o c a l .  

4 .  L o s  n i ñ o s  m e n o r e s  d e  8  a ñ o s  i n g r e s a r á n  a  e s t a  á r e a  b a j o  l a  s u p e r v i s i ó n  d e  u n  

a d u l t o .  

5 .  L a s  b a t a s  y  t o a l l a s  d e  p i s c i n a ,  s e  e n c o n t r a r á n  e n  l a  h a b i t a c i ó n ,  a l  m o m e n t o  d e l  

c h e c k  o u t  s e r á n  c o l o c a d a s  e n  l a  c a m a  p a r a  e l  d e b i d o  i n v e n t a r i o .  E n  c a s o  d e  q u e  u n a  

d e  e s t e  f a l t e ,  s e  l e s  c a r g a r á  c o m o  c o n s u m o .  E n  c a s o  d e  r e p o s i c i ó n  e l  v a l o r  d e  l a   

t o a l l a  s e r á  a p r o x i m a d a m e n t e  d e  $  3 0  d ó l a r e s  a m e r i c a n o s .  

7 .  E s t á  p r o h i b i d o  c o l g a r  r o p a  e n  l a s  t e r r a z a s ,  b a l c o n e s ,  v e n t a n a s  e x t e r i o r e s  o  á r e a s  

c o m u n e s .  E n  c a d a  b a ñ o  h a b r á  u n  a c c e s o r i o  c o r r e s p o n d i e n t e  a d h e r i d o  c o r d e l  p e g a d o  

a  l a  p a r e d  p a r a  e s t a  f u n c i ó n .  

8 .  R e c o r d a m o s  q u e  N O  o f r e c e m o s  s e r v i c i o  d e  v a l e t  p a r k i n g ,  p o r  l o  q u e  t o d o  e n c a r g o  

a  n u e s t r o  p e r s o n a l  s e r á  d e  e x c l u s i v a  r e s p o n s a b i l i d a d  d e l  h u é s p e d  q u e  l o  s o l i c i t a .  

I 2  4 / 4  



5 3  

 

 

9 .  E n  c u a l q u i e r  m o m e n t o  d u r a n t e  l a  r e s e r v a ,  s i  e l  h u é s p e d  r e p o r t a  o b j e t o s  o  

d o c u m e n t o s  d e  e x t r e m o  v a l o r  q u e  n e c e s i t e  d e j a r  e n  c u s t o d i a  d e  l a  G e r e n c i a ,  e s t e  

l l e n a r á  u n  f o r m u l a r i o  d o n d e  d e c l a r a  l o s  m i s m o s .  O b j e t o s  o  p e r t e n e n c i a s  n o  

d e c l a r a d a s ,  a b a n d o n a d a s  e n  l a  u n i d a d  o  á r e a s  c o m u n e s  s o n  r e s p o n s a b i l i d a d   

e x c l u s i v a  d e l  c l i e n t e .  

A C E R C A  D E  L A S  H A B I T A C I O N E S  

 

1 .  L a  l i m p i e z a  d e  l a  h a b i t a c i ó n ,  s e  r e a l i z a r á  e n  l a  m a ñ a n a .  

 

2 .  S e  s u g i e r e  q u e  e l  h u é s p e d  u b i q u e  e n  s u  p u e r t a  a l  s a l i r  d e  l a  h a b i t a c i ó n  u n  l e t r e r o  

q u e  s e ñ a l e  s u s  d e s e o s  d e  q u e  e l  p e r s o n a l  d e l  h o t e l  l i m p i e  l a  u n i d a d  q u e  e s t á  

o c u p a n d o .  E n  c a s o  d e  n o  q u e r e r  s e r  i n t e r r u m p i d o ,  u s a r á ,  t a m b i é n ,  u n  l e t r e r o  

c o m u n i c a n d o  q u e  n o  d e s e a  s e r  m o l e s t a d o .  
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A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

P r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a  

 

A n á l i s i s  F O D A  

3 1  d e  D i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

 

O b j e t i v o  g e n e r a l :  R e a l i z a r  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  s o b r e  e l  F O D A  q u e  t i e n e  e s t i p u l a d o  e n  

e l  H o t e l  d e  M a l l .  

O b j e t i v o  e s p e c í f i c o :  A n a l i z a r  s o b r e  c a d a  u n o  d e  l o s  p u n t o s  d e  F O D A ,  q u e  s e  e s t á n  

u t i l i z a n d o  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l .  

 

N °  P R O C E D I M I E N T O  F E C H A  R E A L I Z A D

O  P O R :  

R E F E R E N C I

A  

P / T  

1  A n á l i s i s  F O D A  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  

y  m a t r i z  d e  i m p a c t o  

1 0 / 0 2 / 2 0 1 8  A . F .  A F  1 / 2 ,  

A F  

2 / 2  

A F  

3 / 3  

2  A n á l i s i s  d e  l a  m a t r i z  d e  e v a l u a c i ó n  1 9 / 0 2 / 2 0 1 8  A . F .  A F 2  1 / 3  

A F  2  2 /  

3  

A  2  3 / 3  

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q .  

T a b l a  8 :  A n á l i s i s  F O D A  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

A F  

mailto:angusflores1995@gmail.com


5 6  

 

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  
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D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

 

A n á l i s i s  F O D A  

E l  a n á l i s i s  F O D A  e s  u n a  d e  l a s  h e r r a m i e n t a s  e s e n c i a l e s  q u e  p e r m i t e  a n a l i z a r  l a s  

f o r t a l e z a s ,  o p o r t u n i d a d e s ,  d e b i l i d a d e s  y  a m e n a z a  q u e  t i e n e  e l  H o t e l  d e l  M a l l  d e  l a  

c i u d a d  d e  A m b a t o .  

M A T R I Z  D E  I M P A C T O  

F O R T A L E Z A S  A l t o  M e d i o  B a j o  

C o n o c i m i e n t o  d e  l o s  s e r v i c i o s  b á s i c o s  e n  e l  H o t e l  x    

E l  s i t i o  d e  l a  e m p r e s a  x    

A d e c u a d a  p o l í t i c a  d e  p r e c i o s   X   

C a p i t a l  h u m a n o   x   

C a p i t a l  d e  t r a b a j o  a d e c u a d o  p a r a  r e s o l v e r  p r o b l e m a s    x  

D E B I L I D A D E S  A l t o  M e d i o  B a j o  

D e s m o t i v a c i ó n  a l  p e r s o n a l  d e  l a  e m p r e s a  x    

N o ,  s e  h a n  e j e c u t a d o  p r o g r a m a s  d e  c a p a c i t a c i ó n  a l  

p e r s o n a l  

 x   

L a  e m p r e s a  n o  h a  i n f o r m a d o  s o b r e  u n a  e v a l u a c i ó n  d e  

l a  

c o m p e t e n c i a  

x    

D e s m o t i v a c i ó n  a l  p e r s o n a l  d e  l a  e m p r e s a   x   

 

A M E N A Z A S  A l t o  M e d i o  B a j o  

I n e s t a b i l i d a d  e c o n ó m i c a ,  s o c i a l  y  p o l í t i c a  d e l  p a í s   x   

L a  r e c e s i ó n  e c o n ó m i c a  d e l  p a í s  p o r  v a r i o s  f a c t o r e s   x   

C o r r u p c i ó n  e n  l a s  e m p r e s a s  p ú b l i c a s  e n  e l  E c u a d o r    x  

A u m e n t o  d e l  d e s e m p l e o  e n  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o    x  

I n c r e m e n t o  d e  l a  c o m p e t e n c i a  e n  a l g u n o s  s e c t o r e s  x    

O P O R T U N I D A D E S  A l t o  M e d i o  B a j o  

C r e c i m i e n t o  d e  l a  e m p r e s a  p o r  l a  s e c t o r i z a c i ó n   x   

C l i e n t e s  f i j o s  i n m o v i b l e s  x    

F i n a n c i a m i e n t o  p o r  p a r t e  d e l  s e c t o r  f i n a n c i e r o .   x   

F a c i l i d a d  d e  a c c e s o s  a  n u e v a s  t e c n o l o g í a s  T I C S  x    

C r e c i m i e n t o  p o b l a c i o n a l  e n  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o    x  

T a b l a  9 :  A n á l i s i s  F O D A  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

A F  1  

/ 2  
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A l  a n a l i z a r  l o s  f a c t o r e s  e x t e r n o s ,  s e  d a r á  c u e n t a  q u e  e l  a n á l i s i s  a  l o s  e m p l e a d o s ,  q u e  s e  

r e a l i z o  f u e  d e  m a n e r a  e f e c t i v a  c o n  a l t i b a j o s  p e r o ,  s e  c o n s t a t ó  q u e  h a y  m u c h o  n i v e l  a l t o  

e n  l a s  f o r t a l e z a s  y  o p o r t u n i d a d e s  d e l  F O D A  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l .  

A F  
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D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

 

M A T R I Z  D E  E V A L U A C I O N  

 

F A C T O R E S  P E S O  C A L I F I C A C I O N  P O N D E R A D O  

F O R T A L E Z A S  

C o n o c i m i e n t o  d e  l o s  s e r v i c i o s  b á s i c o s  

e n  e l  H o t e l  

0 . 1 5  3  0 . 4 5  

E l  s i t i o  d e  l a  e m p r e s a  0 . 1 5  3  0 . 4 5  

A d e c u a d a  p o l í t i c a  d e  p r e c i o s  0 . 1 0  2  0 . 2 0  

C a p i t a l  h u m a n o  0 . 1 0  2  0 . 2 0  

D E B I L I D A D E S   

N o  t e n e r  e s t r a t e g i a s  d e  p u b l i c i d a d  y  

p r o m o c i o n e s .  

0 . 2 0  3  0 . 6 0  

N o  e x i s t e n  p r o g r a m a s  d e  c a p a c i t a c i ó n  

a l  p e r s o n a l  

0 . 1 0  3  0 . 3 0  

L a  e m p r e s a  n o  h a  r e a l i z a d o  u n a  

e v a l u a c i ó n  d e  l a  c o m p e t e n c i a  

0 . 1 0  2  0 . 2 0  

L a  e m p r e s a  n o  t i e n e  d e f i n i d a  l a  m i s i ó n  

y  l a  v i s i ó n  

0 . 1 0  3  0 . 3 0  

T O T A L  1   2 . 7 0  

T a b l a  1 0 :  M a t r i z  d e  e v a l u a c i ó n  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

 

S e g ú n  e l  a n á l i s i s ,  q u e  s e  r e a l i z ó  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l  y  s u  i m p a c t o ,  s e  n o t a r á  d e  

m a n e r a  s i g n i f i c a t i v a ,  q u e  s e  m a n e j a  c o n  c l i e n t e s  f i j o s ,  t a m b i é n ,  s e  r e c o n o c e r á ,  q u e  s e  

r e a l i z a  c a p a c i t a c i o n e s  a l  p e r s o n a l  d e  m a n e r a  s e m e s t r a l ,  p o r  l o  q u e  u n a  p a r t e  m u y  

i m p o r t a n t e  q u e  e s  l a  d e b i l i d a d  e s  l a  c o m p e t e n c i a  q u e  c a d a  a ñ o  v a  c r e c i e n d o  y  c r e a n d o  

n u e v o s  h o t e l e s  e n  i n d i s t i n t a s  p a r t e s  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .  

 

 

 

A F 2 - 1 / 3  

mailto:angusflores1995@gmail.com


5 9  

 

 

E X T E R N A  

 

F A C T O R E S  P E S O  C A L I F I C A C I Ó N  P O N D E R A D O  

F O R T A L E Z A S  

I n e s t a b i l i d a d  e c o n ó m i c a ,  s o c i a l  y  

p o l í t i c a  d e l  p a í s  

0 . 1 5  3  0 . 4 5  

L a  r e c e s i ó n  e c o n ó m i c a  d e l  p a í s  p o r  

v a r i o s  f a c t o r e s  

0 . 1 5  3  0 . 4 5  

C o r r u p c i ó n  e n  l a s  e m p r e s a s  p ú b l i c a s  e n  

e l  E c u a d o r  

0 . 1 0  2  0 . 2 0  

A u m e n t o  d e l  d e s e m p l e o  e n  l a  c i u d a d  d e  

A m b a t o  

0 . 1 0  2  0 . 2 0  

D E B I L I D A D E S   

N o  t e n e r  e s t r a t e g i a s  d e  p u b l i c i d a d  y  

P r o m o c i o n e s .  

