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RESUMEN

El actualmente trabajo de titulacion se desarroll6 con el objetivo de proponer de un sistema
de control interno mediante el COSO 1l para HB Carlota Cia. LTDA., con ello se logra la
implementacion de un sistema de control interno que permita estructurar una herramienta
que apoye al control y prevencion de riesgo es indispensable para la creacion,
almacenamiento, que contribuya con la organizacion dentro del hotel con lo que se podran
agilizar los proceso y optimizar recursos. Entre los principales resultados se busca garantizar
la obtencion de informacion financiera correcta, oportuna y segura siendo un elemento
fundamental en la marcha del negocio y estas contribuyen en la toma de decisiones para saber

las acciones futuras a seguir.

ABSTRACT

This degree work was developed with the objective of proposing an internal control system
through COSO Il for HB Carlota Cia. LTDA., the implementation of an internal control
system is achieved that allows structuring a tool that supports risk control and prevention, is
essential for the creation, storage, that it contributes to the organization within the hotel with
which the process can be streamlined and resources optimized. Among the main results, the
obtaining of correct and secure financial information was guaranteed, being a fundamental
element in the running of the business and these contribute to decision-making to know the

future actions to follow.

Xi



INTRODUCCION

Con el transcurso del tiempo:

“La administracion de los riesgos a niveles empresariales ha ido evolucionando con el pasar
del tiempo partiendo desde un enfoque de un método aislado e independiente de los
potenciales eventos que pueden llegar a afectar a las organizaciones” (Zenklussen, 2017, p.
3), para un manejo que cuenta con un mayor desarrollo, “tomando desde un punto de vista
del riesgo considerado como un conjunto de sucesos relacionados que deben abordarse en
conjunto y mediante una metodologia exacta, para obtener beneficios a partir de su

evaluacion y supervision de manera coordinada” (Zenklussen, 2017, p. 3)

El control interno es la premisa mas importante en cuanto aspectos relacionados “con
operaciones financieras o administrativas de una autoridad, que incluye un plan de asociacion
de técnicas y percepciones coordinadas que permite dar a conocer las ventajas que la empresa
posee y calidad en el limite de la reaccion empresarial” (Camacho, Gil, & Paredes, 2017, p.
5).

El control interno pretende tomar

...decisiones y un disefio adecuado con el fin de proporcionar un grado de seguridad
razonable en cuanto a la consecucidn de sus objetivos institucionales como la eficacia
y eficiencia de las operaciones, confiabilidad de la informacion y el cumplimiento de
leyes y normas vigentes. (Calle, Narvaez, & Erazo, 2020, p. 431),

Por lo que busca obtener medidas que pueden definirlas en marcos legales que deben ser
tomados en cuenta ya que son considerados de cumplimiento obligatorio para todos los

miembros de una empresa.



En el sector publico, la garantia del control interno radica, principalmente, en la
atencion a las normas técnicas emitidas por la Contraloria General del Estado (CGE),
bajo la responsabilidad de la méxima autoridad o la unidad de auditoria interna
(Lopez & Cafizares, 2018, p. 3).

De acuerdo a estandares y procedimientos de auditoria, se debe establecer una estructura que

incluya la mayor parte de sus componentes principales como son:

El ambiente de control, el mismo que conformaré los elementos que se distinguen, el
adecuado funcionamiento de reglas y técnicas de la organizacion, donde que los
riesgos reconocidos seran evaluados, analizados y mantenidos de alterar los objetivos
propuestos. Para ello, se debe establecer un marco de datos y correspondencia
satisfactorio, en el cual se den datos exitosos a toda la parte directiva de una
organizacion y, a lo largo de éstos, se mantendran informados de las estrategias que
se crearan conjuntamente para que la organizacion compruebe una seguridad sensata,
competente y eficaz en sus objetivos y metas establecidos (Camacho, Gil, & Paredes,
2017, p. 4)

El presente trabajo tiene como objetivo destacar la real importancia de los Riesgos
Corporativos mediante un modelo metodoldgico conceptual para la administracion de
riesgo, que permita facilitar la toma de decisiones integradas y orientar a la misma a
crear VALOR. Para ello, en el primer capitulo se desarrolla un marco conceptual con
los principales conceptos tedricos necesarios para abordar la tematica de la gestion de
riesgos como por ejemplo Control Interno, Coso Il - ERM. Aqui se analiza la
evolucion del concepto de la administracion de los riesgos, para luego profundizar la
metodologia propuesta por COSO II- ERM, y avanzar en un analisis y descripcion
detallada de cada uno de los ocho componentes de la Gestion de Riesgos Corporativos
(Zenklussen, 2017, p. 3).

Luego, el segundo capitulo comprende los datos mas importantes que tiene la entidad como

vision, mision, objetivos, valores, etc., en donde se planteara la propuesta:

...para poder hacer la aplicacion del modelo de gestion de riesgos propuesto por
COSO 1l (ERM) por lo cual es necesario determinar el estado actual en que se
encuentra el hotel, para luego poder establecer los mecanismos adecuados para la



gestidn, se analiza primero el estado de desarrollo de la administracion de riesgo en
la empresa seleccionada; para luego poder determinar las mejoras necesarias para
alcanzar el nivel Optimo en cada uno de los componentes, de acuerdo a las
capacidades existentes del hotel (Zenklussen, 2017, p. 3).

En el tercer capitulo trata de la propuesta de un sistema de control interno ya del presente
trabajo ya que el Hotel Carlota no cuenta con un antecedente del sistema de control interno
ni tampoco un excelente plan de contingencia en caso de presentarse unos riesgos que pueden

ser significativos.



CAPITULOI:
CONCEPTOS Y TERMINOS GENERALES

1.1. Control Interno

1.1.1. Definicion

Al control interno se lo puede llegar a pensar como un sistema, aunque actualmente “su
tendencia es vista como un proceso y también evidencia un enfoque de integracion a las
operaciones empresariales, con esto se refiere que sus elementos se integren” (Vega &

Nieves, 2016, p. 17) e implementen de forma interrelacionada.

Para Vega & Nieves (2016), en sus inicios el control interno fue visto como una
actividad contable, en la actualidad no se limita estas funciones financieras, sino que
abarca todas las actividades de la entidad. El ejercicio de auditoria comprende llevar
a cabo una eficiente planeacion, lo que conllevaria a que el auditor conozca en mayor
medida el funcionamiento de la entidad, asi como las problematicas a que se va a
enfrentar (Vega & Nieves, 2016, p. 18).

1.1.2. Caracteristicas

“Un control interno efectivo depende de una buena organizacion. Reducir el nivel de errores
e irregularidades ayuda a que los objetivos del sistema de control se cumplan de manera
correcta” (CalleJ., 2018, p. 1). De los cuales se puede presentar las siguientes caracteristicas

de un buen sistema de control interno:

“Las caracteristicas del control interno son dictadas internacionalmente por el Committee of
Sponsoring Organizations of the Treadway Comission (COSO), o en castellano, el Comité

de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway” (Cansino, 2019, p. 3).


https://www.riesgoscero.com/blog/c%C3%B3mo-realizar-la-evaluacion-del-sistema-del-control-interno
https://www.coso.org/
https://www.coso.org/

De acuerdo a Vera (2015) menciona a continuacion las siguientes caracteristicas:

e El control interno podemos decir que es un elemento muy importante y necesario ya que

se emplea en todas las actividades institucionales de cualquier empresa

e Ayuda a tener un mejor fortalecimiento en lo que se refiere sus sistemas operativos y asi
mismo ofreciendo una excelente confianza institucional. Como por ejemplo sus normas

y politicas institucionales establecidas internamente por parte de la empresa

e También como caracteristica el control interno ayuda a la organizacion a proteger de
cualquier riesgo, sus recursos y que se logre alcanzar todos sus objetivos establecidos(pp.
31,32).

Sin embargo, de acuerdo con Calle J. , (2018), da a conocer las siguientes caracteristicas:

Plan de organizacion

Para que esta caracteristica sea efectiva dentro del control debe ser simple y clara. Este plan
esta dirigido a sefialar ciertas funciones de cada director, accionista y de los funcionarios que
pertenecen a ella, de los cuales debe existir una amplia procedimientos donde poder ser
determinados que integren las actividades de todas las area de la organizacion, también debe
contar “con un organigrama en el que se defina la linea de autoridad y las responsabilidades
en el interior de la empresa: jefes, lideres técnicos, encargados, directores, etc” (Calle J. ,
2018, p. 4)



Segregacion de funciones

Otra caracteristica es la independencia estructural de una organizacién lo que se
refiere a separar las funciones de cada area de la empresa. Se la considera fundamental
debido a que garantiza que una persona no tenga bajo su responsabilidad todas las
etapas de una operacion (Calle J. , 2018, p. 7).

Es decir, que todos los procesos deben pasar por diferentes fases, y cada una de ellas debe

contar con una persona distinta a cargo.

Control de acceso a los activos

De acuerdo a seguridad de procesos se considera que cuando una empresa cuenta con un:

...grado adecuado de seguridad en cuanto al acceso a los activos se considera que los
registros contables son limitados. Esto implica restringir el acceso fisico o indirecto
a los activos o a la preparacion de documentos que autoricen el acceso a ellos. (Calle
J., 2018, p. 10)

Sistema de autorizacion y procedimiento

El contar con medios para monitorear los registros de operaciones y transacciones
permite obtener resultados eficaces en el control interno dentro de los procedimientos
involucrados en una actividad se deben contemplar las auditorias, revisiones
periddicas, y la obtencion de informaciones de control (Calle J. , 2018, p. 12).

Los registros que deben informar sobre el resultado de una actividad particular deben
ser producidos por fuentes independientes con el fin de que puedan ser comparados
con los del area que ejecuta la tarea. En caso de la existencia de algun inconveniente
se obtendra como resultado una falla en el registro de transacciones (Calle J. , 2018,
p. 13).



Métodos para procesar los datos

En la actualidad para implementar métodos de implementacion de datos existe una gran
variedad que puede llegar a ser muy Utiles, por ejemplo, existen procesamientos manuales,
mecanicos o digitales, por el cual también se debe considerar a que se dedica la empresa (su
razon social) y cual es su complejidad en cuanto al proceder de sus procesos, sin dejar a un
lado que lo que se busca es que sus procesos tengan una amenaza o una debilidad menor

posible.

También es considerar que dentro de este método se considera mucho a las herramientas
tecnologicas como la ciberseguridad o herramientas de comunicacion que contribuyen al
100% de que las informaciones del control interno sean totalmente veridicas y que garanticen
de su seguridad.(Calle J. , 2018, p. 15).

1.2. Objetivos

Para Alderete & Abril (2017) Los objetivos de Control Interno son:

e Como empresa es poder resguardar y proteger los recursos internos de la empresa
como también tener una excelente direccién ante posibles riesgos que pueden
aparecer y que pueden afectar gravemente al control interno

e La constante vigilancia en cuanto a las actividades y recursos que pueda tener la
empresa, ya que la meta que se busca desear son los objetivos ya establecidos.

e Aplicacion de las debidas acciones correctivas, medidas para la identificacion y
prevencion de los riesgos dentro de la empresa de los cuales puede significar un
retraso operativo para organizacion.

e Legitimar la alta claridad y confiabilidad de toda la informacidn que tiene la empresa

como también la proteccion de dichos documentos. (p. 39)



1.3. Importancia

Segun la Contraloria General del Estado, (2018) en el articulo 9. Concepto y elementos del

Control Interno afirma que:

Constituyen elementos del control interno: el entorno de control, la organizacion, la
idoneidad del personal, el cumplimiento de los objetivos institucionales, los riesgos
institucionales en el logro de tales objetivos y las medidas adoptadas para afrontarlos,
el sistema de informacion, el cumplimiento de las normas juridicas y técnicas; vy, la
correccion oportuna de las deficiencias de control

Dentro del control interno tiene una larga lista de beneficios que pueden ser significativos
para la empresa, como por ejemplo su fortalecimiento y oportunidades que ayuden a iniciar

nuevas medidas con el objetivo de lograr todos los objetivos establecidos

A continuacion, se presentan los principales beneficios:

Cuando se llega a comprobar y asegurar de que el control interno esta bien implementado en
todos los procesos, se llega a evidenciar que tiene resultados muy favorables y dptimos, de
los cuales genera beneficios a la administracion de la entidad ya sea todo sus &reas o
departamentos de los cuales genera un valor significativo y razonable. (Mendoza, Garcia,
Delgado, & Barreiro, 2018)

Como control interno podemos decir que es una herramienta importante para cualquier
entidad debido a que ayuda a combatir la corrupcién, fraudes y robos, entre otros. (Mendoza,
Garcia, Delgado, & Barreiro, 2018).

El control interno fortalece a una entidad para conseguir sus metas de desempefio y
rentabilidad y prevenir la pérdida de recursos. ElI Control Interno facilita el



aseguramiento de informacion financiera confiable y asegura que la entidad cumpla
con las leyes y regulaciones, evitando pérdidas de reputacién y otras consecuencias
(Mendoza, Garcia, Delgado, & Barreiro, 2018, p. 214)

1.3.1. Clasificacion

1.3.1.1. Control Interno Contable

Como se lo indica la entidad tiene como obligacion tener un excelente control interno
contable ya que lo que se busca es tener documentacion contable totalmente transparente, de
un manejo de calidad, como también el buen manejo de estado de cuenta de la empresa que
se pueda garantizar y confirmar de la informacion contable es totalmente veridica y confiable.
(Rosales, Villarreal, & Ceballos, 2014)

Como lo menciona acerca de las Clasificaciones del Control Interno de (Lorences, 2019)
citado de (Estupifian 2015)

Una vez establecidos el control interno contable se determiné los siguientes objetivos.

e Cuando una vez se emitan los estados financieros y estados de resultados deben ser
registrados e ingresados al sistema oportunamente bajo la aprobacion del director.

e Que toda transaccion relacionada con la contabilidad debe ser registrada en el sistema

como también tener evidencia fisica

e Que las operaciones de cada area de la empresa realicen de acuerdo a sus funciones

ya que no acatarlo significaria un tropiezo en sus operaciones



e Unavez teniendo el registro de la debida autorizacion por parte de superiores se podra

acceder a los activos tangibles y no tangibles como también sus pasivos.