0 . 2 0  3  0 . 6 0  

N o  e x i s t e n  p r o g r a m a s  d e  c a p a c i t a c i ó n  

a l  p e r s o n a l  

0 . 1 0  3  0 . 3 0  

L a  e m p r e s a  n o  h a  r e a l i z a d o  u n a  

e v a l u a c i ó n  d e  l a  c o m p e t e n c i a  

0 . 1 0  2  0 . 2 0  

L a  e m p r e s a  n o  t i e n e  d e f i n i d a  l a  m i s i ó n  

y  l a  v i s i ó n  

0 . 1 0  3  0 . 3 0  

T O T A L  1   2 . 7 0  

T a b l a  1 1 :  M a t r i z  d e  e v a l u a c i ó n  i n t e r n a  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

 

R e s u l t a d o  p r o m e d i o  d e  2 , 7 0  e s t e  e s  u n  v a l o r  d e  0 , 7 0  p o r  e n c i m a  d e  l a  m e d i a ,  e s t o  

s i g n i f i c a  q u e  l a  E m p r e s a  H o t e l  d e l  M a l l ,  n e c e s i t a  t r a b a j a r  e n  s u s  e v a l u a c i o n e s  d e  

c o m p e t e n c i a  p a r a  a p r o v e c h a r  s u s  F o r t a l e z a s  y  r e s p o n d e r  a  s u s  D e b i l i d a d e s .  
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F A C T O R E S  P E S O  C A L I F I C A C I Ó N  P O N D E R A D O  

A M E N A Z A S  

I n e s t a b i l i d a d  e c o n ó m i c a ,  s o c i a l  y  p o l í t i c a  d e l  

P a í s  

0 . 1 0  2  0 . 2 0  

C o r r u p c i ó n  e n  l a s  e m p r e s a s  p ú b l i c a s  0 . 0 5  2  0 . 1 0  

A u m e n t o  d e l  d e s e m p l e o  0 . 1 5  1  0 . 1 5  

I n c r e m e n t o  d e  l a  c o m p e t e n c i a  0 . 2 0  3  0 . 6 0  

O P O R T U N I D A D E S  

C l i e n t e s  f i j o s  0 . 2 0  3  0 . 6 0  

F i n a n c i a m i e n t o  p o r  p a r t e  d e l  s e c t o r  f i n a n c i e r o .  0 . 1 0  2  0 . 2 0  

F a c i l i d a d  d e  a c c e s o s  a  n u e v a s  t e c n o l o g í a s  0 . 1 0  3  0 . 3 0  

C r e c i m i e n t o  p o b l a c i o n a l  0 . 1 0  1  0 . 1 0  

T o t a l  1 . 0 0   2 . 2 5  

T a b l a  1 2 :  M a t r i z  d e  e v a l u a c i ó n  e x t e r n a  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

 

 

R e s u l t a d o  p r o m e d i o  d e  2 , 2 5  e s t e  e s  u n  v a l o r  d e  0 , 2 5  p o r  e n c i m a  d e  l a  m e d i a ,  e s t o  s i g n i f i c a  

q u e  l a  E m p r e s a  H o t e l  d e l  M a l l ,  n e c e s i t a  m e j o r a r .  
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A N G É L I C A  B E L É N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

I D E N T I F I C A C I Ó N  D E  L A  C O R R E C T A  E J E C U C I Ó N  D E  

L O S  P R O C E S O S  E N  C A D A  U N A  D E  L A S  Á R E A S  D E L  

H O T E L .  

P r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a  

U n  p r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a ,  t a m b i é n ,  l l a m a d o  p l a n  d e  a u d i t o r í a ,  e s  u n  p l a n  d e  a c c i ó n  q u e  

i n f o r m a r a  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s ,  l o  c u a l ,  s e g u i r á  u n  a u d i t o r  p a r a  a u t o r i z a r  q u e  u n a  

o r g a n i z a c i ó n  c u m p l a  c o n  l a s  r e g l a s  d e  c u m p l i m i e n t o .  

A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

P r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a  

3 1  d e  D i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

O b j e t i v o  g e n e r a l :  R e a l i z a r  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  s o b r e  l a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  e n  e l  

H o t e l  d e  M a l l  

O b j e t i v o  e s p e c í f i c o :  A n a l i z a r  s o b r e  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s ,  q u e  s e  e s t á n  u t i l i z a n d o  e n  e l  

H o t e l  d e l  M a l l .  

 

N °  P R O C E D I M I E N T O  F E C H A  R E A L I Z A D

O  P O R :  

R E F E R E N C I

A  

P / T  

1  S e g u i m i e n t o  d e  c a d a  u n o  d e  l o s  

p r o c e s o  d e  a c u e r d o  a l  c ó d i g o  d e  

f u n c i o n e s  d e l  t r a b a j a d o r  

1 0 / 0 2 / 2 0 1 8  A . F .  I P  1 / 3  

I P  2 / 3  

I P  3 / 3  

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q .  

T a b l a  1 3 :  P r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

I

P  
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A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

 

I D E N T I F I C A C I Ó N  D E  L A  C O R R E C T A  E J E C U C I Ó N  D E  

L O S  P R O C E S O S  E N  C A D A  U N A  D E  L A S  A R E A S  D E L  

H O T E L .  

P r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a  

 

U n  p r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a ,  t a m b i é n ,  l l a m a d o  p l a n  d e  a u d i t o r í a ,  e s  u n  p l a n  d e  a c c i ó n  q u e  

i n f o r m a r á  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s ,  l o  c u a l ,  s e g u i r á  u n  a u d i t o r  p a r a  a u t o r i z a r  q u e  u n a  

o r g a n i z a c i ó n  c u m p l a  c o n  l a s  r e g l a s  d e  c u m p l i m i e n t o .  

 

A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

P r o g r a m a  d e  a u d i t o r í a  

3 1  d e  D i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

O b j e t i v o  g e n e r a l :  R e a l i z a r  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  s o b r e  l a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  e n  e l  

H o t e l  d e  M a l l  

O b j e t i v o  e s p e c í f i c o :  A n a l i z a r  s o b r e  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s ,  q u e  s e  e s t á n  u t i l i z a n d o  e n  e l  

H o t e l  d e l  M a l l .  

 

P R O C E S O  E N  E L  D E P A R T A M E N T O  D E  T A L E N T O  H U M A N O  

 

I n v e s t i g a r  m u y  b i e n  a l  p e r s o n a l  a n t e s  d e  c o n t r a t a r l o  p a r a  d a r l e  e x p l i c a c i o n e s  y  d e t a l l e s  s o b r e  

c a u s a s  d e  d e s p i d o .  

R e v i s a r  l a s  s o l i c i t u d e s  d e  l o s  a s p i r a n t e s  e n  c o m p a ñ í a  d e  u n  a b o g a d o ,  a n t e s  d e  c o n t r a t a r .  
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T o d a  l a  i n f o r m a c i ó n  s e r á  a c l a r a d a  y  l l e v a r  p o r  e s c r i t o  q u e  s u m i n i s t r a r  i n f o r m a c i ó n  f a l s a  e s  

j u s t a  c a u s a  d e  d e s p i d o .  

E l  d e p a r t a m e n t o  d e  t a l e n t o  h u m a n o s ,  r e a l i z a r á  e n t r e v i s t a s  d e  s a l i d a  a  l o s  e m p l e a d o s ,  q u e  s e  

v a n ,  e s t a ,  s e  r e a l i z a r á  e l  u l t i m o  d í a  q u e  t r a b a j e  e l  e m p l e a d o  y  c o n  p r e g u n t a s  y  c o n v e r s a c i o n e s  

s u t i l e s  p a r a  o b t e n e r  i n f o r m a c i ó n  d e l  m a n e j o  d e  p r o c e d i m i e n t o s  d e  l a  e m p r e s a .  P o s i b l e m e n t e  

c o n  e s t a  i n f o r m a c i ó n ,  s e  r e v o c a r á  l a  r e n u n c i a  o  e l  d e s p i d o  d e l  t r a b a j a d o r .  

P R O C E S O S  E N  E L  D E P A R T A M E N T O  D E  S E R V I C I O S  

 

1. E s t a r  e n  c o o r d i n a c i ó n  c o n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  s e g u r i d a d .  

 

2. D a r  p r i o r i d a d  a l  m a n t e n i m i e n t o  d e  e q u i p o s  y  d e  i m p l e m e n t o s  d e  s e g u r i d a d  q u e  l o  

n e c e s i t e n  o  q u e  d e b a n  s e r  r e p a r a d o s  o  r e e m p l a z a d o s .  

3. P a r t i c i p a r  e n  p l a n e s  y  s i s t e m a s  d e  e m e r g e n c i a  e n  e l  e s t a b l e c i m i e n t o .  

 

4. T e n d r á n  r a d i o s  d e  c o m u n i c a c i ó n ,  p a r a  f a c i l i t a r  d i l i g e n c i a s  y  f r e c u e n c i a s  e n  c a s o s .  

 

5. H a c e r  u n  c o r r e c t o  m a n e j o  d e  l a s  l l a v e s  y  m a n e j o  y  c u i d a d o  d e  l a s  m a q u i n a s  c o n  e s t e  

m i s m o  p r o p ó s i t o  p a r a  e v i t a r  q u e  o b j e t o s  p e r t e n e c i e n t e s  a l  h o t e l ,  s e a n  r e v e n d i d o s  y / o  r o b a d o s .  

H A B I T A C I O N E S  

R E C E P C I Ó N :  

1. O b s e r v a r  t a n t o  c o m o  l e  s e a  p o s i b l e  a  t o d o  e l  p e r s o n a l  q u e  s a l e  y  e n t r a  d e  l a s  

i n s t a l a c i o n e s  d e l  h o t e l .  

2. R e p o r t a r  t o d a  a c t i v i d a d  s o s p e c h o s a  a l  p e r s o n a l  d e  s e g u r i d a d .  
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3. T e n e r  c u i d a d o  a l  e n t r e g a r  l a s  l l a v e s  a l ,  q u e  s e  r e g i s t r a  y  p r u d e n c i a  a l  d a r  e l  n ú m e r o  d e  

h a b i t a c i ó n .  

4. E s t a r  e n  p o s i c i ó n  p a r a  o b s e r v a r  e n  e l  l o b b y ,  l o s  a s c e n s o r e s ,  l a s  e s c a l e r a s  y  p u e r t a  

p r i n c i p a l ,  a l t e r n a  y  e m e r g e n c i a .  

 

L A V A N D E R Í A :  

1. N o  t r a b a j a r  n i  p r e s t a r  s e r v i c i o  p a r a  n a d i e  q u e  n o  s e a  u n  h u é s p e d .  

 

2. R e p o r t a r  o b j e t o s  e n c o n t r a d o s  e n  l a  r o p a  u  o b j e t o s  d e l  c l i e n t e  p a r a  s e r  d e v u e l t o s  

c o r r e c t a m e n t e .  

P R O C E S O S  E N  E L    D E P A R T A M E N T O  D E    C O N T A B I L I D A D ,  C O M P R A S  Y  

R E C E P C I Ó N  D E  P E D I D O S :  

1. T e n e r  p e r s o n a l  f i d e d i g n o  y  d e  c o n f i a n z a  p a r a  h a c e r  l a  r e c e p c i ó n  d e  p e d i d o s .  

 

2. T e n e r  p r e v i o  c o n o c i m i e n t o  s o b r e : -  s o b o r n o s - r o b o s  e l a b o r a d o s  

 

3. E n v i a r  l o s  p r o d u c t o s  r e c i b i d o s  y  v e r i f i c a d o s  a  u n  a l m a c é n  b a j o  l l a v e ,  l o s  e m p l e a d o s   

d e l  h o t e l  y  n o  e l  p r o v e e d o r ,  s o n  l o s  q u e  t r a n s p o r t a r á n .  N i n g ú n  p r o v e e d o r  e n t r a r á  a  l a s  

i n s t a l a c i o n e s  o  á r e a s  p r o t e g i d a s .  

4. E n t r e g a r  u n a  c o p i a  d e  l a  f a c t u r a  a l  b o d e g u e r o  o  a l m a c e n i s t a .  

 

5. G u a r d a r  a c t i v o s  b a j o  l l a v e  y  v e r i f i c a r  q u e  l a s  c e r r a d u r a s  d e  a l m a c e n e s  y  b o d e g a s  s e a n  

d i f e r e n t e s  a  l a s  d e  l o s  h u é s p e d e s  o  á r e a s  p ú b l i c a s .  

6. M a n e j a r  u n  e f e c t i v o  s i s t e m a  d e  i n v e n t a r i o s ,  p e r m a n e n t e s  ( a l m a c e n a m i e n t o )  y  f í s i c o s  

( c o n t e o  f í s i c o  a n t e s  d e l  a l m a c e n a m i e n t o )  e l  i n v e n t a r i o  p e r m a n e n t e ,  d e m u e s t r a  q u e  f a l t a  e l  

i n v e n t a r i o  f í s i c o ,  d e m u e s t r a  q u e  e s  l o  q u e  h a y .  

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q .  
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A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

 

A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

a u d i t o r í a  A n u a l  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  

3 1  d e  d i c i e m b r e  d e l  2 0 1 8 .  

O b j e t i v o  g e n e r a l :  R e a l i z a r  u n a  a u d i t o r í a  g e n e r a l  e n  e l  H o t e l  d e  M a l l  

 

O b j e t i v o  e s p e c í f i c o :  A n a l i z a r  s o b r e  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  a u d i t o r í a  e n  e l  H o t e l  d e l  

 

 

N °  P R O C E D I M I E N T O  F E C H A  R E A L I Z A D

O  P O R :  

R E F E R E N C I

A  P / T  

1  

 

 

2  

 

 

3  

 

4  

 

 

5  

 

6  

7  

C o n t r o l  I n t e r n o  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  

 

 

E n t r e v i s t a  a l  G e r e n t e  G e n e r a l  y  a l  

A d m i n i s t r a d o r  

 

R e c o l e c c i ó n  d e  d a t o s  i n f o r m a t i v o s   

d e l  H u é s p e d .  