1.3.1.2. Control Interno Administrativo o de Gestion

Al igual que el control interno contable, la empresa lo que busca es poder cumplir un grado
de efectividad muy que pueda generar un valor razonable; al igual que tener la posibilidad de

tener un grado de eficiencia y eficacia muy alto.

Cada empresa de acuerdo a su razon social y su correspondiente procedimiento, entre otros,
maneja su propio sistema administrativo de los cuales buscar mantener su informacion lo
mas actualiza e informada posible, también busca coordinar una excelente funcion por parte
de los empleados como también evaluar si se estd logrando con éxito los objetivos como
empresa se ha establecido, también si se cumplen eficientemente las politicas y normas de

los objetivos especificos que se establecié como empresa.

1.3.1.3. Control Interno Financiero

El control interno financiero es uno de los controles fundamentales para una organizacion ya
que lo que se busca es poder analizar los resultados financieros obtenidos como empresa, lo
mismo que el control interno administrativo busca determinar si se cumplen

satisfactoriamente las normas establecidas como empresa.

La importancia del control financiero es poder saber con exactitud que toda su informacion
es veridica y exacta, un ejemplo claro son los informes financieros que se realizan, también
registros contables, entre otros. Asi mismo poder determinar si los controles son efectivos en

los entornos de las organizaciones de la empresa.
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1.3.1.4. Control Presupuestario

El control presupuestario busca hacer referencia a todos los presupuestos que se encuentran
vigente como empresa de los cuales busca saber si existe resultados positivos o negativos a
los que se refiere los ingresos, gastos que realiza a empresa mediante un amplio proceso de
control. (Pedrosa, 2020)

El control presupuestario tiene como objetivo principal el tener las cuentas al dia ya sea
cuentas por cobrar o cuentas por pagar con el Gnico objetivo de verificar y determinar de los
gastos que se realizan dentro de la empresa no sean mayores que los ingresos generados ya
que significaria un resultado muy negativo y un fuerte déficit que hasta incluso significaria

una posible perdida y quiebre del negocio.

1.3.1.5. Control Interno Gerencial

Para Vega & Nieves (2016)

Su funcién es analizar el cumplimiento del proceso administrativo haciendo hincapié
fundamentalmente en la etapa del control del mencionado proceso. su principal
objetivo es la verificacion del plan, a esto se le debe agregar la importancia de la
verificacion de instrucciones y principios para el logro optimo del cumplimiento de
los objetivos de la entidad, lo anterior afirma que se enfoca en un proceso de
comparacion.

Su papel esencial es la rectificacion de errores para esto se hace necesario sefialar
debilidades, detectar desviaciones y por ultimo impedir el desarrollo de errores lo que
hace de este proceso un desarrollo continuo e infinito.

El Control de Gestion es parte de la Alta Direccion en la responsabilidad de las
funciones que les compete, por ello no puede ser considerado como un instrumento
para ser aplicado hacia afuera, sino que comienza con el control de sus propias
gestiones. EI menor nivel de jerarquia en la que aplicara el Control de Gestion estara
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en relacion al grado de descentralizacion y el alcance del mismo también se
relacionara con el grado de poder con que cuenten dichos niveles (pp. 8-10)

1.3.1.6. Control Interno al Sistema de Informacion Computarizada

Actualmente el control interno del sistema computarizado es uno de los controles mas
utilizados y necesitamos dentro de cualquier identidad ya que lo que se busca como objetivo
es promover las politicas internas de la organizacion. Dentro de lo que se busca en el control
computarizado es el uso de herramientas tecnoldgicas como también de comunicacion que
ayude al fortalecimiento de la comunicacion por parte de los empleados para que se pueda
mantener todos sus controles debidamente autorizados por parte de las autoridades como

estar optimo en las operaciones del negocio. (p. 32, 34)

1.3.2. Alcance

Uno de los alcances del control interno es la intervencion de un profesional ya que al
momento de emitir un informe intercede su juicio profesional que formula recomendaciones
0 mejoras que puedan ser Utiles para los socios y posteriormente ayddeme para la debida

toma de decisiones. (Zuluaga, 2017)

Cuando se crea un proceso de control interno debe ser estudiado en su totalidad ya que una

omision de informacion puede generar con el tiempo fuertes problemas para la empresa.
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Figura 1. Aplicacion del Control Interno
Fuente. Evaluacion del sistema de Control Interno del area de abastecimientos para detectar riesgos
operativos

1.3.3. Implementacion del sistema del control interno

Dentro de lo que se mencionar en el sistema de Control Interno para una empresa es buscar
poder determinar las siguientes implementaciones que al final pueden ser Utiles para el

sistema de control interno de la empresa que se desee auditar, de las cuales tenemos:

1.3.3.1. Planificacion

Para la inicializacion de este factor de la planificacién es primordial el compromiso que debe
tener la empresa a la que desea tener un sistema de control interno o que ya dispone pero
desea mejorar eficazmente, es importante que la empresa auditada debe proporcionar toda la
informacion financiera y contable, del mismo modo informar sobre la situacion actual en la

que se encuentra la empresa, con el objetivo de que le permita tener una amplia informacién
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y maés detallada con el objetivo de poder obtener la meta establecida, que en este caso seria

una excelente sistema de control interno.

Dentro de esta fase se debera considerar varios factores, como, por ejemplo

1. Compromiso Preliminar: dentro de esta fase existe todo el compromiso de la empresa
que desea iniciar con el control interno y todo lo que conlleva en cuanto a la
identificacion de los riesgos dentro de la empresa

2. Conformacién de un area de auditoria o control interno: Una vez que exista el
compromiso por parte de la empresa es una responsabilidad la conformacién del
comité de control interno ya que permite identificar, evaluar, informar, comunicar y
monitorear de todas las acciones que conlleva el control interno y sus riesgos

3. Capacitacion del area del control interno: Una vez conformada por el area de control
interno es primordial que se lleve a cabo una capacitacion de como se manejara el
area y de como su aporte ayude beneficiosamente a la empresa tanto para sus

accionistas, directores y empleados ( Contraloria general de la republica, 2016)

1.3.3.2. Ejecucion

Una vez ya finalizada la fase de planificacion para el control interno dentro de la empresa, la
siguiente fase es la ejecucion. Dentro de esta fase se toma en cuenta todo lo que tenga que
ver con normas, politicas, protocolos, acciones que tenga que ver con el control interno, con
el objetivo de que la etapa de planeacién se encuentre totalmente operativa y la etapa de

ejecucion se encuentre optima. ( Contraloria general de la republica, 2016)
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1.3.3.3. Evaluacion

“Fase que comprende las acciones orientadas al logro de un apropiado proceso de
implementacidn del sistema de control interno y de su eficaz funcionamiento, a través de su

mejora continua” (La Contraloria General de la Republica, 2020, p. 5,6)

1.3.4. Principios de control interno

Segun Becerra, et, al (2015)

Como lo indica los autores para que una empresa pueda lograr tener un eficiente sistema de

control interno, se puede lograr a considera los siguientes principios:

a) Division del trabajo: Para este principio es fundamental las divisiones de
trabajo ya que en un caso si una persona maneja todo el proceso podria llegar
a entorpecer los procesos dentro de la empresa, es por eso que es mas
recomendado que cuando se realice un control interno es beneficioso que lo
realice un equipo capacitado que pueda cumplir diferentes funciones, un
ejemplo muy claro es:

e Autorizacion por parte del lider o encargado
e Aprobacion por parte del gerente
e Cumplimiento por parte de los empleados

e Investigacion por parte de otros empleados de la empresa

b) Fijacion de responsabilidad: Es importante que en una empresa exista las
jerarquias y la estricta indicacion de funciones de cada empleado ya que cada
area o departamento existe una funcion especifica de los cuales no puede ser
modificada o cambiada por conveniencia de los empleados, asi mismo debe
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existir una responsabilidad de cada uno de los integrantes de cada area
existente de la empresa.

c) Cargoy descargo: Es fundamental que tanto el cargo de archivos que entran
para la empresa como también descargarlos que saca a nombre de la empresa
esté debidamente correcto en cuanto a sus registros, ya que es fundamental
que tanto registro digital como fisicos estan iguales y que estén correctamente
resguardados. (p. 20-21)

1.3.5. Meétodos de Evaluacion de Control Interno

Existen varios medios para evaluar las medidas de control de un proceso, una actividad, un
departamento, una cuenta, entre otros. A continuacion, se describe los meétodos de

evaluacioén:

1.3.5.1. Método Descriptivo

Como lo indica en los Métodos de Evaluacion de Control Interno segun Zarpan (2013, citado
por Yarasca, 2006, 30):

Consisten en una descripcion detallada de las caracteristicas del sistema que se esta
evaluando, tales como funciones, procedimientos, registros, empleados Yy
departamento que interviene en el sistema. Este método también se aplica a pequefias
y grandes empresas. En las pequefias para obtener informacion de sus actividades
basicas y formas de las operaciones; en las grandes empresas siempre es necesario
aplicarlo para conocer la forma de operacion de sus actividades principales que
permita conocer el negocio para después elaborar un flujo grama por tipos de
operaciones (p. 41).
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De acuerdo a Becerra, et, al, (2015, mencionado por Rusenas,1992, 30

Indica para que una entidad obtenga un excelente sistema de contabilidad y que al mismo
tiempo tenga un excelente proceso de control interno, debe incluirse al menos 4

caracteristicas muy importante, que son:

e Origen de cada documento, es decir es importante el saber de la procedencia de
cada documento que emita o Se registre en el sistema.

e Respaldo de cada documento, como se lo menciona es importante tener
respaldos tanto digital como fisica

e La informacion requerida para una evaluacion pertinente en los riesgos debe
estar al dia y en orden

e Indicacion de como realiza cada proceso dentro de la empresa

1.3.5.2. Método Grafico o Cursogramas

Como lo indica en los Métodos de Evaluacién de Control Interno seglin Zarpan (2013, citado
por Yarasca, 2006, 30)

Nos menciona que consiste en utilizar como herramienta el curso-grama o flujo
gramas. Este método permite representar graficamente los circuitos operativos, tales
como procedimientos que sigue una operacion o el flujo de un documento desde su
origen. Debe reconocerse que este método en la actualidad esta siendo muy usado.

A continuacion, se presenta el significado para el uso de curso gramas:

Proceso: indica la existencia de una operacion. Ejemplo: revisa precioso de orden de
compras con facturas.

17



Decision: Se utiliza para indicar alternativas en el procedimiento, que pueden originar
distintos cursos de accion (si 0 no).

Documento: Sirve para identificar cualquier tipo de documentos (facturas, cheque),
asi como cualquier tipo de informes o informacion bajo la forma de documentos de

papel.

Terminal: Se utiliza para indicar el inicio y el final de un flujograma, pudiendo
colocarse dentro del mismo el destino o camino a seguir.

Conector: Se utiliza este simbolo para vincular o conectar varios diagramas entre si.
Puede dividirse con una linea diagonal

Conector con otra pagina o secuencia: Este simbolo es utilizado por IBM para
indicar el comienzo (entrada y salida de un proceso que se describi6 en otra pagina),
los puntos de salida y entrada se identifican mediante rétulos que parecen dentro del
simbolo de conexion.

Archivo: Indica archivo que puede ser transitorio o definitivo.

Puede diferenciarse asi:

Archivo permanente A

Archivo temporal N

Archivo que se va a destruir X

Almacenamiento fuera de linea: Indica almacenamiento fuera de linea de
informacion usando cualquier medio. Ejemplo almacenar archivo de guias de
remision por orden numérico.
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Enlace de comunicacion: Representa la funcién de transmitir informacion mediante
procesos de telecomunicacion.

Tarjeta perforada: Funcion de entradas y salidas utilizando cualquier tipo de tarjeta.

Cinta perforada: Funcién de entrada y salida, bajo la forma de cinta de papel
perforada.

Cinta magnética: Funcién de entrada y salida bajo la forma de cinta magnética.
Ejemplo. Facturas al crédito se gravan en una cinta magnética por el departamento de
cobranzas.

Almacenamiento en linea: Sirve para indicar la funcion de entrada y salida usando
cualquier tipo de linea- cilindros, discos. Ejemplo. Documentos por expedir.

Visualizacion (unidad de pantalla): Indicadores en linea usada para presentar
informacion como los aparatos de video.

Entradas y salidas: Indica uso de registros para el control de la entrada y salida de
recursos. Ejemplo. Tarjeta de inventario de almacén.

Operacidén manual: Representa proceso fuera de linea sin ayuda mecanica.

Entrada manual: Entrada en linea mediante teclados, manipulacién de interruptores,
botones.

Operacion auxiliar: Actividad fuera de linea que no se encuentra bajo el control
directo de la unidad central de procesamiento

Cruce de lineas: En lo posible debe evitarse el cruce de lineas, pero es inevitable se
utilizara puentes de media circunferencia como el que aparece disefiado

(pag.41-42-43-44)

19



Pero Becerra, et, al; menciona otro significado sobre método grafico

Consiste en la preparacién de diagramas de flujo de los procedimientos ejecutados en
cada uno de los departamentos involucrados en una operacion. Un diagrama de flujo
de control interno consiste en una representacion simbolica y por medio de flujo
secuencial de los documentos de la entidad auditada. El diagrama de flujo debe
representar todas las operaciones, movimientos, demoras y procedimientos de archivo
concernientes al proceso descrito. Este método debe incluir las mismas cuatro
caracteristicas del método gréafico enunciadas anteriormente (Becerra, et, al, 2015, p.
24).

1.3.5.3. Método de Cuestionario

Basicamente consiste en un listado de preguntas a través de las cuales se pretende
evaluar las debilidades y fortalezas del sistema de control interno. Estos cuestionarios
se aplican a cada una de las areas en las cuales el auditor dividio los rubros a examinar.
Para elaborar las preguntas, el auditor debe tener el conocimiento pleno de los puntos
donde pueden existir deficiencias para asi formular la pregunta clave que permita la
evaluacion del sistema en vigencia en la empresa. Generalmente el cuestionario se
disefia para que las respuestas negativas indiquen una deficiencia de control interno.
Algunas de las preguntas pueden ser de tipo general y aplicable a cualquier empresa,
pero la mayoria deben ser especificas para cada organizacion en particular y se deben
relacionar con su objeto social (Becerra, et, al, 2015, p.25)

1.4. Cosoll

1.4.1. Definicion

El Control Interno se define como un proceso realizado por el directorio, Gerencias y
demas personal de la empresa con el fin de brindar una razonable seguridad en
efectividad y eficacia de todas sus operaciones, cumplimiento de las leyes y
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reglamentos aplicables y confiabilidad de la informacion financiera (Becerra, et, al,
2015, p.43)

mm

Figura 2. Principales cambios en los 5 componentes de COSO.
Fuente: Control Interno

1.4.2. Objetivos

Para una empresa, aparte de establecer su mision, vision es fundamental y primordial
establecer sus objetivos de los cuales es importante determinarlos como generales y
especificos que vayan de acuerdo a su tipo de razén social; dentro de los objetivos para el
control interno es ayudar a que las empresas logren sus objetivos establecidos, de acuerdo a

su tipo de empresa.

Para Becerra, et al, (2015), se ha logrado clasificar en cuatro categorias:

e Estratégicos: Busca que este acorde a sus alineamientos en cuanto a su misién
y vision dentro del mercado.
e Operantes: Buscan objetivamente el uso de recursos de una manera eficaz que

aporte positivamente a la entidad.
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e Reporte: Ofrecer una alta confiabilidad al momento de entregar sus respectivos
reportes.
e Cumplimiento: Busca el cumplimiento de dichos objetivos, acorde a sus

acatamientos en cuantos a sus leyes y normas ya establecidas (p. 16)

1.4.3. Elementos

Segun Turmero Astros, (2015)

Segun el autor existe ambientes principales de control interno que se basan en el
COSO de los cuales tenemos a continuacion: Los principales ambientes de control
que puede existir en el COSO:

AMBIENTE INTERNO

El ambiente interno trata de toda la organizacion y de como es su forma de proceder
ante un riesgo, es decir de como desde un principio identifica y evalla el riesgo
aceptado dentro de la empresa, también de como proceder ante la integridad y los més
importante los valores éticos como también la forma de ser en cuanto a su ambiente
laboral

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

En este proceso como lo indica su nombre habla de que todas las empresas deben de
tener un objetivo claro y especifico que este acorde en cuanto a lo que es su mision y
también en su vision, pero sin dejar a un lado que cada decisibn o meta que se
establezcan existe la posibilidad de un riesgo que debe ser conocido y supervisado
por parte de la empresa. Es importante que la empresa tenga un plan de contingencia
muy eficaz ante cualquier riesgo.

IDENTIFICACION DE EVENTOS

La identificacion de eventos es un proceso importante ya que como se lo sefiala es la
identificacion de riesgos que un futuro puede afectar a la organizacion, a pesar de que
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estos sean positivos 0 negativos 0 ambos para la empresa es mejor tener un
conocimiento eficaz de como sobrellevarlo o actuar lo mejor posible

EVALUACION DE RIESGOS

La evaluacion de riesgos se lo realiza primeramente periédicamente por un equipo
altamente capacitado de los cuales consideran su probabilidad de ocurrencia como
también su posibilidad de impacto, es importante considerar que su evaluacion se lo
realiza a base de probabilidad e hipotético

RESPUESTA AL RIESGO

Para Huancahuire (2020), una vez que se realizo los procesos anteriores la respuesta
al riesgo es un proceso muy importante ya que, en esta fase, la alta administracion de
la empresa evalla las posibles respuestas ante riesgo planteado.

Como antes se mencion6 las maneras en las que se puede dar respuesta al riesgo es:

1. Evitarlo: Una de las mejores maneras para no tener que lidiar con el riesgo, es

tratar de evitarlo de las cuales debe existir una serie de normas para evitarlos

2. Reducirlos: Debe existir una serie de normas o politicas en las que expliquen

como poder reducir su amenaza del riesgo.

3. Aceptarlos: El riesgo nunca desaparece, pero se puede tomar acciones que
busquen minorarlos de los cuales es fundamental aceptarlos y saber que siempre

estan presentes.
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ACTIVIDADES DE CONTROL

Son las normas y los procedimientos que buscan como objetivo principal es que las
instrucciones tanto de los accionistas como de los altos mandos de la empresa se
Ileven a cabo por parte de los empleados de la empresa. También es beneficioso ya
que busca asegurar de que se considere todos los escenarios posibles de los riesgos
como también todas sus medidas posibles al momento de controlarlos para que asi
eviten la obstaculicen en cuanto al logro de los objetivos.

INFORMACION Y COMUNICACION

Este punto del proceso es importante la informacién y comunicacion en todos los
niveles que se encuentran dentro de la empresa, ya que lo que se busca es poner un
alto a la amenaza que puede tener el riesgo. A si mismo la informacion y comunion
interna de la empresa debe ser lo mas clara 'y precisa en cuanto a su forma de proceder
ante los riesgos; asi mismo es importante que la empresa mantenga una comunicacion
entre departamentos o areas como también la de sus clientes, proveedores, entre otros
en lo que respecta al riesgo. (pp. 22-24).

SUPERSIVION

Para esta finalizacion de este proceso es importante la supervision de todos los
procesos ya antes mencionados, ya que lo que busca es que el plan contingencia o la
forma de proceder ante el riesgo sea lo méas efectivamente posible a largo plazo. Este
proceso por lo general se lo realiza periddicamente y con una adecuada supervision
por parte de los directores.

(p. 17,18)

1.4.4. Indicadores de gestion

“Los indicadores de gestiéon como una de las herramientas importantes a ser utilizadas en una
auditoria de gestion, insistiendo en que los mismos indican el resultado real con respecto a la

planificacion o a estandares definidos dentro de la empresa” (Zenklussen, 2017, p. 40)
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“En la seleccién y disefio de los indicadores se debe identificar los indicadores que mejor
reflejen las metas y objetivos propuestos e identificar los indicadores clave del desempefio o

factores criticos de éxito” (Becerra, at, al, 2015, p. 46)

1.4.5. Indicadores de ejecucion

Para Gonzalez Acosta, (2013)

Los indicadores de gestion son utilizados en todo el proceso de la auditoria de gestién,
sin embargo, es necesario que se identifique su utilidad en las diferentes fases que
conforman este proceso.

Diagnostico organizacional

En esta fase, conocida también como planificacion preliminar, los indicadores de
gestién son requeridos por parte del auditor para verificar la informacién que dispone
la empresa con respecto a politicas y estrategias de evaluacion del cumplimiento de
resultados.

Entre los requerimientos de informacion inicial que el auditor tramita en esta fase de
la auditoria consta:

* Base legal y normativa relacionada con el area auditada

* Informacion presupuestaria

« Sistemas informaticos con los cuales se procesa la informacion

* Principales empleados y directivos relacionados

* Indicadores de gestion aplicados en el area.
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Planificacion especifica

En esta fase de planificacion se define la estrategia de auditoria para cada componente
seleccionado dentro de una auditoria y con seguridad cada componente, &rea 0
proceso dispondra de una planificacion con sus correspondientes metas, objetivos y
presupuesto, que son susceptibles de medicion, evaluacion y andlisis. En esta
instancia y con relacion a los referidos componentes, se utiliza la aplicacion de
indicadores para identificar aquellos procesos que no generaron los resultados
programados. Por lo tanto, los indicadores serian los referentes cuantitativos con
respecto a potenciales brechas desfavorables y sus causas, lo cual quiere decir que en
aquellos casos en que los resultados no sean satisfactorios, es necesario un analisis
complementario para verificar las razones por las que se dieron, es decir
complementamos el analisis cuantitativo de los indicadores con un analisis cualitativo
de la informacion.

Ejecucion del trabajo

La aplicacion de los programas de auditoria generados en la planificacion especifica
constituye el objetivo de la fase de ejecucion del trabajo y se obtiene la evidencia
suficiente, competente y relevante que sustenta los hallazgos de auditoria. Los
atributos de un hallazgo son condicion, criterio, causa y efecto, cuya explicacion sera
desarrollada posteriormente, sin embargo, tienen una relacion directa con los
indicadores, estandares e indices de gestion.

Comunicacion de resultados

Los hallazgos generados en la ejecucion del trabajo son utilizados en esta fase para
proceder a la comunicacién de resultados con el proposito de incluir los puntos de
vista y documentacion presentados por los auditados. La utilidad de los indicadores
en la comunicacion de resultados se mantiene por lo tanto en esta fase (p. 23, 24, 25).

Lo que se puede concluir es que los indicadores son muy Utiles ya que sirve al auditor

recolectar datos o informacidn Gtil que ayude a formar una opinion profesional de los cuales

puede indicarselos a los altos mandos de la empresa, para asi decidir si se considera o0 no en

cuanto su evaluacion y recomendacion durante el proceso de auditoria
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1.5. ERM

1.5.1. Definicion

Es un proceso efectuado por la junta de directores, la administracién y otro personal
de la entidad, aplicando en la definicion de la estrategia y a través del
emprendimiento, disefiado para identificar los eventos potenciales que pueden afectar
la entidad, y para administrar los riesgos que se encuentran dentro de su apetito por
el riesgo, para proveer seguridad razonable en relacion con el logro del objetivo de la
entidad (Estupifian Gaitan, 2015, p. 74).

Para Bertani, Florencia, Sanchez, & Anibal, (2014), esta definicion refleja ciertos conceptos

fundamentales:

Un proceso, es un medio para un fin, no un fin en si mismo.

Efectuado por gente no es solamente politica, estudio y forma, sino que involucra
gente en cada nivel de una organizacion

Aplicado en la definicion de la estrategia.

Aplicado a través de la administracion en cada nivel y unidad, incluye asumir un
punto de vista de portafolio de los riesgos a nivel de la entidad.

Disefiado para identificar los eventos que potencialmente afectan la entidad y
para administrar los riesgos dentro del apetito por los riesgos.

Provee seguridad razonable para la administracion y para la junta de una entidad

(p. 45).
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1.5.2.

1.5.3.

Fundamentos del ERM

Las empresas con animo o sin animo de lucro deben propender a crear valor a sus
protectores, duefios 0 accionistas, asi como la de enfrentar y superar las
incertidumbres, desafiandolas con preparacion suficiente, para poder proveer una
estructura conceptual, asi la gerencia trate de manera efectiva la incertidumbre que
representan los riesgos y oportunidades, y asi enriquecer su capacidad para generar
valor (Estupifian Gaitan, 2015, p. 75)

Beneficios del ERM

Segun Gallegos (2015), nos especifica que en la actualidad toda entidad ya sea comercial,

industrial, servicios, entre otros. Esta libre de riesgos, pero indica que uno de los
beneficios del COSO-ERM es que indica dentro de sus normas como operar de una
manera muy efectiva el entorno natural de los riesgos que pueden tener la empresa,

de los cuales simboliza una posibilidad enriquecida para:

e Identificar y determinar todos los riesgos y los posibles nuevos riesgos con sus

respectivos impactos

e Tratar de minimizar alguna sorpresa o perdida que puede ocasionar el riesgo

e Dar respuesta inmediante y eficiente ante cualquier riesgos y el impacto que este

conlleva, entre otros.

Como lo indica el autor uno de los objetivos mas importante que establece el ERM es poder

generar un gran valor tanto directores como accionista de la empresa en donde operan,

también habla de la importancia de la durabilidad de imagen de la empresa a largo plazo en
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lo que respecta a su control y prevencién de riesgos, para que futuros inversores tengan el
interés y la tranquilidad de que la forma de proceder de la empresa es algo notorio y que

dificilmente ocurra un riesgo que los afecte (p.49)

1.5.4. Préctica de direccion de riesgos empresariales ERM en la auditoria interna

Segun Estupifian, at, al (2015) nos indica que en la actualidad ha existido un sin namero de
definiciones en lo que respecta la auditoria interna para este autor lo define como una forma
de aseguramiento y una importante consulta que aportan para la agregacion de valor y
aumentar todas las operaciones en lo que respecta en la evaluacién y monitorio del riesgo y/o
control. En la actualidad se encuentra un sin nimero de normas o politicas en las que
especifican como manejar o mejorar la metodologia de los riesgos en cada organizacién que
se necesite, también indica y los mas importante especifica que dentro de estos manejos lo
realizan auditores internos que se encuentran capacitados para este tipo de evaluacion de las

cuales tenemos los siguientes casos.
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Servicio de aseguramiento

Servicios de consultoria

Deben tener conocimiento de los
riesgos y controles informaticos
claves sin ser un experto en riesgos
e informatica. (1210 -A3)

La aceptacion de trabajos de
consultoria, debe hacerse basado en
el potencial para mejorar |la gestion
de riesgos, afiadir valor y eficacia en
las operaciones. (2010-C1)

Debe tener suficientes

Durante los trabajos de consultoria,

conocimientos para identificar los
indicadores de fraude sin ser su
principal funcién la deteccion e
investigacion. (1210- A2)

deben considerar el riesgo
compatible con los objetivos del
trabajo y estar alertas a la existencia
de otros riesgos signlificativos.
(2110-C1)

Servicio de aseguramiento Servicios de consultoria

Deben aplicar conocimientos de
riesgos y controles obtenidos

de los trabajos de consultoria

en el proceso de identificacion y
evaluacion de riesgos significativos
(2110 2120 -C2)

Los objetivos de los trabajos deben
considerar los procesos de riesgos,
control y gobierno, hasta el grado de
extension acordado con el cliente.
(2210-C1)

Deben ejercer el debido cuidado
profesional al considerar la
adecuacion y eficacia de los
procesos de gestion de riesgos,
control y gobierno. (1220-A1)

Debe estar alerta en identificar los
riesgos materiales que pudieran
afectar los objetivos, las operaciones
y los recursos. (1220- A3).