I d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  r e s u l t a d o s  

o b t e n i d o s  d e  l a s  e n t r e v i s t a s  

a p l i c a d a s  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l .  

E s p e c i f i c a c i ó n  d e l  a n á l i s i s  d e  l o s  

d a t o s  r e c o l e c t a d o s  d e l  h o t e l  d e l  

m a l  

R e v i s i ó n  d e  l a  n o r m a t i v a  

A H O T E C  N o r m a t i v a  i n t e r n a  d e l  

h o t e l  d e l  M a l l  c o n  l a  a h o t e c  

0 9 / 0 2 / 2 0 1 9  

 

 

1 0 / 0 2 / 2 0 1 9  

 

 

1 1 / 0 2 / 2 0 1 9  

 

 

 

1 3 / 0 2 / 2 0 1 9  

 

 

1 6 / 0 2 / 2 0 1 9  

 

 

2 0 / 0 2 / 2 0 1 9  

2 1 / 0 2 / 2 0 1 9  

A . F  

A . F

.  

 

A . F  

 

 

A . F  

 

 

A . F  

 

 

A . F  

V R  1  

 

 

V R  2  ½  V R  2  2 / 2  

 

 

 

V R  3  

 

 

V R  4  1 /  2 ,  V R 4  2 / 2  

 

 

V R  5  

 

 

V R  6  

V R  7  ½  V R  

7  2 / 2  

V R  
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6 9  

 

 

 

8  

 

 

 

 

9  

 

 

 

1 0  

 

1 1  

 

1 2  

1 3  

P e r f i l  d e  t a l e n t o  h u m a n o

 p a r a  c o n t r a t a c i ó n  d e l  

p e r s o n a l  i d ó n e o  p a r a  l a  

a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  

C u e s t i o n a r i o ,  q u e  s e  h a  r e a l i z a d o  

e n  e l  m o m e n t o  d e  l a  c o n t r a t a c i ó n  

d e l  p e r s o n a l  

 

D e m o s t r a c i ó n  d e l  c á l c u l o  d e   l a  

m u e s t r a  

A n á l i s i s  d e  g e s t i ó n  d e  n o r m a t i v a  

p a r a  c l i e n t e  

C a t e g o r i z a c i ó n  d e l  h o t e l  d e l  m a l  

S i n t o n i z a c i ó n  d e  l o s  i n d i c a d o r e s  

d e  g e s t i ó n  

2 6 / 0 2 / 2 0 1 9  

 

 

 

2 7 / 0 2 / 2 0 1 9  

 

 

 

2 8 / 0 2 / 2 0 1 9  

 

 

 

2 8 / 0 2 / 2 0 1 9  

2 8 / 0 2 / 2 0 1 9  

2 8 / 0 2 / 2 0 1 9  

 

A . F  

 

 

 

A . F  

 

 

A . F  

 

 

A . F  

 

 

A . F  

A . F  

 

V R  8  

 

 

V R  9  

 

 

 

V R  1 O  

 

 

V R  1 1  

 

 

V R 1 2  

V R  1 3  

½  

V R  1 3  2 / 2  

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q .  

T a b l a  1 4 :  P r o c e d i m i e n t o  d e  a u d i t o r í a  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  



7 0  

 

 

 

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

C O N T R O L  I N T E R N O  D E L  H O T E L  D E L  M A L L  

 

N °  P R O C E D I M I E N T O S  

1  E f e c t i v o  e n  c a j a  y  b a n c o s  

2  C u e n t a s  p o r  c o b r a r  

3  P r o v e e d o r e s .  

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  1 5 :  C o n t r o l  i n t e r n o  d e l  h o t e l  d e l  m a l l  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

V R  1  
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7 1  

 

 

 

A N G É L I C A  B E L É N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

E N T R E V I S T A  E N  E L  H O T E L  D E L  M A L L  

E N T R E V I S T A  C O N  L A  G E R E N T E  G E N E R A L  

 

¿ Q u é  t i e m p o ,  s e  e n c u e n t r a  a l  f r e n t e  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  y  c o m o ,  s e  d i o  s u  i n i c i o ?  

 

7  a ñ o s ,  s e  r e a l i z ó  p o r  u n a  c r e a c i ó n  e  i d e a  i n n o v a d o r a  d e  s u p e r a c i ó n  

 

¿ E l  p l a n  e s t r a t é g i c o  v i g e n t e  c o n t o  c o n  s u  p a r t i c i p a c i ó n  p r e v i o  a  s u  i n c o r p o r a c i ó n ?  

 

E l  p l a n  e s t r a t é g i c o ,  s e  e l a b o r ó  c o n  l a  G e r e n c i a  a p o r t a n d o  i d e a s  i n n o v a d o r a s  y  e f i c i e n t e s  

 

¿ L a  f e d e r a c i ó n  H o t e l e r a  d e l  E c u a d o r  d e m a n d a  l a  p r e s e n t a c i ó n  d e  i n d i c a d o r e s  d e  

g e s t i ó n ,  e s t o s  s o n  c o n o c i d o s  t o t a l m e n t e  p o r  p a r t e  d e  l o s  e j e c u t i v o s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ?  

S i ,  l o s  i n d i c a d o r e s  s o n  t r a t a d o s  e n  r e ú n e s  d e  g e r e n c i a .  

 

¿ E n  e l  P l a n  d e  t r a b a j o  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  a u d i t o r í a  i n t e r n a  c o n s t a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  

u n a  a u d i t o r í a  d e  g e s t i ó n  y  s i ,  s e  r e a l i z a  c o n  q u e  p e r i o d i c i d a d ?  

N o  c o n t a m o s  c o n  u n a  a u d i t o r í a  i n t e r n a  

 

¿ L a  i n f o r m a c i ó n  r e q u e r i d a  p o r  l o s  o r g a n i s m o s  d e  c o n t r o l  c o n  r e f e r e n c i a  a  l o s  

i n d i c a d o r e s  d e  g e s t i ó n  e s  s o c i a l i z a d a  o p o r t u n a m e n t e  a  l o s  d i f e r e n t e s  e s t a m e n t o s  d e l  

H o t e l ?  

S i ,  s e  r e a l i z a  u n a  r e u n i ó n  a  f i n a l e s  d e  m e s .  

V R  2  1 / 2  
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7 2  

 

 

 

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

E N T R E V I S T A  A L  A D M I N I S T R A D O R  

 

¿ C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c o n t a b i l i d a d  e s t á  c u m p l i e n d o  s u  f u n c i ó n  a  

c a b a l i d a d ?  

S i ,  y a  q u e  a s  p o l í t i c a s  i n t e r n a s  s e  c u m p l e n  a  c a b a l i d a d   d e n t r o  ,  e s p e r a n d o ,  q u e  s e  m a n e j e  d e   

l a  m e j o r  m a n e r a  e l  a s p e c t o  c o n t a b l e  e n  e l  h o t e l .  

¿ C u á l  e s  e l  p r o c e d i m i e n t o  q u e  e l  H o t e l  s i g u e  e n  c a s o  d e  p é r d i d a s  d e  o b j e t o s ?  

 

P a r a  n o s o t r o s  l o  i m p o r t a n t e  e s  g e n e r a r  l i q u i d e z  e n  e l  H o t e l  f o m e n t a n d o  p r o c e s o s  p a r a  n o  t e n e r  

p r o b l e m a s  e n  e l  c a s o  d e  p é r d i d a s  d e  o b j e t o s ,  s i  a l g o  s e  p i e r d e  p o s e e m o s  c á m a r a s  d e  s e g u r i d a d .  

¿ D i s p o n e  d e  m a n u a l e s  i n t e r n o s  e n  e l  H o t e l ?  

 

S e  c u e n t a  c o n  e l  m a n u a l  y  c o n  e l  r e g l a m e n t o  i n t e r n o  

 

¿ S e  r e a l i z a n  i n f o r m e s  p e r i ó d i c o s  d e  l o s  h u é s p e d e s ?  

 

S o l o  c u a n d o  s e a  n e c e s a r i o  p o r  l a  g e r e n c i a .  P o r  l o  g e n e r a l  s e  r e a l i z a n  d e  g r a n d e s  g r u p o s  q u e  

h a b i t u a l m e n t e  l l e g a n  a  h o s p e d a r s e  

¿ C o n s i d e r a  u s t e d  n e c e s a r i o  q u e  e l  H o t e l  a d o p t e  u n  m a n u a l  d e  p o l í t i c a s  y  p r o c e d i m i e n t o s  

p a r a  e l  m a n e j o  c o n  c l i e n t e s  h u é s p e d e s  e n  e l  H o t e l ?  P o r  q u é ?  

S i  l o  c o n s i d e r o  n e c e s a r i o ,  r e e s t r u c t u r a r  l o s  m a n u a l e s  d e  l a s  p o l í t i c a s  y  a  s u  v e z ,  t a m b i é n ,  

c a p a c i t a r  a l  p e r s o n a l  q u e  t r a b a j a  e n  e l  á r e a  p a r a  q u e  n o  e x i s t a n  e r r o r e s  d e n t r o  d e  l a  a t e n c i ó n  a l  

c l i e n t e .  

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

V R  2  2 / 2  
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7 3  

 

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

R E C O L E C C I O N ,  C L A S I F I C A C I Ó N  D E  I N F O R M A C I Ó N  D E L  H U E S P E D  

 

N °  D O C U M E N T O  M A R C A S  

1  D a t o s  i n f o r m a t i v o s  d e l  H u é s p e d .  X 

2  N ú m e r o  d e  d í a s  d e  a l o j a m i e n t o  
✓ 

3  N ú m e r o  d e  p e r s o n a s ,  q u e  s e  h o s p e d a n  ✓ 

4  O f e r t a  d e  d e p a r t a m e n t o s  a l o j a r s e  
✓ 

5  P r e c i o s  d e l  a l q u i l e r  y  c a n c e l a c i ó n  X 

6  O b l i g a c i o n e s  
✓ 

7  D e s a l o j a m i e n t o  d e l  h u é s p e d  X 

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J , Q  

T a b l a  1 6 :  r e c o l e c c i ó n ,  c l a s i f i c a c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  d e l  h u é s p e d  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

V R  - 3  
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7 4  

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

C O N C L U S I O N E S  D E L  D I A G N Ó S T I C O  P R E L I M I N A R  

N °  P R O C E D I M I E N T O  F E C H A  R E A L I Z A D O  

P O R :  

1  D e t e r m i n a r  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  

e n t r e v i s t a  a  l a  G e r e n t e  d e l  H o t e l  

2 3 / 0 4 / 2 0 1 8  A . F  

2  D e t e r m i n a r  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  

e n t r e v i s t a  c o n  e l  A d m i n i s t r a d o r  d e l  

H o t e l  

2 4 / 0 4 / 2 0 1 8  A . F  

3  A n a l i z a r  l o s  d a t o s  r e c o l e c t a d o s  2 5 / 0 4 / 2 0 1 8  A . F  

 

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  1 7 :  C o n c l u s i o n e s  d e l  d i a g n ó s t i c o  p r e l i m i n a r  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

V R - 4  
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7 5  

 

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

R E S U L T A D O S  D E  L A  E N T R E V I S T A  R E A L I Z A D A  A L  S R .  G E R E N T E  D E L  H O T E L  

D E L  M A L L  

 

N °  C O N C L U S I O N E S  R E A L I Z A D O  P O R :  

1  L a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  H o t e l  c o m o  e n  l a  g e r e n c i a  t i e n e  m u c h a  

e x p e r i e n c i a  

A , F  

2  L o s  p r o c e s o s  e s t r a t é g i c o s  y  o p e r a t i v o s ,  s e  l o s  h a  l e v a n t a d o  

c o n  l a  p a r t i c i p a c i ó n  d e l  p e r s o n a l  

A . F  

3  S e  m o n i t o r e a n  s e m e s t r a l m e n t e  l a s  c u e n t a s  A , F  

4  N o   s e   h a n   r e a l i z a d o  a u d i t o r í a s  a n t e r i o r e s  p o r  e n d e  n o  

o b s e r v a  s o b r e  l a  a p l i c a c i ó n  o  n o  d e  l a s  r e c o m e n d a c i o n e s  

A . F .  

5  C a d a  f i n  d e  m e s ,  s e  r e a l i z a  r e u n i o n e s  d e  c a p a c i t a c i ó n  y  

e v a l u a c i ó n  d e l  p r o c e s o  p a r a  i d e n t i f i c a r  l a s  f a l e n c i a s  e  

i m p o n e r  l a s  a c c i o n e s  p e r t i n e n t e s .  

A . F  

6  L o s  r e s u l t a d o s  d e  l o s  p l a n e s  d e  m e j o r a  s o n  s o c i a l i z a d o s  a  l o s  

d i f e r e n t e s  d e p a r t a m e n t o s  p e r o  n o ,  s e  e v i d e n c i a n  s u  

a p l i c a c i ó n .  

A . F  

T a b l a  1 8 :  R e s u l t a d o s  d e  l a  e n t r e v i s t a  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

 

O b s e r v a c i ó n  1 :  

 

  E l  h o t e l  d e l  M a l l  n o  c o n s t a  c o n  p r o c e d i m i e n t o s ,  q u e  s e  a l i n e e n  a  l a  a p l i c a c i ó n  

d e  u n a  a u d i t o r í a  d e  g e s t i ó n .  

O b s e r v a c i ó n  2 :  

 

  N o ,  s e  c u e n t a  c o n  u n  d e p a r t a m e n t o  d e  a u d i t o r í a  i n t e r n a  y  t a m p o c o  c o n  u n  

f u n c i o n a r i o  q u e  h a y a  r e a l i z a d o  a u d i t o r í a  d e  g e s t i ó n .  

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

V R - 4  
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7 6  

 

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

H O T E L  D E L  M A L L  

3 1  d e  D i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

 

C O N C L U S I O N E S  D E  L A  E N T R E V I S A  R E A L I Z A D A  A L  A D M I N I S T R A D O R  D E L  

H O T E L  D E L  M A L L  

 

N °  C O N C L U S I O N E S  R E A L I Z A D O  P O R :  

1  S e  m a n i f i e s t a  q u e  e l  H o t e l  d e l  M a l l  m a n t i e n e  u n  r é g i m e n  , q u e  s e  

e n c u e n t r a  e n  l o s  e s t a t u t o s  d e  l a  A H O T E C  e n  e l  r e g l a m e n t o  i n t e r n o  

A . F  

2  S e  h a  e v i d e n c i a d o  q u e  e l  H o t e l  c u e n t a  c o n  e l  m a n u a l   d e  p r o c e s o s  y  

c o n  e l  r e g l a m e n t o  i n t e r n o  

A . F  

3  S e  c o n c l u y e  q u e  e s  n e c e s a r i o  r e e s t r u c t u r a r  l o s  m a n u a l e s  d e  l a s  

p o l í t i c a s  d e  t u r i s m o ,  a  s u  v e z ,  t a m b i é n ,  c a p a c i t a r  a l  p e r s o n a l  q u e  

t r a b a j a  e n  e l  á r e a  p a r a  q u e  n o  e x i s t a  e r r o r e s  d e n t r o  d e  c a d a  

d e p a r t a m e n t o .  

A . F  

4  E l  p e r s o n a l  q u e  l a b o r a  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  c o n t a b i l i d a d  

n o  c u e n t a  c o n  e l  p e r f i l  p r o f e s i o n a l  y  d e  f o r m a c i ó n  e s p e c í f i c a .  

A . F  

 

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  1 9 :  C o n c l u s i o n e s  d e  l a  e n t r e v i s t a  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

V R - 4  

2  / 2  
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7 7  

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

 

E S P E C I F I C A C I Ó N  D E L  A N Á L I S I S  D E  L O S  D A T O S  R E C O L E C T A D O S  D E L  

H O T E L  D E L  M A L L  

 

N °  E S P E C I F I C A C I O N E S  R E A L I Z A D O  P O R :  

1  L a  i n f o r m a c i ó n  l e v a n t a d a ,  s e  l a  r e a l i z o  d e  f u e n t e s  p r i m a r i a s  

u t i l i z a n d o  r e c u r s o s  i n f o r m a t i v o s  c o m o  e n c u e s t a s  y  e n t r e v i s t a s  

A . F  

2  S e  m a n i f i e s t a  H o t e l  d e l  M a l l  m a n t i e n e  u n  r é g i m e n ,  q u e  s e  

e n c u e n t r a  e n  l o s  e s t a t u t o s  d e l  c ó d i g o  d e  f u n c i o n e s  y  e n  e l  

r e g l a m e n t o  i n t e r n o  

A . F  

3  S e  h a  e v i d e n c i a d o  q u e  H o t e l  d e l  M a l l  c u e n t a  c o n  e l  r e g l a m e n t o  

i n t e r n o  

A . F  

4  E l  p e r s o n a l  d e  s e r v i c i o  e s t á  p r e s t o  a  e n t r e g a r  i n f o r m a c i ó n  p e r t i n e n t e  

c o n  a u t o r i z a c i ó n  d e  g e r e n c i a .  

A , F  

 

O b s e r v a c i ó n  4 :  N o ,  s e  r e a l i z a n  i n f o r m e s  p e r i ó d i c o s ,  s o l o ,  s e  l o s  r e a l i z a  s i  l a  G e r e n c i a  l o  

s o l i c i t a .  

 

 

 

 

T a b l a  2 0 :  E s p e c i f i c a c i ó n  d e l  a n á l i s i s  d e  l o s  d a t o s  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

V R - 5  
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7 8  

 

 

 

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

 

 

R E V I S I Ó N  D E  L A  N O R M A T I V A  A H O T E C  

 

 

N °  P r o c e d i m i e n t o s  R E A L I Z A D O  

P O R  

1  C o m p a r a c i ó n  d e  l a  n o r m a t i v a  i n t e r n a  c o n  l a  A H O T E C  A . F  

2  E v a l u a c i ó n  d e l  t a l e n t o  h u m a n o  d e l  á r e a  d e  c o n t a b i l i d a d  e n  e l  

p r o c e s o  

A . F .  

3  L e v a n t a r  l o s  i n d i c a d o r e s  d e  g e s t i ó n  q u e  c o n t a r á n  e l  

d e p a r t a m e n t o  d e  c o n t a b i l i d a d  

A . F  

4  D e f i n i r  e l  m o d e l o  d e  g e s t i ó n  q u e  a p l i c a r á n  e n  e l  H o t e l  A . F .  

5  E l a b o r a r  e l  i n f o r m e  d e  a u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  A 

. F .  

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

D . B  

T a b l a  2 1 :  R e v i s i ó n  d e  l a  n o r m a t i v a  a h o t e c  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

V R - 6  

mailto:angusflores1995@gmail.com


 

7 9  

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

C O M P A R A C I Ó N  L A  N O R M A T I V A  I N T E R N A  D E L  H O T E L  D E L  M A L L  C O N  L A  

A H O T E C  

 

 

N °  P R O C E D I M I E N T O S  R E A L I Z A D O  P O R  

1  C o m p a r a r  l a  n o r m a t i v a  u t i l i z a d a  c o n  l a  r e g u l a c i ó n  y  

n o r m a t i v a  p o r  l a  A H O T E C  

A . F  

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  2 2 :  C o m p a r a c i ó n  l a  n o r m a t i v a  i n t e r n a  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

V R - 7  

1 / 2  
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8 0  

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

C O M P A R A C I Ó N  D E  L A  N O R M A T I V A  U T I L I Z A D A  C O N  L A S  L E Y E S  E M I T I D A S  P O R  

L A  A H O T E C  

 

N O R M A T I V A  I N T E R N A  L E Y  O R G A N I C A  D E  

E C O N O M I A  P O P U L A R  Y  

S O L I D A R I A  ( L O E P S )  

O B S E R V A C I O N  M A R C A S  

A r t .  1 6  R e s p o n s a b i l i d a d e s  e n  c a d a  u n o  d e  l o s  

d e p a r t a m e n t o s  d e  A d m i n i s t r a c i ó n . -  

S e g ú n  l a  A H O T E C  e s t á n  

o b l i g a d a s  a  c o n t a r  c o n  

C o n s e j o  d e  A d m i n i s t r a c i ó n  

s e g ú n  e l  a r t í c u l o  3 4  

L a  e m p r e s a  c u m p l e  c o n  

e s t e  r e q u e r i m i e n t o .  

 

A r t .  2 1  S e r v i c i o  a l  C l i e n t e  . -  D a r  e l  m e j o r  t r a t o  a l  

H u é s p e d  

L a  A H O T E C  i n d i c a ,  q u e  s e  

a p r o b a r á n  p o l í t i c a s  

T U R I S T I C A S  

C u m p l e  c o n  l a s  d i r e c t r i c e s   

 

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q .  

T a b l a  2 3 :  C o m p a r a c i ó n  d e  l a  n o r m a t i v a  u t i l i z a d a  c o n  l a s  l e y e s  e m i t i d a s  p o r  l a  A H O T E C  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

V R - 7  
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V R - 8  

1  

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

P E R F I L  D E  T A L E N T O  H U M A N O  P A R A  C O N T R A T A C I Ó N  D E L  P E R S O N A L  

I D O N E O  P A R A  L A  A D M I N I S T R A C I Ó N  D E L  H O T E L  D E L  M A L L  

 

N °  P R O C E D I M I E N T O S  R E A L I Z A D O  P O R  

1  E l a b o r a r  y  a p l i c a r  u n a  p r u e b a  d e  c o n o c i m i e n t o s  p a r a  

s u  á r e a  r e s p e c t i v a  

A . F  

2  M í n i m o  b a c h i l l e r .  A . F  

3  D o n  d e  l í d e r  e n  c a d a  u n a  d e  s u s  f u n c i o n e s  A . F  

3  E x p e r i e n c i a  e n  t r a b a j o s  s i m i l a r e s  .  A . F  

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  2 4 :  P e r f i l  d e  t a l e n t o  h u m a n o  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

mailto:angusflores1995@gmail.com


8 2  

V R -  9  

9 9  

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

C U E S T I O N A R I O  Q U E  S E  H A  R E A L I Z A D O  E N  E L  M O M E N T O  D E  L A  

C O N T R A T A C I Ó N  D E L  P E R S O N A L  

 

N  P R E G U N T A S  S I  N O  A  V E C E S  O B S E R V A C I O N  

1  ¿ P o s e e  m a n u a l  d e  c r é d i t o ?  X     

2  ¿ H a  r e c i b i d o  c a p a c i t a c i ó n ?   X    

3  ¿ R e a l i z a  u n  r e p o r t e  d e  i n f o r m e s  d e  

m a n e r a  m e n s u a l m e n t e ?  

X     

4  ¿ E s  u n a  p e r s o n a  c o n  v a l o r e s ?   X    

5  ¿ S e  e v a l ú a  p e r m a n e n t e m e n t e  e n  c a d a  

u n a  d e  s u s  a c c i o n e s  e n  e l  H o t e l ?  

X     

6  ¿ S e  s o c i a l i z a  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  

e v a l u a c i ó n  a l  p e r s o n a l ?  

 X    

7  ¿ E x i s t e  u n  r e s p o n s a b l e  q u e  s u p e r v i s e  e l  

c u m p l i m i e n t o  d e  s u s  f u n c i o n e s  d e n t r o  

d e l  h o t e l ?  

X     

8  ¿ S e  r e a l i z a  u n  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  y  

s e g u i m i e n t o  a l  p e r s o n a l ?  

  X   

9  ¿ S e  c u e n t a  c o n  u n  r e p o r t e  d i a r i o  d e  

h o r a r i o s  d e  t r a b a j o ?  

X     

 

E l a b o r a d o  p o r :  

 

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

 

N . N  

T a b l a  2 5 :  C u e s t i o n a r i o  q u e  s e  h a  r e a l i z a d o  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

mailto:angusflores1995@gmail.com


8 3  

V R - 1 0  

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

 

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

D E M O S T R A C I Ó N  D E L  C Á L C U L O  D E  L A  M U E S T R A  

 

M E S  H U E S P E D E S  

F E B R E R O  2 0 1 8  2 8  

M A R Z O  2 0 1 8  2 2  

A B R I L  2 0 1 8  2 3  

M A Y O  2 0 1 8  1 9  

J U N I O  2 0 1 8  1 9  

J U L I O  2 0 1 8  2 2  

A G O S T O  2 0 1 8  2 4  

T O T A L  1 5 7  

 

E n  e l  p e r i o d o  d e  1 2  f e b r e r o  a l  2 9  d e  a g o s t o  d e l  a ñ o  2 0 1 8 ,  s e  h a n  o t o r g a d o  1 5 7  H a b i t a c i o n e s  

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  2 6 :  D e m o s t r a c i ó n  d e l  c á l c u l o  d e  l a  m u e s t r a  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

mailto:angusflores1995@gmail.com


8 4  

 

 

 

 A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O   

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

A N A L I S I S  D E  G E S T I O N  D E  N O R M A T I V A  P A R A  C L I E N T E S  

 

 

N °  P R O C E D I M I E N T O S  R E A L I Z A D O  P O R  

1  P u n t u a l i d a d  A . F .  

2  H i g i e n e  A . F  

3  C o r t e s í a  A . F  

4  B u e n  u s o  d e  b i e n e s  h o t e l e r o s  A . F  

5  T r a t o  a  l a s  p e r s o n a s  A . F  

6  C r e d i b i l i d a d  E c o n ó m i c a  A . F .  

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  2 7 :  A n á l i s i s  d e  g e s t i ó n  d e  n o r m a t i v a  p a r a  c l i e n t e s  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

V R - 1 1  

mailto:angusflores1995@gmail.com


8 5  

 

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

C A T E G O R I Z A C I Ó N  D E L  H O T E L  D E L  M A L L  

 