Durante los trabajos pueden ser
identificados cuestiones referidas
a gestion de riesgos, control y
gobierno (2440 C-2)

El plan de trabajo debe estar basado
en una evaluacion de riesgos
efectuada anualmente (2010-A1),

y, la de efectuar una evaluacion

preliminar de los rieszos.

Figura 3. Practica de administracion de riesgos empresariales ERM
Fuente: Control Interno y Fraudes; COSO 1,11

1.5.5. Informe de auditoria interna sobre la administracion de riesgo (ERM)

Estupifian (2015) habla sobre el informe de auditoria que se pueden situar en los riesgos

Las observaciones significativas surgidas del trabajo son aquellas situaciones que, a
juicio del Jefe de Auditoria Interna pueden afectar adversamente al ente econémico,
los cuales pueden referirse a irregularidades, actos ilegales, errores, ineficiencias,
desperdicios, ineficacias, conflictos de intereses, y debilidades de control, resaltando
aquellos ya enunciados y que no han sido corregidos.
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Asi mismo, incluirse observaciones y recomendaciones significativas, aclarando que
es responsabilidad de la administracion en general, la de tomar decisiones sobre las
medidas apropiadas a adoptar.

La alta gerencia puede tomar el riesgo de no corregirse debido a su costo u otras
consideraciones, siendo su responsabilidad o la de no asumir medidas de monitoreo
para erradicarlas.

La elaboracion e informes sobre los procesos de administracion o gestion de riesgos
es de alta prioridad para la auditoria interna, separandolas con la necesidad de que se
utilicen analisis de riesgos para planificar sus auditorias. El rol del auditor interno en
el proceso de la administracién de riesgos empresariales E.R.M (p. 70).

1.6. Comparacion entre Coso |1y Coso Il

En el blog El Auditor Moderno (2017) se defini6 al Coso | como:

Habla sobre la comparacion tanto entre el Coso | 'y Coso Il de las cuales podemos decir que:

e El Coso I es un proceso en el que la administracion, direccion y personal de cualquier
empresa, busca como objetivo principal tener un grado de seguridad en cuanto a sus

procesos internamente de la empresa, un ejemplo muy caro es:

» Eficacia y eficiencia de todas sus operaciones

« La total y completa fiabilidad de la informacion financiera presentada.

« Cumplimiento de todas las leyes y normas que sean estipuladas y aplicables
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Algo que se deba considerar como organizacion del COSO | es:

1. Ambiente de Control Interno dentro del empresa

2. Evaluacion de todo tipo de Riesgos que se pueden presentar

3. Actividades de Control interno de la empresa

4. Informacién y Comunicacion cada cierto periodo

5. Supervision y monitoreo de los riesgos y sus respectivos planes de
contingencia

(pp. 10-13)

De igual manera, en el mismo blog El Auditor Moderno (2017), indica al Coso Il y como

debido al pasar del tiempo han existo una mejora, es decir:

El Coso Il es procedimiento que tanto la administracion, direccion y junto a sus empleados
de la entidad, buscan identificar eventos o riesgos potenciales que puedan afectar
significativamente a la empresa u organizacion y todos sus procesos ya establecidos como
entidad.

También nos habla del COSO-ERM ya que se lo entiende como una herramienta importante
para la identificacion, evaluacién y gestion de todo tipo de riesgo que se puede identificar y

gue se puedan materializar.

Cuando el COSO 1l fue actualiza y publicado se puede observar es que existio una
ampliacién de elementos que ayuden positivamente a los objetivos de la empresa.
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Ambiente de control que pueda demostrar un valor ético e integral de los
empleados

Establecimiento de objetivos con los cuales se desea llegar o cumplir

Identificacidon de todos los riesgos posibles que se pueden presentar en la
empresa de una manera inesperada

Evaluacién de Riesgos, se podra determinar si los riesgos tienen impacto
significativo en los procesos o no.

Respuesta a los riesgos, dar un posible plan de contingencia a cdbmo reducir
los riesgos y su riesgo de impacto como también su grado aparicion.

Actividades de control, ya que lo que se busca es menorar las amenazas de
riesgo en los procesos.

Informacién y comunicaciones importante la emision de informe para | toma
de decisiones

Supervision y monitoreo, se o realiza cada cierto periodo dependiendo del tipo
de empresa. (pp. 15-20).
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COs0 | COSO-ERM

Jeimr ishe o Beinande ) @oallnok onm Amblente de control
Ambiente de Control
Establecimlento de objetivos

Identificacién de eventos
Evaluacién de Riesgos < Evaluaclén de Riesgos
1 _ Respuesta a los riesgos ]

Informacidn y Comunicacién = Informacidn y comunicacidn

Supervisidn — Supervislén

jalme roberto. heonend e1@ ot eok, com

Figura 4. El auditor moderno. Informe de COSO
Fuente: Control Interno y fraudes. COSO |y COSO 1l

Lo cual como se indica en la imagen a medida que pasa el tiempo el COSO ha intenado
buscar mejorar sus procesos y adaptarse a todos los requerimientos que exigen cada riesgo

identificado, y a su vez adaptandose a las necesidades de cada empresa

1.6.1. Riesgo de Control

1.6.2. Definicion

Segun Becerra, at, al (2015) citado el Documento COSO-ERM (2004) es: “La posibilidad de
ocurrencia de un evento negativo que podria afectar desfavorablemente el logro de los

objetivos empresariales (p. 26).
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1.6.3. Factores de Riesgo

Los factores que inciden en la ocurrencia de los riesgos del negocio pueden ser internos y
externos, sobre los primeros se puede tener control mientras que sobre los segundos no se

puede tener ninglin control” (Becerra, et, al 2015, p. 27)

1.6.4. Tipos de Riesgo

Para Cruz, (2013), existen varios tipos de riesgos que se muestran a continuacion:

Riesgos del Negocio. - Conociendo los objetivos de la empresa, el auditor interno
puede determinar los que se encuentran en riesgo de no ser alcanzados.

Riesgos Operativos. - El riesgo operativo se entendera como la posibilidad de que se
ocasionen pérdidas financieras por eventos derivados de fallas o insuficiencias en los
procesos, personas, tecnologia de informacion y por eventos externo.

Riesgos Financieros. - Los riesgos que afectan la parte econdmica y financiera de la
empresa.

Riesgos Legales. - La posibilidad de incumplimiento de leyes y regulaciones a las
que esta obligada la empresa.

Riesgos Laborales. - Los que podrian afectar al personal de la empresa incidiendo
en su desempefio adecuado.

Riesgos Ambientales. - Aquellos eventos negativos relacionados con el medio
ambiente (p. 15).
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1.6.5. Evaluacion de Riesgos Laboral

1.6.5.1. Severidad

Segun la Universidad de Valencia habla de una de los factores para la evaluacién de riesgos
es la severidad que “indica el dafio que se puede producir al trabajador si el riesgo se

materializa” (Universidad de Valencia, 2017, p. 76)

CONSECUENCIAS PREVISIBLES

SEVERIDAD (S)

LContusiones, erosiones, cortes superficiales, esguinces
Leve - Irmitaciones )
LPequeias quemaduras superficiales

-Laceraciones

-Quemaduras extensas

-Conmociones

Grave -Fracturas menores

LEnfermedad crénica que conduce a una incapacidad
imenor (sordera, dermatitis, asma)

L Trastornos musculo-esqueléticos

-Amputaciones, lesiones multiples

LFracturas mayores

-Intoxicaciones

LCancer

Muy grave -Edn(ermedades crénicas que acorten severamente la
vida

-Incapacidades permanentes

-Gran invalidez

-Muerte

Figura 5: Evaluacion de Riesgo Laboral: Severidad
Fuente: Evaluacion de riesgos

1.6.5.2. Probabilidad

Otro de los factores para la evaluacion de riesgos es la probabilidad que “indica si es facil o
no que el riesgo se materialice en las condiciones existentes” (Universidad de Valencia, 2017,
p. 76)
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LES raro que pueda ocurmr
LSe sabe que ha ocumdo en alguna pane

LPudiera presentarse on determinadas Orcunsiancas

Baja
LLa oxposicion al pebgro 0% ocasonal
LE| dafo ocurtird raras veces

L No seria nada extrafo que ocutra el dafo

L Ha ocurndo en algunas ocasones

L Exmste constancia de incdentes 0 de accxdentes por lad

Pnisma cousa

Media LLOS sistomas y medidas aplicodos para of control ded
SO0 NO IMPISeN QUe ¢ NESQO Pueds Mmanfestase en

IUN MOMEeNo dada B exposicitn

E1 daho ocurmitd on algunas ocasiones

Lo oxposicdn al polgro os frocuente o afecta of

0S POrsonas

Es el resultado mas probable s se presenta lal
Alta 10n continuada o afecta a muchas personas

urred con cierta segundad a medio 0 a largo plazo

El dafo ocurrea Sigmpre 0 Cas: SIempre

Figura 6 Evaluacion de Riesgo Laboral: Probabilidad
Fuente. Evaluacion de riesgos

1.6.5.3. Importancia o Clasificacion del Riesgo

Segun la Universidad de Valencia (2019) “Una vez determinada la probabilidad y severidad

del riesgo, por medio de la tabla siguiente, se obtendra una clasificacion del mismo” (p. 80).

Baja
4 s 4 » ] mo
Media | 1;\erable
Alta

Figura 7 Evaluacion de Riesgo Laboral
Fuente. Evaluacion de riesgos
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Tabla 1
Procesos peligrosos métodos operativos de trabajo

Ponderacion Criterio

Clasificacion

Accidente de rapida recuperacion. Exposicion cronica
con efecto leve y reversible. Primeros Auxilios

Accidente con recuperacion. Exposicion cronica con
efecto reversible. Sin Incapacidad

Accidente con secuelas de invalidez paraal,
prolongada. Con incapacidad temporal

Accidente con consecuencias letales o de invalidez
total. Incluye también las amputaciones

Fuente: Departamento de Higiene, Seguridad y Salud Ocupacional

1.6.5.4. Mejora de Control Interno

“Los niveles de riesgos indicados en el cuadro anterior, forman la base para decidir si se

requiere mejorar los controles existentes o implantar unos nuevos, asi como la temporizacion

de las acciones. En la tabla se muestra el criterio para la toma de decision” (Universidad de

Valencia, 2017, p. 85)

RIESGO ACCION Y TEMPORIZACION

D s rogqukre accitn especifica

o 58 necasita mejorar k1 acoien praventiva Sin embargo 58
Tolerable LPONGAN UNA CArGA ACONCMICA IMPortants. Se requisren
hcacia da las maddas de control

ban considarar SolICIcNEs mas rentables © maeras qua no
OMOrobaciones pandaicas para A5egquiar qus 8 manhans la

54 deben hacer esfuerzos para reduck el resgo, determinando

A% versiones precsas. Las medidas para reducs el resgo

deben implaniarsa en un periodo detarmmado Cuando el nesgo
MO do 0518 50000 CON CONSACLANCIS axiremadamanie
10NNGS. S0 preCsard ung acodn postanor parg estadlecer. con

Miks precsion, fa probatdidad de ganro comao base pars

Jelarmminar [ necosidnd do meora de las mededas Go control

0 dobo comenzarse ol lrsbimo hasla que se hays reducko ef

a0 Pusde que so procieen recursos considerables para

controlar el riesgo. Cuando el riesgo corespanda & un lrebso

Jue 5o estd realezando, debe remaedarse el problema en un
ompo nifenor 4l de 0% nesgos moderados

e o dabe comanzar e caordnuar gl frabajo hasta que s redurca
Intolerable [l nesgo. Sino g5 posible reEucr 6 NES90, INCILSO CON raCLrsas

imitagos, debe pronitirss @l rabapo

Figura 8 Evaluacion de Riesgo Laboral
Fuente. Evaluacion de riesgos
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1.7. Ley de Turismo Ecuador

En el afio 2002 el Ministerio de Turismo publico una ley que aplica para todo tipo de hoteles
que se encuentran dentro del territorio ecuatoriano para el bienestar tanto el turista como las

entidades que ofrecen el servicio; de los cuales citamos las siguientes:

1.7.1. Politicas

“Art 4.- Politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los siguientes

objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las
actividades mediante el fomento y promocion de un producto turistico

competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, histéricos, culturales y

arqueoldgicos de la Nacion;

c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

d) Propiciar la coordinacién de los diferentes estamentos del Gobierno Nacional,

y de los gobiernos locales para la consecucién de los objetivos turisticos;
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e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente

la actividad turistica;

f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros

organismos del sector publico y con el sector privado; y,

g) Fomentar e incentivar el turismo interno” (Ministerio del Turismo , 2002)

1.7.2. Actividades Turisticas

“Art 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales
0 juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una 0 mas

de las siguientes actividades:

a) Alojamiento;

b) Servicio de alimentos y bebidas;

c) Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para

este propdsito
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d) Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa

actividad se considerara parte del agenciamiento;

e) La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de

eventos congresos y convenciones; Y,

f) Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipddromos y parques de

atracciones estables” (Ministerio del Turismo , 2002)

1.7.3. Proteccion al consumidor de servicios turisticos

“Art 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos del usuario
de servicios turisticos en los términos que sefiala la Constitucion Politica, la Ley

Orgénica de Defensa del Consumidor y esta Ley

Art. 43.- De conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucion Politica, se
prohibe todo discrimen a los extranjeros o a cualesquiera otros grupos humanos en
las actividades turisticas, especialmente en lo que concierne a tarifas y tasas por

cualquier servicio turistico”

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en
esta Ley es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien los
utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable por
los actos de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones vinculadas

con la empresa que presta el servicio
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Como lo indica la ley de turismo en el capitulo X, que nos habla de la “proteccion al

consumidor de servicios turisticos.”