  C o n t a r  c o n  s i s t e m a  d e  i l u m i n a c i ó n  d e  e m e r g e n c i a 

  C o n t a r  c o n  z o n a s  d e  e v a c u a c i ó n ,  p u n t o s  d e  e n c u e n t r o ,  s a l i d a s  d e  e m e r g e n c i a ,  e x t i n t o r e s  y  

m a n g u e r a s ,  i d e n t i f i c a d a s  y  s e ñ a l i z a d a s ,  s e g ú n  l a s  d i s p o s i c i o n e s  d e  l a  A u t o r i d a d  c o m p e t e n t e 

  C o n t a r  e n  c a d a  h a b i t a c i ó n  y  p i s o ,  c o n  u n  m a p a  d e  u b i c a c i ó n  y  d e  e v a c u a c i ó n  c o n f o r m e  l a s  

d i s p o s i c i o n e s  d e  l a  A u t o r i d a d  c o m p e t e n t e 

  C o n t a r  c o n  u n a  p o l í t i c a  i n t e r n a  e n  l a  c u a l ,  s e  m e n c i o n e  e l  h o r a r i o  d e  a t e n c i ó n  a  p r o v e e d o r e s  y  

q u e  n o  i n t e r f i e r a  c o n  l a s  h o r a s  d e  a l t o  t r á n s i t o  d e  h u é s p e d e s 

  C o n t a r ,  a p l i c a r  y  p r o c e s a r  c u e s t i o n a r i o s  d e  e v a l u a c i ó n  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  e n  r e l a c i ó n  a  

l o s  s e r v i c i o s  b r i n d a d o s  y  a  l a s  i n s t a l a c i o n e s  d e l  e s t a b l e c i m i e n t o 

  E n  c a s o  d e  c o n t a r  c o n  s i s t e m a s  d e  a m b i e n t a c i ó n  m u s i c a l ,  e s t o s  e s t a r á n  c o l o c a d o s  e n  y  h a c i a   

e l  i n t e r i o r  d e l  e s t a b l e c i m i e n t o 

  C o n t a r  c o n  c o n t e n e d o r e s  d e  d e s e c h o s ,  é s t o s  e s t a r á n  u b i c a d o s  e n  l a s  á r e a s  d e  u s o  c o m ú n  y  

á r e a s  d o n d e ,  s e  i d e n t i f i q u e ,  q u e  s e  g e n e r a n  d e s e c h o s 

  C o n t a r  c o n  á r e a s  a s i g n a d a s  p a r a  f u m a d o r e s  d e b i d a m e n t e  i d e n t i f i c a d a s  y  s e ñ a l i z a d a s ,  e n  c a s o  

d e  e x i s t i r 

  C o n t a r  c o n  á r e a s  c o n  f a c i l i d a d e s  p a r a  p e r s o n a s  c o n  d i s c a p a c i d a d  d e b i d a m e n t e  i d e n t i f i c a d a s 

 

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

V R - 1 2  

mailto:angusflores1995@gmail.com


8 6  

 

 

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m  

 

S I N T E T I Z A C I Ó N  D E  L O S  I N D I C A D O R E S  D E  G E S T I Ó N  

 

M i s i ó n  

 

S o m o s  u n a  e m p r e s a  d i r i g i d a  a l  s e c t o r  t u r í s t i c o .  N u e s t r o  s e r v i c i o ,  s e  e n f o c a  a l  h o s p e d a j e ,  y  

c o m e r c i a l i z a c i ó n  d e  a l i m e n t o s  d e  c a l i d a d .  T r a b a j a m o s  p a r a  o b t e n e r  e f i c i e n c i a  p e r m a n e n t e  c o n  e l  

a f á n  d e  o f r e c e r  a l  c l i e n t e  u n a  o p c i ó n  d e  c o n f o r t ,  b i e n e s t a r  y  a m b i e n t e  d e  t r a n q u i l i d a d .  A  l a  v e z ,  

o f r e c e m o s  p r o d u c t o s  n u t r i t i v o s  e n  e l  á r e a  d e  l a  c a f e t e r i a  q u e  n o s  a y u d a n  a  a l c a n z a r  l a  c a l i d a d  y  

c o m p e t i t i v i d a d .  

E m p l e a d o s  q u e  c o n o c e n  l a  m i s i ó n  

T o t a l  e m p l e a d o s  e n  p r o c e s o  

1 4 /  1 4 =  1 0 0  %  

 

V i s i ó n  

 

A s p i r a m o s  a  u n  c r e c i m i e n t o  s o s t e n i d o  e n  e l  m e r c a d o  l o c a l  y  n a c i o n a l ,  c o n s t i t u y é n d o n o s  

e n  u n  i m p o r t a n t e  p r o v e e d o r  d e  s e r v i c i o s ,  h o s p e d a j e  y  a l i m e n t a c i ó n .  P r o y e c t a m o s  u n a  

i m a g e n  d e  c r e d i b i l i d a d  y  c a l i d a d  q u e  d e m u e s t r a  n u e s t r a  f i l o s o f í a  e m p r e s a r i a l  c o n  l a  

f i n a l i d a d  d e  p o s i c i o n a r n o s  f i r m e m e n t e  e n  e l  m e r c a d o .  

 

 

E m p l e a d o s  q u e  c o n o c e n  l a  v i s i ó n  

T o t a l  e m p l e a d o s  e n  p r o c e s o  

1 4 / 1 4 =  1 0 0 %  

V R - 1 3  

1 / 2  
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C a p a c i t a c i ó n  E s p e c í f i c a :   

 

E s  u n  p r o c e s o ,  q u e  s e  e n f o c a  e n  q u e  l o s  e m p l e a d o s  m i t i g u e n  s u s  d e b i l i d a d e s  y  p o t e n c i e n  

s u s  f o r t a l e z a s  m e d i a n t e  c a p a c i t a c i ó n  e s p e c í f i c a  e n  e l  m a n e j o  y  a p l i c a c i ó n  d e l  m a n u a l  

i n t e r n o .  

   E m p l e a d o s  c a p a c i t a d o s           

T o t a l  d e  e m p l e a d o s  D t o .  C o n t a b i l i d a d .  

8 / 1 4 =  7 1 , 5 4 %  

 

S o c i a l i z a c i ó n  d e  R e s u l t a d o s  d e  e v a l u a c i ó n  t a l e n t o  h u m a n o :  

 

E m p l e a d o s  r e t r o a l i m e n t a d o s  d e  e v a l u a c i ó n  

T o t a l  e m p l e a d o s  á r e a  d e  c o n t a b i l i d a d  

1 1 / 1 5 =  8 4 , 6 2  %  

V R - 1 3  2 / 2  



 

 

 

 

N ú m .  0 9 8 4 9 0 4 8 1 9  

8 8  

A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l .c o m  

H O J A  D E  H A L L A Z G O S  

N  H A L L A Z G O S  C O N D I C I Ó N  C R I T E R I O  C A U S A  E F E C T O  R E C O M E N D A C I Ó N  

1  

L o s  h u é s p e d e s  

n o  r e s p e t a n  s u  

h o r a r i o  d e  

e n t r a d a  y  

s a l i d a  

C h e c k  I n  y  

C h e c k  O u t  e n  

e l  H o t e l  d e l  

M a l l  

N o  h a y  r e s p e t o  e n  l a  

h o r a  d e  e n t r a d a  y  

s a l i d a ,  n o ,  s e  d a n  l a s  

d e b i d a s  i n d i c a c i o n e s  

p o r  p a r t e  d e l  

a d m i n i s t r a d o r  

E l  a d m i n i s t r a d o r  

n o  d a  l a s  d e b i d a s  

i n d i c a c i o n e s  a  l o s  

h u é s p e d e s ,  p o r  l o  

t a n t o ,  n o  h a y  b u e n  

m a n e j o  d e  l a  

c o m u n i c a c i ó n  

e n t r e  l o s  

i m p l i c a d o s  

L o s  h u é s p e d e s  

s a l e n  a  l a  h o r a  q u e  

e l l o s  d e s e a n ,  r a z ó n  

p o r  l a  c u a l ,  s e  v e  

q u e  n o  a c a t a n  l a  

n o r m a t i v a  d e l  

H o t e l  y  t o d o  e s  

p o r  f a l t a  d e  

e s p e c i f i c a c i o n e s  

p o r  p a r t e  d e l  

a d m i n i s t r a d o r  

E f e c t u a r  u n a  b u e n a  

c o m u n i c a c i ó n  d e  

p a r t e  d e l  p e r s o n a l  

h a c i a  l o s  h u é s p e d e s  

p a r a  q u e  n o  h a y a n  

i n c o n v e n i e n t e s  e n  

a s u n t o s  d e l  H o t e l  

2  F a l t a  d e  

i n f o r m a c i ó n  d e l  

H o t e l  d e l  M a l l  

F a l t a  d e  

i n f o r m a c i ó n  

e n  l a s  r e d e s  

s o c i a l e s  

P u b l i c i d a d  

i n a d e c u a d a  y  

o r g a n i z a c i ó n  

a d m i n i s t r a t i v a  e n  l a s  

i n s t a l a c i o n e s  

N o  h a y  s u f i c i e n t e  

i n f o r m a c i ó n  e n  l a s  

r e d e s  s o c i a l e s  n i  

p u b l i c i d a d  e n  l a  

p r e n s a  p o r  l a  f a l t a  

d e  o r g a n i z a c i ó n  

i n t e r n a  e n  e l  H o t e l  

E l  H o t e l  n o  t i e n e  

r e c o n o c i m i e n t o  

e n  e l  m e r c a d o ,  

r a z ó n  p o r  l a  c u a l  

h a y  u n  

d e s c o n o c i m i e n t o  

s i g n i f i c a t i v o  e n  

l a  i n f r a e s t r u c t u r a  

i n t e r n a  d e l  

H o t e l .  

D i f u n d i r  a c e r c a  d e  

p r o m o c i o n e s  o  

d e s c u e n t o s ,  q u e  s e  

e f e c t ú e n  e n  e l  h o t e l  

y  l a  c o r r e c t a  

r e a l i z a c i ó n  d e  

t r í p t i c o s  p a r a  s u  

p u b l i c i d a d  e n  e l  

m e d i o  s o c i a l  

 

3  

 

Q u e j a s  p o r  

p a r t e  d e  l o s  

c l i e n t e s  p o r  

m é t o d o s  d e  

c a n c e l a c i ó n  

 

E x i s t e n  q u e j a s  

p o r  m é t o d o s  

i n a d e c u a d o s  

d e  c a n c e l a c i ó n  

 

R e c h a z o  d e  v a r i e d a d  

d e  t a r j e t a s  d e  c r é d i t o  

e n  e l  D a t a  f a s t  

 

N o ,  s e  a c e p t a  

c u a l q u i e r  t i p o  

d e  t a r j e t a  d e  

c r é d i t o  

 

P e r d i d a  d e l  t i e m p o  

d e l  c l i e n t e  y  m a l a  

a t e n c i ó n  p o r  f a l t a  

d e  f a c i l i d a d  d e  

p a g o  

 

T e n e r  l a  m a q u i n a r i a  

t e c n o l ó g i c a  a d e c u a d a  

p a r a  c o m o d i d a d  y  

c o n f o r t a b i l i d a d  d e l  

H u é s p e d  

T a b l a  2 8 :  H o j a  d e  h a l l a z g o s  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

H A  
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3 . 6  F A S E  I V  

C O M U N I C A C I Ó N  D E  

R E S U L T A D O S  
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A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  
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E L A B O R A C I Ó N  D E L  I N F O R M E  

 

 

E s  l a  e x p r e s i ó n  d e  u n a  o p i n i ó n  p r o f e s i o n a l ,  e n  e l  , q u e  s e  m a t e r i a l i z a  e l  r e s u l t a d o  d e l  e j e r c i c i o  

d e  a u d i t o r í a  y  c o n t i e n e ,  a d e m á s ,  d e l  d i c t a m e n ,  l a  e v a l u a c i ó n  d e l  c o n t r o l  i n t e r n o ,  e l  

c u m p l i m i e n t o  d e  l a s  n o r m a s  y  p r o c e d i m i e n t o s ,  y  o t r o s  a s p e c t o s  r e l a c i o n a d o s  c o n  l a  g e s t i ó n  y  

e l  p e r i o d o  e x a m i n a d o .  

A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

3 1  d e  d i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

 

O b j e t i v o  g e n e r a l :  R e a l i z a r  l a  e l a b o r a c i ó n  d e l  i n f o r m e  d e  a u d i t o r í a  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l  

O b j e t i v o  e s p e c í f i c o :  R e v i s i ó n  d e l  i n f o r m e  e n  c a d a  u n o  d e  s u s  a s p e c t o s  d e  e v a l u a c i ó n  

 

 

N °  P R O C E D I M I E N T O  F E C H A  R E A L I Z A D

O  P O R :  

R E F E R E N C I

A  

P / T  

1  E l a b o r a c i ó n  d e l  

I n f o r m e  

1 0 / 0 2 / 2 0 1

8  

A . F

.  

E I  

E I -

1  

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  2 9 :  E l a b o r a c i ó n  d e l  i n f o r m e  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

E I  
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A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  
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A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

3 1  d e  D i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

 

O b j e t i v o  g e n e r a l :  R e a l i z a r  l a  e l a b o r a c i ó n  d e l  i n f o r m e  d e  a u d i t o r í a  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l  

O b j e t i v o  e s p e c í f i c o :  R e v i s i ó n  d e l  i n f o r m e  e n  c a d a  u n o  d e  s u s  a s p e c t o s  d e  e v a l u a c i ó n  

 

I N F O R M E  D E   A U D I T O R Í A  

I n g .  P a u l o  F l o r e s  

G E R E N T E  G E N E R A L  D E L  H O T E L  D E L  M A L L  

P r e s e n t e  . -  

Y o  ,  A n g é l i c a  F l o r e s  i n d e p e n d i e n t e m e n t e  m e  d i r i j o  a  u s t e d  p a r a  b r i n d a r l e  u n  c o r d i a l  s a l u d o  a  s u  

p e r s o n a  y  a  t o d o  e l  p e r s o n a l  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  ,  e l  m o t i v o  d e l  p r e s e n t e  i n f o r m e  e s  p a r a  c o m u n i c a r l e  

e l  r e s u l t a d o  d e l  e x a m e n  d e  a u d i t o r í a  d e  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  T a l e n t o  H u m a n o  

r e a l i z a d o  e n  e l  e s t a b l e c i m i e n t o ,  e s  p o r  e l l o  q u e  l e  i n f o r m o  q u e  e s t e  p r o c e s o ,  s e  r e a l i z ó  c o n  l a  

a p l i c a c i ó n  d e  l a s  n o r m a s  d e  a u d i t o r í a  y a  r e a l i z a d a s  y  c o n  i n f o r m a c i ó n  b r i n d a d a  p o r  t o d o  e l  p e r s o n a l ,  

e s t e  e x a m e n  f u e  r e a l i z a d o  p a r a  e n c o n t r a r  h a l l a z g o s  i m p o r t a n t e s ,  q u e  s e  d e s a r r o l l a r a n ,  a  c o n t i n u a c i ó n .  

 

M o t i v o  d e l  e x a m e n  

 

E l  p r e s e n t e  e x a m e n ,  s e  d i o  a  c a b o  p a r a  a n a l i z a r  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  t a l e n t o  h u m a n o  e l  m i s m o ,  q u e  s e  

r e a l i z ó  m e d i a n t e  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  p a r a  f i n e s  a c a d é m i c o s .  

L a  a u d i t o r í a ,  s e  d i o  i n i c i o  e l  1 8  d e  f e b r e r o  d e l  2 0 1 8 .  

 

 

E I -  1  
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A l c a n c e .  E l  p e r i o d o ,  q u e  s e  d i o  i n i c i o  e s t e  e x a m e n  f u e  d e s d e  e l  2 1  d e  f e b r e r o  a l  3 1  d e  d i c i e m b r e  d e l  

2 0 1 8 ,  o b s e r v a n d o  l a  n o r m a t i v a  d e l  d e p a r t a m e n t o .  

O b j e t i v o  G e n e r a l  

 

 P l a n t e a r  u n a  a u d i t o r í a  d e  g e s t i ó n  a d m i n i s t r a t i v a  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  T a l e n t o  H u m a n o  d e l  

h o t e l  d e l  M a l l  

 

O b j e t i v o  E s p e c í f i c o . -  

 

 O b s e r v a r  c ó m o ,  s e  l l e v a  e l  c o n t r o l  i n t e r n o  y  l a  e j e c u c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s .  

 D e m o s t r a r  d e  m a n e r a  s i g n i f i c a t i v a  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a  a u d i t o r í a  e n  c a d a  d e  u n a s  f a s e s  

 I d e n t i f i c a r  p o s i b l e s  s o l u c i o n e s  l u e g o  d e  l a  a u d i t o r í a  a l  h o t e l  d e l  M a l l .  

 

H a l l a z g o  #  1  

 

L o s  h u é s p e d e s  n o  r e s p e t a n  s u  h o r a r i o  d e  e n t r a d a  y  s a l i d a  

R e c o m e n d a c i ó n . -  E f e c t u a r  u n a  b u e n a  c o m u n i c a c i ó n  d e  p a r t e  d e l  p e r s o n a l  h a c i a  l o s  h u é s p e d e s  p a r a  

q u e  n o  h a y a  i n c o n v e n i e n t e s  a l g u n o s .  

 

H a l l a z g o  #  2  

 

F a l t a  d e  i n f o r m a c i ó n  d e l  H o t e l  d e l  M a l l .  

R e c o m e n d a c i ó n . -  D i f u n d i r  s o b r e  p r o m o c i o n e s ,  e s t a d í a ,  g u a r d i a n í a  y  d e s c u e n t o s ,  q u e  s e  e f e c t ú a n  e n  

e l  H o t e l  y  r e a l i z a c i ó n  d e  t r í p t i c o s  p a r a  s u  p u b l i c i d a d  e n  e l  m e d i o  s o c i a l .  
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H a l l a z g o  # 3  

 

F a l t a  d e  c a p a c i t a c i o n e s  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l  

R e c o m e n d a c i ó n . -  S e  r e c o m i e n d a  r e a l i z a r  m e n s u a l m e n t e  c a p a c i t a c i o n e s  a  l o s  e m p l e a d o s  e n  e l  h o t e l  

d e l  M a l l  p a r a  s u  m e j o r  f u n c i o n a m i e n t o  y  a t e n c i ó n  h a c i a  l o s  h u é s p e d e s  

 

H a l l a z g o  #  4  

 

Q u e j a s  p o r  p a r t e  d e  l o s  c l i e n t e s  p o r  m é t o d o s  d e  c a n c e l a c i ó n .  

R e c o m e n d a c i ó n . -  T e n e r  l a  m a q u i n a r i a  t e c n o l ó g i c a  a d e c u a d a  p a r a  l a  m e j o r  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  a l  

m o m e n t o  d e  a l q u i l a r  u n a  h a b i t a c i ó n  o  s u i t e .  

 

P a r á m e t r o s  a  c o n s i d e r a r  p o r  c a d a  u n o  d e  l o s  d e p a r t a m e n t o s  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  

 

G e r e n c i a  G e n e r a l :  

 

  E l  G e r e n t e  G e n e r a l  r e c i b e  d i a r i a m e n t e  e l  r e p o r t e  v e r b a l  d e  l a  r e c e p c i o n i s t a  e n  c u a n t o  a  l a  

s i t u a c i ó n  d e  l a  e m p r e s a :  c a p a c i d a d  o c u p a d a ,  a s i s t e n c i a  d e  t r a b a j a d o r e s ,  a r q u e o  d e  c a j a ,  r e c o j o  d e  

i n g r e s o s  d i a r i o s ,  e n t r e  o t r o s .  

  M a n e j a  e l  e f e c t i v o  r e c a u d a d o  d e  l a s  v e n t a s  p o r  l o s  s e r v i c i o s  b r i n d a d o s ,  e l  c u a l ,  n o  e s  

d e p o s i t a d o  e n  c u e n t a  c o r r i e n t e  b a n c a r i a .  

  U n a  v e z  a  l a  s e m a n a  r e a l i z a  c o o r d i n a c i o n e s  c o n  e l  a d m i n i s t r a d o r  e n  c u a n t o  a  l a s  c o m p r a s  d e  

p r o d u c t o s  p e r e c i b l e s ,  i n s u m o s  d e  l i m p i e z a  y  o t r o s .  

  A u t o r i z a  s u s t i t u i r  p r o d u c t o s  c o m o  r o p a  d e  c a m a ,  m o b i l i a r i o  y  m a n t e n i m i e n t o ,  c u a n d o  s e a  n e c e s a r i o .  
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Á r e a  d e  a d m i n i s t r a c i ó n :  

 

  E l  a d m i n i s t r a d o r ,  s e  e n c a r g a  d e  l a s  c o m p r a s  d e  p r o d u c t o s  p e r e c i b l e s  

  ( s e m a n a l m e n t e )  y  d e  l o s  p r o d u c t o s  d e  l i m p i e z a  ( m e n s u a l m e n t e ) .  

  S e g ú n  e l  r e q u e r i m i e n t o  d e  l a  e m p r e s a  e f e c t ú a  l o s  p e d i d o s  a  p r o v e e d o r e s  d e  

  s u m i n i s t r o s  ( g a s e o s a ,  g a l l e t a s ,  e t c . ) .  

  E s  r e s p o n s a b l e  d e l  a l m a c é n :  i n g r e s o  y  s a l i d a  d e  p r o d u c t o s .  N o ,  s e  c u e n t a  c o n  

  d o c u m e n t o s  d e  g e s t i ó n  c o n  l o s  c u a l e s ,  s e  l l e v e  e l  c o n t r o l  d e l  c o n s u m o  d e  p r o d u c t o s .  

  S e  d e s c o n o c e  e l  n i v e l  d e  i n v e n t a r i o s  p e r e c i b l e s  u t i l i z a d o s  s e m a n a l m e n t e .  

  A r c h i v a  y  r e s g u a r d a  l o s  c o m p r o b a n t e s  d e  l a s  c o m p r a s  r e a l i z a d a s .  

 

Á r e a  d e  r e c e p c i ó n :  

 

  L a  p e r s o n a  e n c a r g a d a  d e  d i c h a  á r e a ,  e n  c a l i d a d  d e  r e c e p c i o n i s t a  r e a l i z a  d i v e r s a s  t a r e a s  q u e  

r e c a r g a n  s u  l a b o r  d i a r i a .  P r e c i s a n d o ,  q u e  n o  e x i s t e  d o c u m e n t o  d e  g e s t i ó n  a l g u n o ,  e n ,  e l  c u a l ,  s e  p o n g a  

d e  m a n i f i e s t o  l a s  f u n c i o n e s  d e l  á r e a  d e  r e c e p c i ó n .  

  L a s  t a r e a s  q u e  r e a l i z a ,  s e  d e t a l l a n  a  c o n t i n u a c i ó n :  

  L a  r e c e p c i o n i s t a  v e r i f i c a r á  d i a r i a m e n t e  l a  c a p a c i d a d  o c u p a d a  d e  l a s  h a b i t a c i o n e s  y  

d i s p o n i b i l i d a d  d e  l a s  m i s m a s .  A s í  c o m o  g e n e r a r  l a s  r e s e r v a s  s o l i c i t a d a s .  

  S e  r e a l i z a  e l  l l e n a d o  d e  l a  f i c h a  d e l  h o t e l ,  r e g i s t r o  d e  h u é s p e d e s  y  l o s  f o r m a t o s  d i s p u e s t o s  p o r  

l a  a d m i n i s t r a c i ó n ;  a s i m i s m o ,  c o r r o b o r a  l o s  d a t o s  d e l  c l i e n t e  c o n  s u  d o c u m e n t o  d e  i d e n t i d a d .  

  M a n t i e n e  u n  r e g i s t r o  a c t u a l i z a d o  d e  t o d o  l o  i n f o r m a d o  p o r  e l  á r e a  d e  l i m p i e z a  r e f e r e n t e  a l  

e s t a d o   d e  l a s  h a b i t a c i o n e s ,  e l  c o n s u m o  d e  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s  a d i c i o n a l e s  d u r a n t e  e l  p e r i o d o  d e  

e s t a n c i a  d e  c a d a  h u é s p e d .  

  A l  r e t i r o  d e l  h u é s p e d ,  e m i t e  e l  c o m p r o b a n t e  d e  p a g o  q u e  a c r e d i t e  l a  t r a n s a c c i ó n  p o r  e l  s e r v i c i o  

b r i n d a d o .  

  E l  e n c a r g a d o  d e  r e c e p c i ó n ,  c o r r o b o r a  y  c u a d r a  e l  s a l d o  d e  l a  c a j a  a l  f i n a l  d e l  d í a .  E l  m i s m o ,  

q u e  c u a d r a r á  c o n  l o s  c o m p r o b a n t e s  e m i t i d o s ,  t i c k e t s  g e n e r a d o s  c o n  t a r j e t a s  d e  c r é d i t o / d e b i d o ,  f i c h a s  

d e l  h o t e l  y  r e g i s t r o  d e  h u é s p e d e s .  

  E s t á  a  c a r g o  d e l  c u a d e r n o  d e  a s i s t e n c i a  d e l  p e r s o n a l  d e l  h o t e l .  

  S e  e n c a r g a  d e  l o s  p r o d u c t o s  a s i g n a d o s  e n  c a d a  h a b i t a c i ó n .  ( g a s e o s a ,  a g u a ,  g a l l e t a s ,  e n t r e  o t r o s ) .  
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  S e  e n c a r g a  d e  c o o r d i n a r  l o s  p e d i d o s  d e  l o s  c l i e n t e s  e n  c u a n t o  a  c o m i d a  c o n  e l  á r e a  d e  r e s t a u r a n t e .  

  S u p e r v i s a  a l  p e r s o n a l  d e l  c a r g o  d e n o m i n a d o  b o t o n e s .  