En el art 45 nos indica sobre una serie de incisos que pueden generar dafios y perjuicios de

las cuales pueden ser considerar las mas importante, es decir:

a) Que, si el hotel decide ofrecer todos sus servicios turisticos por medio de uso de
herramientas tecnoldgicas, de las cuales se llega a comprobar que no son reales o de
las cuales las fotografias que indican en su pagina de internet son falsas puede generar
perjuicios graves por parte del hotel hacia el cliente.

b) En caso de que el cliente presenta algun tipo de queja en cuanto el servicio que recibid
esto puede generar una falta grave en cuanto a su credibilidad de su servicio ofrecido

c) La total prohibicion de la discriminacion tanto de los clientes como sus empleados
que trabajan dentro del hotel. Si se llega a comprobar dicha falta el hotel puede

presentar problemas tanto legales como gubernamentales.

Pero dentro de la misma ley de turismo existe varios articulos de las cuales indican las
diferentes clases de amonestaciones que puede recibirse si se llegase a comprobar el dafio y

perjuicio; se puede resumir como las mas importante.

Para el articulo 49 como lo indica si se llegase a comprobar que la persona que realizo la
violacion y pertenece a un operador turistico, se puede dar la oportunidad de la terminacién
inmediata del contrato que se realiza tanto el cliente que requirio el servicio como el operador

turistico.

Para el articulo 50 nos indica, que, si se llegase a comprobar que la falta cometida es de
ambito penal, el afectado tiene derecho a tomar medidas legales para la entidad o persona

gue cometio la falta legal
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Para el articulo 52 nos habla de una serie de multas de las cuales pueden ser aplicadas como
por ejemplo amonestacion escritas, en caso de que la falta cometida no es muy grave, pero
en caso de demostrarse que se cometié una falta mucho mas grave, el ministerio de turismo
pone faltas desde $ 100 a $200 a los sectores turisticos reconocidos, en caso de que se llegase
a comprobar del hotel no publique sus precios y los clientes ignoren totalmente el servicio

ofrecido

Pero también existen multas mucho mas mayores como por ejemplo multas de hasta $5000
cuando se inflige la ley, como también la extrema falta de cumplimiento del contrato

realizado entre ambas partes.

Dentro de la ley existe claras clausulas que indican que el ministerio de turismo al comprobar
de dichas faltas 0 multas graves que no estan autorizadas por el ministerio, tiene la posibilidad

del cierre inmediato del bien, en caso de ser requerido
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CAPITULO II:
SITUACION ACTUAL DEL HOTEL BOUTIQUE CASA CARLOTA

2.1. Antecedentes

Con una infraestructura moderna, pero a la vez urbana el Hotel Casa Carlota se encuentra en
el Corazén del centro histérico de Quito, a tan solo pocos minutos de los increibles

monumentos y edificaciones consideradas como patrimonio de la humanidad.

Como lo indica Trujillo (2016)

El edificio fue construido por Enriqueta Gangotena viuda de Cevallos y abuela del
expresidente Rodrigo Borja Cevallos a inicios del siglo XX adquiriendo una
arquitectura totalmente francesa. En 1966, dofia Carlota Echeverria adquirio la
propiedad. Alli pasé gran parte de su vida junto a su esposo, René Moreno, junto con
su suegro, don Segundo Luis Moreno, uno de los musicélogos més reconocidos del

pais (p. 5).

En el 2010 uno de los nietos de Carlota, Rene Solines junto a su esposa Veronica Reed
decidieron renovar el edificio con el objetivo de rescatar y preservar este patrimonio tan
antiguo. Para el afio 2011 el Hotel Carlota inicio sus servicios tanto para viajeros nacionales

como extranjeros.

El Hotel dentro de su infraestructura cuenta con 12 habitaciones unicas y una capacidad de
35 personas Yy lo que diferencia de una habitacion al otro es que llevan estilos muy diferentes
y Unicos, también de que cada cuarto lleva nombres de pajaros que se encuentran en la Sierra.
También cuenta con una vista privilegiada de todo el centro desde el panecillo hasta las

iglesias mas emblematicas que posee el centro de Quito.
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Su interior lleva un disefio coloquial como actual, es decir, algunos de sus muebles que se
encuentran en el hotel han sido rescatados durante la renovacion y algunos fueron elaborados
desde los afios cincuenta hasta los setenta, pero también cuenta con muebles modernos

elaborados a base de madera reciclada.

Cabe mencionar que Carlota es un hotel ecoldgico ya que cuenta con una iluminacion LED
de bajo consumo, utiliza papel reciclado, tiene un sistema de filtracién y reciclado de agua
que permite reducir un 50% de consumo, también cuenta con iluminacion solar que cubre en

un 25% a 30% en todo el hotel lo que permite reducir el consumo de luz.

Es considerado como un hotel de 4 estrellas, ya que ofrece un servicio de calidad y en especial
por parte de los extranjeros debido a que cuenta con un servicio de traslado desde el
aeropuerto hasta el hotel o viceversa, servicio de wi-fi gratis, cuenta con un salon de lectura
y cine, ofrece noches culturales en la terraza del hotel, también servicio de lavado, a su vez
proporciona toda la seguridad posible para las personas que se hospedan, proporciona
servicios de alimentos con la finalidad de promover las comidas tradicionales locales que

tiene la ciudad.

Por su arduo trabajo y en ofrecer un excelente servicio para todos los clientes, se ha hecho

acreedor a dos premios consecutivos internacionales, el South America’s Leading Desing

Hotel de los Worlds Travel Awards en el afio 2017 y 2018.
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2.2. Aspectos generales de la empresa

2.2.1. Mision

En el Hotel Carlota nos enfocamos en el crear la mejor experiencia para nuestros
clientes, superando sus expectativas de producto y servicios de lujo e integrando el
concepto medioambiental y de sostenibilidad en todas sus fases, convirtiéndonos asi
en el primer hotel “verde” del centro historico. Nos esforzamos en ofrecer la mejor
experiencia no solo para nuestros clientes, sino también para nuestros empleados,
propietarios y accionistas, alentando innovacion, crecimiento y cambio a través del
aprendizaje, respetando la cultura y diversidad de la comunidad en la que trabajamos,
y aceptando nuestra responsabilidad con la comunidad quitefia (Hotel Carlota, 2016,

p. 2).

2.2.2. Vision

Hotel Carlota se esfuerza por exponer a sus clientes, empleados, propietarios y
accionistas al mejor servicio y experiencia de un hotel boutique “verde” de lujo,
ampliando el de turismo sostenible y de medioambiente en la ciudad de Quito,
honrando la dignidad y el valor de los individuos como parte de nuestro equipo y de
nuestra comunidad (Hotel Carlota, 2016, p. 3).
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2.2.3. Ubicacién
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Figura 9 Ubicacion Hotel Boutique Casa Carlota
Fuente. Google Maps

2.2.4. Pagina Web

Figura 10 P4gina Web de Hotel Boutique Casa Carlota
Fuente. (Hotel Carlota, 2016)
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2.2.5. Contactos

Direccion: Benalcdzar N6-26 v Mejia, Quito

Quito, Ecuador

Email: reservas{@carlota. ec

Teléfono: +593 (2) 380-1410

Figura 11 Contacto de Hotel Boutique Casa Carlota
Fuente. (Hotel Carlota, 2016)

2.2.6. Formas de reservaciones

El Hotel Carlota ofrece un servicio online para personas extranjeras; en cuestiones de

reservaciones donde indica la capacidad de la habitacion, el precio y los demas servicios que

ofrece y cuenta, con registro de tarjetas de crédito muy confiable ya que se busca dar mayor

s |
I
A

seguridad al cliente.

CARLOTA e Hotsifo  logn e

Check Availability

Standard Rooms jj Great dealj;

Standard Queen

o ov $290.00 0

Figura 12 Reservaciones de Hotel Boutique Casa Carlota
Fuente. (Hotel Carlota, 2016)
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2.2.7. Objetivos

El objetivo de calidad del Hotel Carlota es la de ofrecer experiencias nuevas y memorables
a sus clientes, también mejorando sus politicas de prestacion de servicios para brindar una
excelente atencion personalizada y profesional para que el cliente este totalmente satisfecho;
recibir sugerencias de clientes que aporten al mejoramiento de las necesidades y expectativas

que puedan asegurar su satisfaccion y fidelidad.

El objetivo ecoldgico del hotel es la de poder ofrecer un servicio de hospedaje y alimentacion

de calidad que a su vez puedan garantizar el cuidado y preservacion ambiental sostenible.

2.2.8. Valores

Segun Carlota es muy importante saber los valores que tiene el hotel del cual se presenta a

continuacion:

e Ofrecer la mayor excelencia en cuanto a su servicio al cliente o proveedores

e Brindar los mejores productos y servicios de calidad para el consumidor

e Busqueda del crecimiento a través del aprendizaje e innovacion continua por parte
del hotel

e Pasién y educacion al manejo del medioambiente

e Empoderamiento y motivacion tanto personal como profesional.

2.2.9. Tipos de servicio que ofrece el hotel

El Hotel Carlota ofrece una variedad de servicios de los cuales presentamos a continuacion:
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1.- Servicio de hospedaje

A

Figura 13 Servicio de hospedaje del Hotel Boutique Casa Carlota
Fuente. (Hotel Carlota, 2016)

2.- Servicio de bistré

Figura 14 Servicio de bistro del Hotel Boutique Casa Carlota
Fuente. (Hotel Carlota, 2016)
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3.- Servicio de entretenimiento

g

hani
»

Figura 15 Servicio de entretenimiento del Hotel Boutique Casa Carlota
Fuente. (Hotel Carlota, 2016)

4.- Boutique

Figura 16 Boutique del Hotel Boutique Casa Carlota
Fuente. (Hotel Carlota, 2016)
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5.- Servicio de turismo

Figura 17 Servicio de turismo del Hotel Boutique Casa Carlota
Fuente. (Hotel Carlota, 2016)

6.- Servicio vehicular
7. Servicio de lavanderia

8.- Servicio de internet
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2.3. Estructura Organizacional

2.3.1. Matriz FODA

Tabla 2

Analisis FODA del Hotel Boutique Casa Carlota

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Ventaja competitiva debido a la
accesibilidad de los precios

2. Excelente buen ambiente laboral
entre gerente y empleados

3. Cuenta con habitaciones remodeladas
pero a su vez coloniales

4. Variedad de servicios

5. Atencion personal y profesional por
parte del hotel, ya que su personal se
encuentra capacitado

1. Competencia de mercado debido a la
alta demanda hotelera en el pais.

2. Competicion directa con hoteles
muchos mas grandes y reconocidos en
el pais

3. El area de restaurante es limitado,
que puede ser llenado facilmente

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

1. Llegada de turistas extranjeros
a Quito

2.Excelente servicio por lo cual a
generado preferencia y fidelidad
por parte de los clientes

3. Posibilidad de expancion en
sectores turisticos por todo el pais

4. Ubicacion ideal para visitar el
centro de quito

eUso de internet como redes sociales
para indicar el excelente servicio del
hotel

«Crear diferentes actividades que sean
de agrado del cliente

eUtilizar la ubicacion para atraer mas
turistas

eAmpliacion del area de restaurante
eAprovechar las debilidades de la
competencia ya que puede ser una gran
oprtunidad para el hotel

sImplementar nueva publicidad y
estrategias que obtengan mas clientes

AMENAZA

ESTRATEGIA (FA)

ESTRATEGIA (DA)

1. Crisis que no pueden ser
solucionados, como economicos,
ambientales, legales,etc.

2. Demasiada demanda

ePrecios mas bajos

eCapacitar cada cierto periodo al
personal para actuar en caso de una
crisis dentro del hotel

eEstudiar a la competencia para
igualarlo o mejorar

«Ofrecer servicios que otros hoteles no
lo ofrecen

Nota: Elaboracion propia
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2.3.2. Funciones del personal

Director del hotel

Gerente General

Administradores de turno

e E— ——

Jefe del personal Cl"ne: en Mesero Empleado de piso responsable de bodegero Seguridad
jefe

% matenimiento

Cajero de turno

Figura 18 Estructura Organizacional
Fuente: Elaboracion propia
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Dentro de las funciones del personal se encuentra:

Director y gerente general

El presidente que es el propietario del hotel y que se encarga de verificar que todo esté en
orden y al dia, y cuando existe alguna novedad de inmediato toma una decision conjunta
con el gerente general, luego le sigue el gerente general que cumple las mismas funciones

del presidente.

Administrador de turno

Los administradores de turno, el hotel cuenta con 2 administradores que son los que se
encargar de revisar todo lo que sucede al hotel, verifican cuantos clientes estan
hospedados y cuantos dejaron el hotel, verifican la hora de entrada, salida de los
trabajadores y que cumplan con sus horarios, son responsables de la capacitacion del
trabajador y en caso de que el gerente general no se encuentre ellos asumen la
responsabilidad del hotel y toman las decisiones en caso de alguna novedad.