  E l  p e r s o n a l  d e  B o t o n e s  t i e n e  c o m o  f u n c i o n e s :  

  A c o m p a ñ a r  a l  h u é s p e d  d e s d e  s u  r e g i s t r o  e n  r e c e p c i ó n  h a s t a  s u  h a b i t a c i ó n .  

  L i m p i e z a  d e  l a  s a l a  d e  e s p e r a  c o m p r e n d i d a  p o r  m u e b l e s ,  m e s a s ,  e s p e j o s ,  e t c .  

  D i s t r i b u c i ó n  d e  p l a t o s  e n  e l  R e s t a u r a n t e  u b i c a d o  e n  e l  s e x t o  p i s o .  

  V i g i l a n c i a  d e  l a  p u e r t a  d e l  H o t e l .  

 

Á r e a  d e  l i m p i e z a  y  m a n t e n i m i e n t o :  

 

  A l  p e r s o n a l  d e  l i m p i e z a ,  m e n s u a l m e n t e ,  s e  l e  a s i g n a n  d o c e  h a b i t a c i o n e s ,  e n c a r g a d o  d e  s u  

l i m p i e z a  d i a r i a ,  l o  c u a l ,  l e s  t o m a  u n  a p r o x i m a d o  d e  m e d i a  a  u n a  h o r a  d e p e n d i e n d o  d e l  e s t a d o  d e  l a  

h a b i t a c i ó n  ( h a b i t a c i ó n  e s t a  l i b r e ,  o c u p a d a  o  e n  c h e c k  o u t ) .  

  R e a l i z a n  r e p o r t e s  a  r e c e p c i o n i s t a ,  s o b r e  l a s  h a b i t a c i o n e s  e n  l a  q u e  h i c i e r o n  l i m p i e z a ,  e l  e s t a d o  

d e  l a s  m i s m a s  a l  f i n a l  d e l  d í a ,  s i  t e n í a n  a l g ú n  d e s p e r f e c t o  y  l o s  p r o d u c t o s ,  q u e  s e  r e p u s i e r o n  d e l  f r i g o  

b a r .  

  E l  e n c a r g a d o  d e  m a n t e n i m i e n t o ,  s e  e n c a r g a  d e l  ó p t i m o  e s t a d o  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s ,  p a r a ,  l o  

c u a l ,  h a c e  r e v i s i o n e s  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s  e l é c t r i c a s  y ,  s e  e n c a r g a  d e l  a r r e g l o  y  m a n t e n i m i e n t o  d e  l o s  

m u e b l e s  d e n t r o  d e l  h o t e l .  

  L a  e n c a r g a d a  d e  l a v a n d e r í a ,  l a  c u a l ,  s e  e n c a r g a  d e l  l a v a d o ,  s e c a d o  y  p l a n c h a d o  d e  m a n t e l e s ,  y  

r o p a  d e  c a m a ;  a s i m i s m o ,  a t i e n d e  e l  r e q u e r i m i e n t o  d e  p l a n c h a d o  d e  l a  r o p a  d e  l o s  c l i e n t e s .  

D i a r i a m e n t e  i n f o r m a  a  r e c e p c i ó n  d e l  n ú m e r o  d e  p r e n d a s  q u e  r e c i b e ,  n o ,  s e  c u e n t a  c o n  d o c u m e n t o  d e  

c o n t r o l  c o n ,  e l  c u a l ,  s e  r e a l i c e  d i c h o  r e p o r t e .  

  S e  l l e v a  u n  c o n t r o l  d e l  t o t a l  d e  s u m i n i s t r o s  c o n s u m i d o s  p o r  e l  á r e a  d e  l a v a n d e r í a ,  n o ,  s e  c u e n t a  

c o n  d o c u m e n t o  d e  c o n t r o l  q u e  p e r m i t a  d e t e r m i n a r  d i c h o  c o n s u m o .  
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Á r e a  d e  r e s t a u r a n t e .  

 

  L a  f u n c i ó n  e n  c o c i n a  e s  d e l e g a d a  a  u n a  s o l a  p e r s o n a ,  l a  c u a l ,  s e  e n c a r g a  d e  e l a b o r a r  p l a t o s  

a  p e d i d o  p o r  l o s  h u é s p e d e s ,  c o n  h o r a  d e  a n t i c i p a c i ó n .  

  S e  d e t a l l a n  l a s  f u n c i o n e s  r e a l i z a d a s  p o r  e l  e n c a r g a d o  d e l  r e s t a u r a n t e :  

  P r e p a r a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  d e  d e s a y u n o  a  l o s  h u é s p e d e s .  

  R e c e p c i ó n  d e  s o l i c i t u d e s  d e  l o s  h u é s p e d e s  p a r a  e l a b o r a c i ó n  d e  p l a t o s .  

  E l a b o r a c i ó n  d e  p l a t o  p a r a  c o n s u m o  d e l  p e r s o n a l .  

  L i m p i e z a  d e  c o c i n a ,  a s í  c o m o  l o s  i m p l e m e n t o s  u t i l i z a d o s  e n  l a  e l a b o r a c i ó n  d e  l o s  p l a t o s .  

  P e d i d o  d e  i n s u m o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  e l a b o r a c i ó n  d e  l o s  p l a t o s  d e  f o r m a  s e m a n a l  y  e m p í r i c a .  

  A s u m i r  c u a l q u i e r  d a ñ o  h e c h o  a  l a  p r o p i e d a d  

 

 

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  
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3 . 7  F A S E  V  

M O N I T O R E O  
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A N G É L I C A  B E L E N  F L O R E S  C A R R A S C O  

 

D i r e c c i ó n :  A v .  A t a h u a l p a ,  A m b a t o  1 8 0 1 0 2  

 

a n g u s f l o r e s 1 9 9 5 @ g m a i l . c o m   

 

M O N I T O R E O  

E l  m o n i t o r ,  p o r  l o  t a n t o ,  a y u d a  a  c o n t r o l a r  o  s u p e r v i s a r  u n a  s i t u a c i ó n .  E s t o  p e r m i t e  i n f e r i r  q u e  

m o n i t o r e o  e s  l a  a c c i ó n  y  e f e c t o  d e  m o n i t o r e a r ,  e l  v e r b o ,  q u e  s e  u t i l i z a  p a r a  n o m b r a r  a  l a  s u p e r v i s i ó n  o  

e l  c o n t r o l  r e a l i z a d o  a  t r a v é s  d e  u n  m o n i t o r .  

 

A U D I T O R Í A  A F  

H O T E L  D E L  M A L L  

3 1  d e  D i c i e m b r e  2 0 1 8 .  

 

O b j e t i v o  g e n e r a l :  M o n i t o r e a r  a u d i t o r í a  e n  e l  H o t e l  d e l  M a l l  

 

O b j e t i v o  e s p e c í f i c o :  I n f o r m a c i ó n  d e l  M o n i t o r e o  e n  c a d a  u n o  d e  s u s  d e p a r t a m e n t o s  d e l  H o t e l  d e l  

M a l l .  

 

N° P R O C E D I M I E N T O  FECHA R E A L I Z A D O  P O R :  REFERENCI A  

P / T  

1 M o n i t o r e o  10/02/2018 A . F .  O  

 

 

S e  r e a l i z a r a  e l  m o n i t o r e o  p o r  p a r t e  d e  l a  g e r e n c i a  c a d a  a ñ o  d e  a c u e r d o  a l  i n f o r m e  r e a l i z a d o  

p o r  p a r t e  d e  l a  a u d i t o r a  a  f i n  d e  l l e v a r  u n  c o n t r o l  m á s  e x i g e n t e  e n  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s ,  

q u e  s e  p a l p o  y ,  s e  v e r i f i c o .  

 

E l a b o r a d o r  p o r :  

A . F .  

R e v i s a d o  p o r :  

J . Q  

T a b l a  3 0 :  M o n i t o r e o  

E l a b o r a d o  p o r :  A n g é l i c a  F l o r e s  

F u e n t e :  M a n u a l  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  

O  

mailto:angusflores1995@gmail.com
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3 . 8  C o n c l u s i o n e s  

 

 

  L a  f u n d a m e n t a c i ó n   t e ó r i c a  d e   t o d o  l o  r e l a c i o n a d o  a  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  y  

P r o c e s o s  a d m i n i s t r a t i v o s  f i n a n c i e r o s ,  s o n  t e m a s  q u e  f u e r o n  l a  b a s e  p r i n c i p a l  p a r a  e l  

d e s a r r o l l o  d e  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  e n  e l  h o t e l  d e l  M a l l ,  t o m a n d o  e n  c u e n t a  

c o n c e p t o s  y  c r i t e r i o s  d e  d i f e r e n t e s  a u t o r e s  c o n  s u  r e s p e c t i v a  r e f e r e n c i a  b i b l i o g r á f i c a  

p e r m i t i e n d o  a s í  a n a l i z a r  l a  i m p o r t a n c i a  d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n a  a u d i t o r í a .  

  L a  d e s c r i p c i ó n  d e l  e s t a d o  a c t u a l  e n  q u e  s e  e n c u e n t r a  e l  h o t e l  s e  r e a l i z ó   m e d i a n t e  l a  

a p l i c a c i ó n  d e  u n a  e n t r e v i s t a  d i r i g i d a  a l  s e ñ o r  G e r e n t e  y  u n a  e n c u e s t a  d i r i g i d a  a  t o d o  

e l  p e r s o n a l  d e l  h o t e l ,  d o n d e  s e  i d e n t i f i c ó  f a l e n c i a s  p o r  p a r t e  d e l  á r e a  a d m i n i s t r a t i v a ,  

e s t a s  f a l e n c i a s  p o d r í a  s e r  c o r r e g i d a s ,  p o r  e j e m p l o ,  b r i n d a r  l a  c o m u n i c a c i ó n  n e c e s a r i a  

a  l o s  h u é s p e d e s  e n  t e m a s  d e  h o r a r i o s  d e  e n t r a d a  o  s a l i d a ,  f o r m a s  d e  p a g o  o  

p r o m o c i o n e s  y  d e s c u e n t o s ,  s i n  e m b a r g o ,  e s  n e c e s a r i o  e l  c o m p r o m i s o  y  é l  

s e g u i m i e n t o  d e  e s t o s  n u e v o s  p r o c e s o s  a  i n c o r p o r a r s e  e n  e l  h o t e l .  

 

 

 

  S e  r e a l i z ó  l a  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  e n  e l  h o t e l  d e l  M a l l  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o  y ,  s e  

e m i t i ó  l o s  i n f o r m e s  d e  e v a l u a c i ó n  d e  c o n t r o l  i n t e r n o  c o m o  d e  l a  e j e c u c i ó n  d e  l a  a u d i t o r í a ,  c a d a  

u n o  c o n  s u s  r e s p e c t i v o s  h a l l a z g o s ,  c o n c l u s i o n e s  y  r e c o m e n d a c i o n e s  l a s  m i s m a s ,  q u e  s e  

e n c u e n t r a n  d i r i g i d a s  a l  s e ñ o r  G e r e n t e  y  d e m á s  t r a b a j a d o r e s  d e  l a  e m p r e s a .  
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  L a  e l a b o r a c i ó n  d e  l a  A u d i t o r í a  d e  G e s t i ó n  e n  e l  h o t e l  d e l  M a l l  d e  l a  c i u d a d  d e  

A m b a t o ,  e m i t i ó  l o s  i n f o r m e s  d e  e v a l u a c i ó n  d e  c o n t r o l  i n t e r n o ,  l o s  c u a l e s  s e ñ a l a n  

q u e  e l  h o t e l  p o s e e  u n  m a n u a l  d e  p r o c e d i m i e n t o s  i n t e r n o s ,  s i n  e m b a r g o ,  n o  e x i s t e  

u n  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  y  s e g u i m i e n t o  d e l  p e r s o n a l .  

 

  F i n a l m e n t e  s e  m a n i f i e s t a  q u e  E l  H o t e l  d e l  M a l l  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o  i n i c i o  

c o m o  u n a  f o r m a  d e  s u p e r a c i ó n  p e r s o n a l  y  p r o f e s i o n a l  p o r  s u  p r o p i e t a r i o  

r e a l i z a n d o  u n a  g e s t i ó n  q u e  l e  h a  p e r m i t i d o  g e n e r a r  r e n t a b i l i d a d  p a r a  l o s  s u y o s  

y  l a  g e n e r a c i ó n  d e  e m p l e o  p a r a  l o s  c o l a b o r a d o r e s ,  s i n  e m b a r g o ,  t o m a n d o  e n  

c u e n t a  l o s  e v e n t o s  e x t e r n o s  q u e  h a n  a f e c t a d o  a l  n e g o c i o  e s  i m p o r t a n t e  r e a l i z a r  

c o r r e g i r  c i e r t a s  á r e a s  p a r a  e l  m e j o r a m i e n t o  d e  l o s  r e s u l t a d o s  e c o n ó m i c o s ,  p o r  

e j e m p l o ,  n o  s e  r e a l i z a n  e v a l u a c i o n e s  d e  d e s e m p e ñ o  a  l o s  t r a b a j a d o r e s ,  n o  s e  

h a n  c a p a c i t a d o  a  l a s  á r e a s  d e  r e c e p c i ó n  y  g u a r d i a n í a ,  f i n a l m e n t e ,  n o  s e  r e a l i z a n  

c o n s t a t a c i o n e s  f í s i c a s ,  e s t a s  p é q u e l a s  a c t i v i d a d e s  p u e d e n  c o n t r i b u i r  a  b r i n d a r  

u n a  m e j o r  e s t a d í a  a  l o s  h u é s p e d e s  e  i n c r e m e n t a r  l a  i m a g e n  e m p r e s a r i a l  d e l  

h o t e l .  
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3 . 9  R e c o m e n d a c i o n e s  

 

 

  S i  l a  e m p r e s a  n o  p o s e e  u n  á r e a  d e  A u d i t o r í a  i n t e r n a ,  e l  g e r e n t e  c o n t r a t a r á  l o s  s e r v i c i o s  

d e  u n  a u d i t o r  e x t e r n o  p a r a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  d i c h o  e x a m e n  p o r  l o  m e n o s  u n a  v e z  a l  a ñ o ,  d e  e s t a  

m a n e r a  p o d r á  c o n o c e r  l a s  p o s i b l e s  f a l e n c i a s  q u e  t i e n e  e l  h o t e l  y  d e  é s t a  m a n e r a  t o m a r  a c c i o n e s  

c o r r e c t i v a s  q u e  a y u d e n  a l  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  o b j e t i v o s  p l a n t e a d o s .  

 

 

  A l  G e r e n t e  y  l o s  d e m á s  t r a b a j a d o r e s  d e l  h o t e l  a d o p t a r  l a s  r e s p e c t i v a s  

r e c o m e n d a c i o n e s ,  q u e  s e  e n c u e n t r a n  d e t a l l a d a s  e n  l o s  h a l l a z g o s  e n c o n t r a d o s ,  l a s  m i s m a s  q u e  

e s t á n  e n c a m i n a d a s  a  m e j o r a r  l o s  p r o c e s o s  q u e  d e s e m p e ñ a n ,  p e r m i t i e n d o  r e a l i z a r  s u s  a c t i v i d a d e s  

s i n  n i n g ú n  i n c o n v e n i e n t e  y  d e  e s t a  m a n e r a  e v i t a r  p r o b l e m a s  e n  e l  f u t u r o .  

 

 

 

  A l  s e ñ o r  G e r e n t e  e n  l o  q u e  r e s p e c t a  a  m a n u a l e s ,  c ó d i g o s ,  e n t r e  o t r o s  c o n t r a t a r  u n  

p r o f e s i o n a l  q u e  a s e s o r e  o  l e  s i r v a  d e  g u í a  p a r a  l a  a d e c u a d a  e l a b o r a c i ó n  y  a p l i c a c i ó n  d e  l o s  

m i s m o s ,  p e r m i t i e n d o  a s í  u n  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  y  e l e v a r  e l  n i v e l  c o m p e t i t i v o  d e l  h o t e l  e n  e l  

s e c t o r  e n  e l ,  q u e  s e  d e s e n v u e l v e .  

 

 

  A l  s e ñ o r  G e r e n t e  G e n e r a l  i n v e r t i r  e n  l o s  p u n t o s  m á s  n e c e s a r i o s  d e  a c u e r d o  a l  P l a n  d e  

m e j o r a  p r e s e n t a d o  o  p o r  l o  m e n o s  e n  l a s  c a p a c i t a c i o n e s  a l  p e r s o n a l , é s t a s  p e r m i t i r á n  m e j o r a r  l a  

a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e  y  l o g r a r  a s í  u n  c r e c i m i e n t o  p a r a  e l  h o t e l  
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A N E X O  1  

 

E n t r e v i s t a  d i r i g i d a  a l  G e r e n t e  P r o p i e t a r i o  d e l  H o t e l  d e l  M a l l  

 

O b j e t i v o :  D i a g n o s t i c a r  l a  s i t u a c i ó n  a c t u a l  e n  l a ,  q u e  s e  e n c u e n t r a  e l  H o t e l  d e l  

M a l l  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .  

C u e s t i o n a r i o  

 

1 . -  ¿ S e  h a  r e a l i z a d o  a u d i t o r í a s  d e  g e s t i ó n  e n  l o s  ú l t i m o s  t r e s  a ñ o s  e n  e l  

h o t e l ?  2 . -  ¿ C o n o c e  l o s  b e n e f i c i o s  a l  r e a l i z a r  u n a  a u d i t o r í a  d e  g e s t i ó n ?  

3 . -  ¿ P o s e e  u n  P l a n  E s t r a t é g i c o  e n  e l  h o t e l  y  q u e  c o n t e m p l a ?  

 

4 . -  ¿ C ó m o  e s t á n  r e g u l a d o s  l o s  e s t a t u t o s  d e  l a  e n t i d a d  a  l a  c u a l  u s t e d  r e p r e s e n t a ?  

 

5 . -  ¿ D e  a c u e r d o  a l  o r g a n i g r a m a  c o m o  e s t á  e s t r u c t u r a d o  e l  h o t e l  y  c u a n t a s  p e r s o n a s  

t r a b a j a n  a q u í ?  6 . -  ¿ E x i s t e  u n  m a n u a l  d e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s ?  

7 . -  ¿ E x i s t e  u n  r e g l a m e n t o  i n t e r n o  y  d e  e x i s t i r ,  s e  l o  h a  d a d o  a  c o n o c e r  a  l o s  

e m p l e a d o s ?  8 . -  ¿ D e s t i n a  r e c u r s o s  e c o n ó m i c o s  e n  c a p a c i t a c i o n e s  h a c i a  e l  

p e r s o n a l  a c o r d e  a  s u s  C o m p e t e n c i a s ?  

9 . -  ¿ C o n  q u e  f r e c u e n c i a ,  s e  r e a l i z a n  l a s  c a p a c i t a c i o n e s ?  

 

1 0 . -  ¿ S e  r e a l i z a n  e v a l u a c i o n e s  d e  d e s e m p e ñ o  l a b o r a l  y  e n  b a s e  a  q u é  c r i t e r i o ,  s e  h a c e  e s t a  

e v a l u a c i ó n ?  1 1 . -  ¿ C o n q u e  f r e c u e n c i a  u s t e d  s o l i c i t a  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  l o s  i n g r e s o s  y  e g r e s o s  

d e l  h o t e l  a l  c o n t a d o r ?  

1 2 .  ¿ E l  s i s t e m a  c o n t a b l e  a d o p t a d o  p o r  e l  h o t e l  e s  l o  s u f i c i e n t e m e n t e  s e g u r o ?  

 

1 3 .  ¿ S e g ú n  s u  c r i t e r i o  c ó m o  c a l i f i c a r í a  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  q u e  u s t e d  b r i n d a ?  

 

1 4 .  ¿ S e  e n c u e n t r a n  d e f i n i d o s  o b j e t i v o s  o p e r a t i v o s  p o r  d e p a r t a m e n t o ? ,  y  d e  e x i s t i r  c u á l e s  s e r í a n ?  

 

1 5 .  ¿ L o s  r e c u r s o s  e c o n ó m i c o s  q u e  u s t e d  p o s e e  l e  p e r m i t e n  c u b r i r  t o d o s  l o s  
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g a s t o s  N e c e s a r i o s  p a r a  l l e v a r  a  c a b o  l a s  a c t i v i d a d e s  d e l  h o t e l ?  E n  q u é  

f o r m a .  

1 6 .  ¿ R e a l i z a  u n  p r e s u p u e s t o  m e n s u a l  p o r  d e p a r t a m e n t o s ?  
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H o t e l  d e l  

A N E X O  1  

 

F O T O S  D E L  H O T E L  D E L  M A L L  

 

U B I C A C I Ó N  G E O G R A F I C A  
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L O G O T I P O  D E L  H O T E L  
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T R Í P T I C O  P R O M O C I O N A L  
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“ S o m o s  m u j e r e s  y  h o m b r e s  

t r a b a j a n d o  p a r a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  

l o s  c l i e n t e s  d e l  h o t e l  d e l  M a l l  

p r o p o r c i o n a n d o  s e r v i c i o s  

w w w . h o t e l d e l m a l l . c o  

m  

 

T A R J E T A  D E  P R E S E N T A C I Ó N  
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P A G I N A  D E  W E B  

 

 

 

 

P o r t a d a  Q u i e n e s  S o m o s  G a l e r í a  C o n t á c t e n o s  

 

 

 

E n l a c e s  A m i g o s  

 

P o r t a l  A m b a t o  

C o o p e r a t i v a  M u s h u c  R u r a  

A u t o m o t o r e s  d e  l a  S i e r r a  

 

P L A S T I C A U C H O  I N D U S T R I A L  

S .A .  

 

A n u n c i e  s u  w e b  a q u í  

 

N U E S T R O  S E R V I C I O  

 

 

N o t i c i a s  

 

 

 

 

1 8  H A B I T A C I O N E S  

 

 

 

2  S U I T E S  

 

 

 

R E S T A U R A N T E  &  

C A F E T E R I A  

D i a r i o  L A  H O R A  

D i a r i o  E l  H e r a l d o  

L o c a l i z a c i ó n  p e l i g r o s a  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

" P R O M O C I O N  D I A  D E L  P A D R E "  

V e n  c o n  t o d a  t u  f a m i l i a  y   d i s f r u t a  

d e  l a  h o s p i t a l i d a d  q u e  t e  o f r e c e  

H O T E L  D E L  M A L L  ( 3 5 %  d e  
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Q U I E N E S  S O M O S  

 

E n l a c e s  A m i g o s  

 

P o r t a l  A m b a t o  

C o o p e r a t i v a  M u s h u c  R u r a  

A u t o m o t o r e s  d e  l a  S i e r r a  

 

P L A S T I C A U C H O  I N D U S T R I A L  

S .A .  

 

A n u n c i e  s u  w e b  a q u í  

 

 

 

N o t i c i a s  

 

D i a r i o  L A  H O R A  

D i a r i o  E l  H e r a l d o  

L o c a l i z a c i ó n  p e l i g r o s a  

 

 

 

 

 

 

q u e  l a  i m a g e n  c o r p o r a t i v a  h o y  e n  l a  a c t u a l i d a d  e m p i e z a  a  s e r  c o n s i d e r a d o  c o m o  u n  a c t i v o  i n t a n g i b l e  

 

 

 

 

 

 

 

 

E n  l a  p r o v i n c i a  d e  T u n g u r a h u a  u b i c a d a  e n  e l  c e n t r o  d e l  p a í s  c o n  a p r o x i m a d a m e n t e  5 0 0 . 7 5 5  

h a b i t a n t e s ,  c o n  s u  c a p i t a l  A m b a t o ,  e l  e s p í r i t u  v i s i o n a r i o  y  e m p r e n d e d o r  d e  s u  g e n t e  l e  h a  p e r m i t i d o  

c o n s o l i d a r s e  c o m o  u n a  c i u d a d  e x c e l e n t e m e n t e  c o m e r c i a l  y  t u r í s t i c a  c o n  a p r o x i m a d a m e n t e  2 6 . 6 6 4  

e s t a b l e c i m i e n t o s  e c o n ó m i c o s  a  n i v e l  p r o v i n c i a l  y  1 7 . 7 8 1  e n  s u  c a p i t a l  c o n  u n a  d e n s i d a d  d e  5 0 5  p o r  

c a d a  1 0 . 0 0 0  h a b i t a n t e s ;  m o t i v o s  e s t o s  p o r  l o  q u e  e x i s t e n  g r a n  n ú m e r o  d e  p e q u e ñ a s  y  m e d i a n a s  

e m p r e s a s  d e d i c a d a s  a  o f r e c e r  s e r v i c i o s  h o t e l e r o s ,  e n t r e  l a ,  q u e  s e  e n c u e n t r a  e l  H O T E L  d e l  M A L L ,  

q u e  i n i c i a  s u  a c t i v i d a d  e n  e l  a ñ o  2 0 0 4 ,  c o m o  u n a  S o c i e d a d  A n ó n i m a  d e  p r o p i e d a d  d e  l a  f a m i l i a  

F l o r e s ,  S e  e n c u e n t r a  a d m i n i s t r a d a  p o r  e l  I n g .  V i n i c i o  F l o r e s ,  a c c i o n i s t a s  y  e s t á  u b i c a d o  e n  l a  A v .  

A t a h u a l p a  y  R u m i ñ a h u i ,  s e c t o r  c o m e r c i a l  d e  l a  C i u d a d ,  o f r e c e  l o s  s i g u i e n t e s  s e r v i c i o s :  

 

 

1 8 h a b i t a c i o n e s  

2 S u i t e s  

 

T o d a s  a l f o m b r a d a s ,  t v  -  c a b l e ,  t e l é f o n o ,  b a ñ o  p r i v a d o  c o n  a g u a  c a l i e n t e  l a s  2 4  h o r a s .  

S e r v i c i o  d e  r e s t a u r a n t .  

C a f e t e r í a  

I n t e r n e t  i n a l á m b r i c o  g r a t u i t o  

B a r  
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