Recepcionista

Los recepcionistas se encargan de hacer las reservaciones de las habitaciones de los
clientes juntamente con la hora y dia de llega y la respectiva salida del hotel de los

huéspedes, también trabajan conjuntamente con el cajero.

Cajero

El cajero se encarga de recibir pagos en tarjetas de créditos o efectivo como a su vez
ingresar las transacciones en el sistema interno del hotel, pero después reportarlo a la

contadora en caso de alguna novedad reportar a gerencia como administradores.
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Jefe de cocina

El jefe de cocina junto con los cocineros son los encargados de escoger el menu para los
huéspedes, de brindar alimentos saludables y de calidad que sean de agrado del huésped,
otra de las funciones del jefe de cocina es que se encarga de la compra de viveres para el

dia a dia bajo la supervision del administrador.

Meseros

La funcion del mesero es de servir la carta y recomendaciones del chef como también los

platos y bebidas que solicite el cliente.

El boton

El boton se encarga de recibir el equipaje y transportar a las habitaciones tanto de entrada

como salida del huésped.

Empleados de piso

Los empleados de piso su funcion especifica es mantener las habitaciones limpias y de
asegurarse de que exista en cada habitacion utiles de limpieza, existen otros empleados
de limpieza que se encarga de que el resto del hotel como restaurante, espacios abiertos,

terraza, etc., estén totalmente limpios.
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Mantenimiento

Responsable de mantenimiento se encarga de verificar que las instalaciones estén
totalmente en orden como revision de tuberias, cafierias, electricidad, camas de seguridad,

entre otros.

Bodeguero

El bodeguero es la persona que resguarda los inventarios del hotel, una de sus
obligaciones es avisar al administrador de cuél es la movilidad del inventario como
también llevar el registro pertinente de los que entra y sale de bodega, para luego darse a

conocer a la contadora.

Personal de Seguridad

El hotel cuenta con puertas de seguridad y camaras de vigilancia, pero también cuenta
con una persona de seguridad que se encarga de toda la seguridad del hotel, como revision

de camaras, entre otros.

Los empleados externos del hotel son el contador y taxistas, la gerente general junto con
el presidente contratan a la contadora en ciertos periodos para que lleve contabilidad, ella
se encarga de verificar todas la cuentas, ingresos como gastos, también los inventarios
del hotel como también sus declaraciones, su obligacion es que cada documento que ella
emita queda bajo la responsabilidad de la gerente general como del presidente y en caso
de alguna novedad dar aviso al gerente; como el hotel ofrece servicio de transporte los
taxistas son Ilamados por la recepcionista para que den el servicio a los huéspedes recién

llegados como también a su regreso.
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CAPITULO IlII:
PROPUESTA DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO MEDIANTE EL
COSO 11

La siguiente propuesta del sistema de control interno debe abarcar todos los aspectos que
se mencionan en el COSO I1, ya no solo conlleva en el reconocimiento de riesgos como
también la elaboracién de planes de contingencias con la finalidad de poder cumplir con
todos los objetivos establecidos anteriormente, a su vez mejorando los procedimientos

internos del hotel.

Por lo tanto, es preciso analizar los factores internos y externos que rodean al hotel para

establecer un plan de accion que beneficie al hotel.

3.1. Ambiente Interno

3.1.1. Misién

Generar soluciones integrales a la creciente demanda de control y prevencion de riesgos
en hoteles que se encuentran en el centro historico en la ciudad de Quito para que puedan
ofrecer variedad en sus servicios hoteleros, salvaguardando la integralidad fisica y

emocional tanto empleadores como clientes.

3.1.2. Vision

Dentro de 20 afios lograr ser uno de los mejores hoteles del centro de la ciudad de Quito
que pueda ofrecer un servicio de calidad, en cuanto a control y prevencion de riesgos.
Ofreciendo tranquilidad absoluta a todos sus proveedores, empleados, clientes tanto
nacionales como extranjeros, etc., para poder convertirse en uno de los puntos mas
importante y concurridos por todos los turistas, al igual que el ofrecimiento del mejor

servicio que exista en el pais.
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3.2. Establecimiento de objetivos

3.2.1. Objetivo General

Obtener mayor participacion tanto de empleados como clientes en ambitos tanto internos
como externos utilizando estrategias de riesgos, mediante acciones de capacitacion ante
los posibles riesgos que se pueden presentar y su debido plan de contingencia cuando sea

momento de actuar.

3.2.2. Objetivos Especifico

Reforzar, supervisar y mejorar constantemente los diversos componentes del COSO |1

dentro del Hotel, que son los siguientes:

Identificar el ambiente del control interno y externo del hotel
Establecer los posibles riesgos presentados

Crear medidas preventivas para cada una de los riesgos

> w p e

Supervision y evaluacion periddica al control interno y externo como también sus
riesgos y sus planes de contingencia

5. Reforzar las medidas preventivas en caso de ser requerida

3.2.3. Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos que el Hotel Carlota debe identificar son:
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3.24.

Adquirir un servicio de excelente calidad, ya que los clientes al querer conocer un
nuevo pais buscan la mejor hospitalidad y una experiencia Unica durante su viaje.
Impulsar y brindar la gastronomia ecuatoriana para los clientes extranjeros.
Promover el cuidado del medio ambiente, es decir el ahorro de servicios basicos
como también el uso de materiales ecoldgicos y reciclados.

Llegar a ser parte de uno de los hoteles lideres en la industria hotelera que se
encuentran en el Centro histérico de Quito.

Gracias a su boutique que se sitta dentro del hotel puede brindar productos 100%
ecuatorianos es decir impulsar productos ecuatorianos que a su vez sean
beneficiosos para el medio ambiente.

Ser la preferencia de los clientes, es decir, el hotel promociona diferentes servicios
por medio del internet y a si mismo poder ofrecer precios comodos que el cliente
este satisfecho.

Contar con excelentes protocolos de controles internos y externos como también
de riesgos con sus planes de contingencia de calidad.

Capacitacion en cada cierto periodo tanto de los administradores como empleados
del hotel y optimizar el servicio del hotel.

Obijeticos relacionados

Operativos: los objetivos principales para el hotel es ofrecer un servicio de calidad
como también ofrecer seguridad desde que se toma el servicio hasta fin de servicio
ya que lo principal es llenar todas las demandas que exige el cliente.

De informacién: Un control muy importante es la veracidad de la informacion
financiera tanto externa como interna que presenta el hotel ya que si no existe una
extensa verificacion puede ocasionar graves problemas para la economia de la
empresa.

De cumplimiento: Otro de los objetivos bien establecidos es que el hotel debe
regirse a la ley establecida por el ministerio del turismo como por ejemplo pagos
de impuestos, pago de multas, etc., como también las leyes de seguridad. En la
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actualidad el hotel debe contar con estrictos protocolos de seguridad debido a la

situacion actual que atraviesa el mundo.

3.2.5. Importancia

Los riesgos laborales siempre estan presenten en toda empresa que se denomina grande,
mediana o pequefia, de los cuales también ocurren en hoteles. Es por eso que es
importante identificarlos para luego implementar medidas de control para asi reducir su
riesgo o eliminarlas. La direccion administrativa del hotel Carlota debe evaluar una serie
de elementos internos como externos para identificar los riesgos y saber eliminarlos o

disminuir su nivel de riesgo.

3.3. ldentificacién de eventos (riesgos)

3.3.1. Técnicas de identificacion

En la actualidad existen un sin nimero de técnicas que ayuden con la identificacion de

riesgos de las cuales considero el hotel puede tomar en cuenta:
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Tabla 3
Técnica de identificacion para el Hotel Carlota

Esta tecnica es muy utilizada ya que como lo indica se procede a
CUESTONARIO Y|realizar varias preguntas, con el objetivo de determinar los

ENCUESTAS |riesgos 0o amenazas que perciben los empleados en su entorno
de trabajo

Como lo indica es importante que tanto la administracion del
ENTREVISTAS |hotel como los empleados tengan una entrevista para exponer
y discutir ciertos riesgos que le preocupan

ANALISIS Este metodo ayuda buscar hechos y evidencias que aporten con
INTERNOS |laidentificacion de riesgos que se encuentren dentro del hotel

ANALISIS Ayuda con la busqueda de hechos y evidencias que se
EXTERNOS |identifican externamente del hotel

Es importante la reunion de empleados de diversas funciones o
areas del hotel, con el objetivo de identificr riesgos para poder
evaluar su impacto y como afecta a sus empleados

TALLERES DE
TRABAJO

Nota: Elaboracion propia

Como se menciona en la Tabla 3 en la actualidad se ha dado paso para la creacion de
nuevas técnicas de identificacion de riesgos que han podido aportar positivamente a las
empresas como, por ejemplo: analisis del flujo de procesos, inventarios de eventos,

seguimiento de eventos, entre otros.

3.3.2. Fuentes de identificacion de los riesgos

Una manera que ayude a facilitar la identificacion de los riesgos es realizar entrevistas a
administradores del hotel, empleados, clientes, proveedores; pero también existe la
posibilidad de riesgos en leyes y regulaciones que rigen en el pais como también
sistematicos, es decir, el sistema no sea seguro y la informacion ingresada no se
totalmente veridica y confiable. También un elemento que puede generar riesgos es la
localidad en la que se encuentra debido a que el hotel se encuentra en una zona mas

histdrica de la ciudad existe la posibilidad de tener mas competencia directa.
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3.3.3. Clasificacién

Dentro de los factores indicados se muestra varios elementos a considerar que

potencialmente puede existir riesgos que traigan un impacto al hotel.

Sector Financiero - » -
$
N - = -

Figura 19 Clasificacion de identificacion de riesgos.
Fuente: Propia

e Sector

Debido a la localidad en la que se encuentra el hotel, existe la competitividad
directa de hoteles que ya son conocidos en la zona Centro de Quito. También la
constante exposicion tanto trabajadores como clientes hacia la delincuencia e
inseguridad que se encuentra cerca de la zona que puede traer poca confiabilidad

por ambas partes.

e Operativos
En los riesgos operativos pueden existir varios factores como la poca publicidad
hacia los servicios que no soy para nada atrayentes para el cliente, asi mismo el
elevado costeo que puede generarse en los ingresos como gastos. Pero también

algo importante de considerarse es el poco control que puede existir.

Un ejemplo claro de poco control es el ingreso falso de informacion u omision

por parte del cliente para obtener todos los beneficios del servicio; otro ejemplo
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de poco control es la sustraccidn de inventario por parte de clientes como también

de sus empleados. Lo que genera pérdidas.

Tecnologicos

Dado los acontecimientos actuales, los hoteles se han visto obligados a realizar
muchos cambios en cuento a sus estrategias y mas en sus servicios hacia el cliente,

un cambio que se esta implementado es la super digitalizacion dentro del turismo.

Esta nueva estrategia consta de que tanto recepcionista como cliente se
comuniquen por medio de una pantalla para que asi salvaguardar ambas partes y
evitar el contacto tradicional entre empleados y clientes, a su vez por medio de su
celular y de varias apps, el turista tendria toda la informacion que necesita como
por ejemplo servicios que ofrecen a su alrededor, mapas de la localidad,
restaurantes, normas de seguridad entre otros., de una manera mas facil y comoda.
También existe la implementacion inteligencia artificial y biométrica dentro de un

hotel, es pocas palabras un hotel inteligente y moderno.

Pero lastimosamente la super digitalizacion para el turismo dentro del Ecuador
todavia esta lejos de ser posible debido a que estas nuevas ideas estdn comenzando
y buscando implementarse en otros paises como Espafia que buscan avanzar en
cuanto al turismo; para estas nuevas estrategias llegar a Latinoamérica y mas para

Ecuador realizar estos cambios aln falta mucho de los cuales representa un riesgo.
Otros riesgos es el escaso nivel de formacion tecnoldgico por parte de los
empleados, como también la poca confiabilidad de informacion y registros
contables que maneja el hotel.

Competidores

Aparicion de nuevos competidores directos dentro del mercado turistico,
ofreciendo servicios mas eficaces y modernos que sean de agrado para los turistas.
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e Proveedores

Escases de proveedores que eviten el cumplimiento de tiempo en cuanto a sus

ordenes de los cuales el hotel trabaje ineficazmente.

e Clientes
Hoy en dia existen diferentes clientes que buscan un servicio que cumpla con su
demanda, es por eso que un riesgo a considerar es la pérdida de clientes fiables o
la poca obtencion de clientes nuevos que genere una gran falta de fidelidad.

e Financiero
Registros de que existe mas gastos que ingresos, asi mismo que toda la
informacion histdrica contable sea poca confiable de los cuales pueden generar un

problema.

Carencia de auditorias y de informes que indican la situacion actual del hotel.

3.3.4. Herramientas y técnicas

Existen varias técnicas de las cuales se puede tomar en cuenta:

e Revision de documentacion: La revision se lo realiza cada cierto periodo de cada
afio para identificar posibles riesgos.

e Lista de verificacion: Se puede basar en informacién historica.

e Técnicas de diagramacion: Como Ishikawa, diagrama de flujo o sistemas, entre
otras.

e Andlisis DAFO: establecer las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.

65



e Estrategias de hipotesis: Crear diferentes escenarios hipotéticos que el riesgo

puede ocasionar.

e Opinion de profesionales expertos en riesgos.

3.4. Evaluacion de Riesgos

Como se indic6 anteriormente los riesgos siempre estaran presentes en una empresa por
lo cual es de mayor importancia saber evaluarlos; la administracion tiene la obligacion de
identificarlos para luego evaluarlos y clasificarlos de menor a mayor importante o en la

que podria generar mayor impacto en el negocio.

Se evaluaran a través de un mapa de clasificacion en la que reflejara de acuerdo a sus
colores; es decir se explicara que el color rojo es lo mas extremo y que representa un
riesgo muy alto para el hotel; luego establecerd el color alto, moderado y bajo en la que
determina que el riesgo tiene una probabilidad muy baja dentro del hotel. Dentro de este
mapa de clasificacion se tomaran ciertos factores importante como la probabilidad de

ocurrencia e impacto.

Un ejemplo claro es la figura 20 que indica detalladamente el mapa de clasificacion en la
gue se puede basar el hotel.

Extremao .

Alto

Casi Seguro

Probable

Moderado

Bajo .

Posible

Improbable

Probabilidad de Ocurrencia

Raravez

Insignificante Menor Muoder sdo Mayor Catas trafico

=

Impacto

Figura 20 Evaluacion de riesgos
Fuente: (Instituto de Auditores Internos COSO ERM, 2017)
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Siendo de gran importancia evaluar su probabilidad a su vez su ocurrencia y en el gran

impacto que este riesgo puede generar tanto interno como externo.

Otro punto a es fundamental es la correcta clasificacion de los riesgos ya sea
individualmente o por la creacion de grupos o categorias a través de métodos cuantitativos

y cualitativos que ayuden a obtener aspectos positivos o negativos.

Probabilidad deocurrencia Individualmente
¢Qué evaluar? < ¢Como? <
Impacto

Por categona

m Meétodos Cuantitativos

Rlesgo lnherente
¢Qué considerar? <
Métodos Cualitativos Riesgo Residual

Figura 21 Riesgos
Fuente: Evaluacion de Riesgos de COSO II

3.4.1. Importancia

La importancia sobre la estimacion de riesgos es poder determinar con profundidad de
los riesgos como su probabilidad e impacto en el Hotel para asi poder priorizarlos para la

correcta toma de decisiones en cuanto a su control y evaluacion.

3.4.2. Factores para la evaluacion de riesgos.

Para comenzar el Hotel debe crear politicas e instrucciones, que a su vez formen limites
y autorizaciones al igual que personal de supervision que ayuden a reducir la posibilidad

de ocurrencia del riesgo como también en su impacto en el hotel.
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3.4.2.1. Probabilidad e impacto.

Una vez establecida el riesgo y la evaluacion, se debe proceder a la identificacion de
probabilidad e impacto. Es decir, si el riesgo es clasificado como baja 0 que su efecto es
menor (poco significado) no es de mayor inquietud. Pero si el riesgo es clasificado como
alto y que su efecto en el hotel es mayor y genera un impacto muy significativo las

personas encargadas deben analizarla con mayor profundidad.

Se considera la posibilidad de ocurrencia del riesgo. Esta puede ser medida con criterios

de frecuencia

Para el criterio de FRECUENCIA se analizara partiendo desde un antecedente a lo que
se refiere a la numeracion de riesgos que han ido ocurriendo repetidamente durante un
determinado periodo dentro del hotel. Una vez evaluado su nivel de frecuencia se evaluara

su nivel de impacto, frecuencia y se determinara su nivel de color, entre otros.

Tabla 4
Criterios parar calificar la probabilidad
Nivel Descriptor Deseripcion Frecuencia
_ Se espera que el evento ocurra Més de 1 vez al
5 Casi seguro en la mayoria de las afio
circunstancias. '
4 Probable Es= viable que el evento ocurraen Al menos 1 vez en

la mayoria de las circunstancias. el altimo afio.

El evento podra ocurrir en algin Al menos 1 vez en

3 Posible momento. los altimos 2 afios.

2 Improbable El evento podra ocurrir en algin Al menos 1 vez en
momento. los tltimos 5 afios.
El evento puede ocurrir soloen  No se ha

1 Rara vez circunstancias excepcionales presentado en los

(poco comunes o anormales). ultimos 3 afios.

Nota: Elaboracion propia
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El alto mando del hotel debera analizar y calificar los riesgos a partir de los resultados
identificados en la fase de descripcién del riesgo. Representa el nivel de afectacion que
podria tener la empresa de acuerdo al hallazgo que se ha identificado, se escoge el valor

entre 1y 10 siendo 1 el menor impacto y 10 el mayor impacto

DESCRIPCION
Los hallazgos identificados representa una grave pérdida,
de dificil recuperacién los mismos que si no son
tomados los debidos correctivos a tiempo, terminara
liguidando a la empresa
Los hallazgos encontrados representa debilidad en los
Critico + 8 |procesos que viene manejando la empresa, los mismos
que afectan directamente al funcionamiento normal
- | 7 |de la empresa con altas pérdidas financieras.
Los hallazgos encontrados representa una debilidad
Moderado + 6 |modera en los procesos que maneja la empresa lo que
que provoca una perdida financiera moderada.

NIVEL DE IMPACTOD

Los hallazgos encontrados representan una debilidad
Menor + 4 |menor en los procesos gue maneja la empresa y con
poco perdida financiera.

Los hallazgos encontrados tienen muy poco repercusion
en los procesos que maneja la empresa.

Figura 22 Nivel de Impacto
Fuente: SEPS (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria)

3.4.2.2. Mapa de presentacion de niveles de riesgos con codigo de color

Para ayudar a comprender el impacto del riesgo en el hotel es importante determinar por

colores diferentes su nivel de importante.
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Tema

Descripcion del Riesgo

Probabilidad

Impacto

Compensacion

La insatisfaccion de los empleados con la
compensacion recibida conduce a un
mayor indice de rotacion de la plantilla.

Posible

Moderado

Reconocimiento

Los empleados no se  sienten
reconocidos, kb que supone una menor
concentracion en las tareas y tasas
superiores de error.

improbable

Plantilla infra-
dimensionada

Los empleados estan utilizados en
exceso y hacen un nimero considerable
de horas extras. Los empleados se
marchan a trabajar a otras
organizaciones con un mejor equilibrio
entre la vida profesional y la personal.

Demografia

El cambio en la composicion demografica
del grupo de empleados provwoca una
mayor rotacion.

Mercado de
Trabajo

Aumento de la demanda de empleados
de [a empresa por parte de empresas de
contratacion.

Probable

Improbable

Moderado

Moderado

Moderado

Ewaluacion del
Rendimiento

La insatisfaccion de los empleados con
las medidas y procesos de esaluacion de
los rendimientos provoca un descenso de
la motivacion y la pérdida de personas
que se van a empresas percibidas como
preferidas

Posible

Moderado

Comunicacion

Una comunicacion ineficiente entre los
empleados vy la Direccion provwoca la
aparicion de mensajes contradictorios y
la bisqueda de un empleo altemnativo.

Posible

Moderado

Seguridad en el
puesto de
trabajo

Un puesto de trabajo inseguro provoca
lesiones en los empleados y renuncias
por parte de los afectados como también
de otros empleados preocupados por los
problemas de seguridad.

Improbable

Desamollo de
carmera

Los empleados perciben un control
limitado sobre el desarrdllo de su carrera,
lo que provoca una mayor rotacion.

Posible

Moderado

Diversidad del
trabajo

La insatisfaccion de los empleados con el
grado de \ariacion del trabajo provoca un
comportamiento rutinario, mayor nGmero
de emores en procesos clawes y la
basqueda de oportunidades de trabajo
mas interesantes fuera de la empresa.

Posible

Moderado

Figura 23 Mapa de presentacion de niveles de riesgo con un cédigo de color

Fuente. Informe COSO Il

rojo que significa una probabilidad e impacto muy algo.
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Como se menciond anteriormente en la figura 20 y se indica en la Figura 23 se puede

observar una serie de riesgos muy significativos de los cuales son clasificados en color

Para el color amarillo significa que tiene una probabilidad e impacto medio, es decir que

no es demasiado alto pero que a su vez no significa que su riesgo sea bajo de los cuales



debe estar en evaluacion, y por dltimo tenemos el color verde que significa su

probabilidad e impacto es baja y que no necesita mayor evaluacion.

3.4.3. Riesgo Aceptado

Se considera de mayor importancia que cada empresa conozca los riesgos que pueden
presentarse en el negocio y si esta dispuesto a aceptarlo. Para la administracion del Hotel
Carlota debe hacerse una pregunta de mayor importancia que es ¢(Qué riesgos esta
dispuesto asumir y cuales no? Por ejemplo, riesgos de seguridad que ocurren dentro del
hotel, riesgos higiénicos, riesgos tecnoldgicos, entre otros, asi mismo debe considerar

debe discutir si el hotel puede soportar los riesgos identificados y aceptados

Algunas empresas tienen sus riesgos escritos pero otras empresas indican sus riesgos
aceptados en mapas de riesgos. Para este caso es ventajoso que el hotel tome sus riesgos

aceptados en mapas, ya que sera entendido por parte de los empleados.

Como a continuacion se detalla:

Bajo Maclio Ara

Probabilidad

Figura 24 Formacion del Riesgo Aceptado
Fuente: Vasquez, 2019
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Como se puede analizar en la figura 24 de la formacion del riesgo aceptado; se puede ver
que al momento de identificar el riesgo es fundamental identificar su impacto ya sea bajo,
mediano, alto al igual que su probabilidad y determinar si esta dentro de la aceptacion del

riesgo o establecer si el riesgo excede de su aceptacion.

3.5. Respuesta al Riesgo

3.5.1. Importancia

La administracion del hotel una vez analizada y determinada los posibles riesgos,
establecera las respuestas a los riesgos segun su nivel de impacto. Es importante tomar en
cuenta que al momento de determinar las respuestas se busca evitar, reducir, aceptar o

eliminar las amenazas de 1os riesgos.

3.5.2. Planificar la respuesta al riesgo.

Como su nombre lo indica la planificacion para la respuesta al riesgo comienza en
desarrollar procesos y técnicas eficaces que pueda permitir en disminuir las amenazas de

los riesgos y el gran impacto que esté puede generar, de una manera beneficiosa.

Considero que este proceso es el mas importante dentro de esta propuesta de control
interno, ya que a partir de esta fase la administracion comenzara a tener su primera toma

de decisiones acerca a sus respuestas sobre los riesgos y sus planes de contingencia.
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HERRAMIENTA Y
INICIO ‘ RAMIENT ‘ FIN

PROYECTO PARA EL PLAN DE / SOLUCION ACERCA DE LAS \
RESPUESTA RESPUESTAS A LOS RIESGOS
DOCUMENTACION EVALUACION DEL PLAN DE
RESPUESTA
ACTUALIZACION O CAMBIOS

\ SOBRE ELPLAN /

Figura 25 Mapa de presentacion de planificacion para la respuesta a los riesgos
Fuente: Maria José Apolo

3.5.2.1. Inicio del Plan de respuesta a los riesgos

Como se observa en la figura 25 los elementos principales que se debe considerar para el

inicio del plan de respuesta son:

1. Proyecto para el plan de respuesta

Como su nombre lo menciona, los componentes principales a considerar en el plan de
respuesta es tener un plan de gestidn de recursos a si mismo tener un plan de gestion de

todos los riesgos identificados.

2. Documentacion

Es importante para comenzar una planeacion tener documentacion veridica y actualiza

del hotel, como a continuacion:

e Informes de identificacion de todos riesgos tanto internos como externos

e Informes de probabilidad y ocurrencia del riesgo.
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e Informes sobre evaluacion realizada; dando como resultado su clasificacion en

mayor impacto y menos impacto.

También se debe analizar el cronograma de dias que tomara instaurar el proyecto, como

también las personas asignadas para la realizacion de este, asi mismo el uso de recursos.

3.5.2.2. Herramientas y Técnicas

En la metodologia de evaluacion se empled una serie de combinaciones de técnicas tanto

cualitativas y cuantitativas con el objetivo de analisis los riesgos:

Tabla 5
Descripcion de técnicas de evaluacion

Uso de tecnicas cualitativas Uso de tecnicas cuantitativas

e Para riegos no cuantificables Actividades més complejas y
¢ Cuando los datos de evaluacion sofisticadas
cuantitativa son insuficientes poco Aportan més precision
creible

. s ¢ Complementa las técnicas cualitativas
* Su obtencion y analisis es costosa

Nota: Elaboracion propia

Una vez iniciada el proyecto, se comenzara con la planeacion para la respuesta a los
riesgos para esto se tomara una serie de herramientas y técnicas que aporten

beneficiosamente al plan.

e Recoleccion de datos ya sea por Encuestas y entrevistas: Los datos recogidos
ayudara para su respectivo andlisis estadistico para determinar su grado de

eficiencia.
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Para el desarrollo de las encuestas se empleara una escala de medicion ordinal de acuerdo
a una serie de eventos que permitan describir un nivel de importancia, posiblemente con
varios factores como por ejemplo del tipo alta, media o baja o bien clasificados a lo largo

de una escala.

e Analisis por medio del método del arbol de decisiones: Este método consiste en
describir a cada una de las decisiones tomadas para luego analizar sus posibles
alternativas.

e Simulacién: Para obtener una mejor respuesta a los riesgos es recomendable
implementar una simulacién por un periodo corto de las cuales permita determinar
si la planeacion es satisfactoria o si requiere de un cambio.

e Opinion de expertos como por ejemplo auditores externos que pueden

complementar su opinion o sugerencias hacia los controles internos.

3.5.2.3. Fin e implementacién de la planificacién para la respuesta a los riesgos

Una vez analizada y determinada las decisiones se procedera al informe final que indicara
las soluciones que ayuden con su plan de respuesta a los riesgos, pero este informe no
sera de manera permanente ya que debera ser evaluada por cierto periodo de cada afio por
parte de las personas encargadas, para que establezcan si disminuye la amenazada de los

riesgos en el hotel o si existe algin cambio que se requiera.

3.5.3. Riesgos

3.5.3.1. Planificacién

Durante el proceso de planificacion existe la posibilidad de que no se desarrolle
satisfactoriamente 0 que exista inconvenientes que ocasionen muchos inconvenientes de

los cuales tiene muchas consecuencias negativas al hotel. Es por eso que cuando se planea
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un plan se debe analizar y considerar todas las posibilidades existentes tanto positivas

como negativas, con el fin de tener varios planes de contingencia.

3.5.3.2. Recursos

Los recursos que pueden presentar inconvenientes para el plan son los recursos
presupuestarios, es decir, cuando se inicia un plan debe existir un presupuesto de por
medio para que se logre realizar, pero existe la posibilidad de que los fondos cambian, lo
mas recomendable es que la persona encargada sepa tomar decisiones eficientes con el

costeo establecido.

También otro de los recursos que se puede modificar es recursos humanos lo que significa
que cuando el personal que comienza con el plan no necesariamente la termine, y si existe
nuevo personal incorporandose al proyecto en marcha existe el riesgo de una ligera

ineficiencia y productividad.

3.5.3.3. Tecnologicos

Dentro de este factor es importante la posibilidad de ocurrencia de riesgos que puedan

afectar la totalidad o parte de la infraestructura tecnoldgica de la entidad.

Un ejemplo claro es la utilizacion de software mal ejecutado, también poco veridicos o

con poca seguridad lo que significa un retraso muy importante en el proyecto.

3.6. Informacion y Comunicacion

“La informacion relevante se identifica, capta y comunica en forma y plazo adecuado

para permitir al personal afrontar sus responsabilidades. Una comunicacion eficaz debe
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producirse en un sentido amplio, fluyendo en todas direcciones dentro de la entidad”

(Becerra Paguay, Espinoza Béltran, & Sulca Cordova, 2016, p. 24).

Es por eso que este procedimiento del control interno es esencial ya que lo que se busca
es determinar, evaluar los riesgos aceptados para la respectiva toma de decisiones. Es
fundamental que exista una buena comunicacion tanto internamente como externamente
en todos los niveles organizacionales del hotel. A si mismo la informacidn debe ser clara
y veridica; realizada con personal externo del hotel para poner en conocimiento a los

administradores del hotel.

El objetivo principal es poder cumplir con las funciones y responsabilidades de la
empresa, pero algo muy importante de considerar es que cada informe se emite con las
Unicas necesidades de cada empresa. Sin dejar a un lado los recursos que debe existir en

la empresa.

Un ejemplo de informacion para el hotel son los controles contables, es decir, los estados
financieros, declaraciones tanto de IVA como Impuesto a la renta, que indican la situacién
economica del hotel y que sus propietarios como administradores deben analizar para
posteriormente tomar las respectivas decisiones. Dentro de este proceso de informacion
lo puede realizar el contador debido que puede proporcionar la informacidn necesaria de
la situacion econdémica del hotel, pero algo a considerar es que no todo se define con los

estados ya que al final la decision puede ser erronea.

Para la comunicacion del hotel tanto interno como externo debe ser de calidad ya que se
informa todas sus responsabilidades y obligaciones tanto de empleados como
administradores, pero también la excelente comunicacion hacia sus clientes, proveedores,

entre otro.

Dentro del hotel Carlota, se maneja informacion y comunicacion tanto de manera interna
como externa, la empresa maneja su comunicacion de manera ascendente ya que provee
de retroalimentacion no tan solo de manejo de procesos sino también es importante el
clima laboral, asi también la comunicacion descendente ya que dentro de la empresa se

maneja un nivel jerarquico, encabezando el Gerente General por ser el de mayor jerarquia
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terminando en los colaboradores de los niveles subordinados. Dentro del proceso de
comunicacion del hotel seria la contadora ya que es la encargada de emitir los informes
contables y que tiene como obligacién entregarles a los administradores del hotel, como

también a su respectiva opinidn ya que su opinion profesional puede ser importante y util.

Gerente

\ 4

\ 4

Informacion

v

Jefe de

\ 4

Comunicacion

\ 4

Trabajadores

\ 4

Aplicar

Figura 26 Niveles de Comunicacion
Fuente: Propia
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Tabla 6
Matriz de informacion y comunicacion interna y externa

i

INFORMACION Y COMUNICACION INTERNA

Comunicacion organizacional

L Mecanismos de Medio de
Ohjetivo C C
Implementaciin Evaluaciin
Las capacitaciones
se desarrollarén Eesultadoz de
constantemente 108 0t orarmas
(trrestral), se Rrost
o, . L . de
Capacitacion entodos losniveles jerarquicos abarcaran temas o
. cap acitaciones
sobre manejo de -
mediante una
procesose i
. . evaluacidn.
importancia del
climalahoral
Las reuniones se
desarrollardn con Andlisiz de
el personal reportes de
Eeuniones admirativo de compras ¥
matiera fnensual ventas
prmer lunes de mensuales.
cadames
Crear Cultura Organizaciona
Dezarrollar el
sentimiento de
pertenenciadela | Aplicacidnde
emnpresa, quelos pruehas de
Cartelera de Informacidn Manuales Redes Sociales colaboradoresse | conocimiento
sientan parte dela alos
empresa abriendo | colaboradores.

vias de

COmunicacion.

INFORMACION ¥ COMUNICACION EXTERNA

Soporte Comunicacion

Correo Electrdmco
reservasi@catlotaec

Los correons
electrdnicos del
hatel estaran en
funcionatmiento
para facilitar la

COTmunicacion
entre
colabaradores,
clientes,
proveedores, se
podran utilizar para
rESErVaciOnes ¥
atros servicios

Mumero de
COrrens
enviados ¥
recibidos

Piagina de Facebook

El fanh Page ze
hotualizars
constantemente de
modo quese

Mumero de
segudores de
lapagina.

hittp sififwrarwr. facebook conuHotel Carl otaChaator/ P fref== in fncr?nmagia;r?gib e 11;10;1;;11;3;;2
el haotel, diarias dela
Fromociones en red social.
estadias v
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dizsponibilidad para
contar con mayor
interaccidn conlos
clientes internos y
externos.
Muestrapagina
weh serd
actualizada
constantemente en
haze ala
informacidn dela | Estadisticade
empresa, los vizitasala
diferentes pagina.
productos
existentes enla
BIMPTEsa COf SUs
respectivos precios
¥ PrOOCiONes.

Fagina weh
hitp s dwwrw. carlota ec/

Nota: Elaboracion propia

3.7. Supervision y Monitoreo

Para la supervision y monitoreo es la finalizacion de este proceso para lo cual, dentro del
Hotel Carlota, se supervisard y monitoreara tanto sus eficiencias como sus carencias en
cuanto a su sistema de control interno de manera oportuna para que posteriormente se
emitiera un informe comunicando directamente al gerente general y presidente del hotel
para que asi se tome su respectiva toma de decisiones; dicha supervision y monitoreo se

realizara cada cierto periodo.

Si dicho informe de supervision se llega a recomendar la modificacion de ciertos riesgos
0 su plan de contingencia presenta varias carencias en cuanto a su prevencion de
amenazas, la administracion del hotel debera analizarlo y modificarlo inmediatamente

para llegar a cumplir en sus objetivos de prevencion de riesgos.

Un claro ejemplo, si se llega a tomar la decisién de que el proceso de supervision y
monitoreo requiere de modificaciones se tomara en cuenta ciertos procesos que ayudaran

a mitigar los riesgos.

80



Cambios de plan de contingencia: Para este primer proceso que consta en el cambio
de plan de contingencia de los riesgos se tomara como base los reportes arrojados de
los riesgos. Si se determind que dicho plan de contingencia arroja aun varias
carencias, se analizara para poder determinar cémo se puede mejorar. Una vez

determinado dicha mejora se procedera al siguiente proceso.

Gestionar el plan de accion: Como su nombre lo indica se busca una serie de

soluciones que aporten eficientemente con el plan de contingencia de dichos riesgos.

Evaluacion: Para este proceso una vez gestionado su plan de accion, entrara el
proceso de evaluacion del nuevo o mejora plan de contingencia, es de mayor
importancia que este proceso este tanto en periodo de prueba como en constante
evaluacion ya que se determinara si el objetivo deseado llego a la meta o si vuelve a

un analisis para su respectiva mejora.

Identificar nuevos riesgos: Es importante que tanto la administracion del hotel
como los directores busguen nuevos riesgos que aparecen el dia a dia en hotel para

luego iniciar con el proceso de control interno sobre ese riesgo.

Cierre de riesgos: Como lo indica su nombre si tanto los riesgos como sus planes
de contingencia son beneficios para el hotel y a si mismo ya no representa una
amenaza para el hotel. Se procedera con los cierres de identificacion de los riesgos.
De los cuales como se hace hincapié anteriormente deben ser evaluados cada cierto

periodo y si presenta alguna novedad iniciar con el proceso de mejora o eliminacion.
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CAPITULO IV:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Con la culminacion del presente trabajo de titulacion, nos permite plantear las siguientes

conclusiones:

e Con las crecientes regulaciones y controles gubernamentales en el sector turistico,
es importante que los hoteles implementen un control interno eficiente con los
objetivos de poder identificar sus riesgos aceptados, luego crear planes de
contingencia que ayuden efectivamente a los riesgos y luego poder evaluarlos en
cada cierto periodo para que asi se pueda tomar la decisién mas efectiva sobre los

riesgos y sus planes de contingencia.

e El hotel desde los afios que se encuentre ofreciendo sus servicios no cuenta con
un antecedente a lo que se refiere al control interno y mas sobre la identificacion

de riesgos por parte del presidente y gerente del hotel

e El hotel no cuenta con politicas en cuanto a la forma de actuar sobre un riesgo y
su nivel de impacto dentro del hotel Carlota; su proceder es de una manera

informal, oral y no esta establecido de manera escrita.

e El personal del hotel como los directores no se encuentran capacitados al 100%
de como son los procesos o la forma correcta ante un riesgo; solo se toma la
decision en el momento que se presente el riesgo para consultarlo de manera

rapida y poder actuar.

e Actualmente debido a la minoria de personal en el hotel existe un desorden de

funciones del personal, de los cuales pierde competitividad en el hotel.
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La contadora es una empleada externa del hotel de los cuales entorpece los
procesos del hotel, es decir no son tan supervisados por la contadora ya que su

visita al hotel en solo una vez a la semana.

El hotel pierde confiabilidad de informacion financiera ya no cuenta con una
extensa seguridad en cuento a su informacion financiera ya que la mayoria lo

maneja su administradora y contadora de los cuales causan un enorme riesgo.

El bodeguero del hotel se encarga tanto en los ingresos como salidas del inventario
y su respectivo registro de los cuales no son auditados periédicamente por un

supervisor o la administradora del hotel.

Hoy en dia los competidores del Hotel Carlota se encuentran presentes en las
plataformas de internet para poder llegar con facilidad al cliente tanto nacional

como internacional, por tanto, es vital que se tome en cuenta dicha informacion.

4.2. Recomendaciones

En base a la informacion obtenida se puede exponer las siguientes recomendaciones:

La propuesta de control interno basado en el COSO Il contiene aspectos sensibles
de los cuales deben ser considerados periédicamente, tales como la identificacion
de los riesgos y su impacto dentro del hotel, evaluaciones de los riesgos, su
comunicacion y supervision periddico para que al final no tengan un impacto

negativo en cuanto a sus riesgos.

La propuesta debe ser implementado dentro del hotel de manera oficial y por
escrito, por parte del presidente y gerente del hotel con la finalidad de que todos
los empleados como también empleados externos tengan conocimientos de la

propuesta de control interno.
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Los altos mandos del hotel como también empleados deberan capacitarse en
cuento al tema de los riesgos, un ejemplo muy claro son los cuadros de riesgos, es
importante saber el significado de sus colores, en saber sus causas, como
detectarlo y lo més importante como manejarlo o como proceder para cuando se

presente no exista ningun inconveniente.

Una vez establecida la estructura organizacional del hotel los empleados deben
realizar dnicamente sus funciones dentro del hotel para que se evite desordenes

en las funciones y no se pierda la competitividad

Debe existir periédicamente la intervencion de auditoras externas que ayudan a
determinar si los procesos que se realizan son oportunos; también que la
informacién contable entregada por parte de la cajera como también la
informacion que es supervisada por la contadora y administradora del hotel sean

oportunas; con la finalidad de que la informacion sea segura y veridica.

También debe existir la supervision de un personal altamente capacitado y externo
para la revision de inventarios y también la informacion entregada por parte del

bodeguero para asi evitar cualquier tipo robo o fraude.

El hotel debera actualizar sus procesos en cuanto a sus herramientas tecnologicas,
como por ejemplo su VPN, la ciberseguridad, fortalecer las herramientas de
comunicacion, entre otros. Para que asi no solo obtenga una mayor seguridad en
cuanto a su informacion contable, también en sus procesos internos, sino también

ofrecer la seguridad y tranquilidad del cliente.

Una vez que exista un antecedente en cuanto a los procesos de control interno y
los planes de contingencia en todos los riesgos ya identificados es importante
evaluarlos y supervisarlos periddicamente cada 6 meses; para que asi la alta
direccién del hotel determine si se continua con los procesos o si se debera mejorar

o eliminar para la eficiencia del hotel.
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AnNexos

E Sl.'l'l-:!ll"i_l ERTIENCTA e

i —— DATOS GENERALES DE LA COMPANIA
RAZON O DENOMINACION ( #omeL soumouE casa carLoTa HecaRLOTA s LTEA. )
NOMERE COMERCIAL: ( )
EXPEDIENTE: ( 703220 ] ruc: (1732284045001 )
FECHA DE CONSTITUCION: ( 1o0sz0s ] PLAZO SOCIAL: | 16002050 )
HACIONALIDAD: [ ECUADOR ] TIPQ DE ClA: [ AESPONSABILIDAD LIMITA.DAL]
OFICINA: (auro ] SITUACION LEGAL: [ acriva )
DIRECCION LEGAL
PROVINCIA: [ Fichncsia ] canton:  [aumo ) ciupap: ( )
DIRECCION POSTAL
PROVINCIA: [Fickincea ) canton:  [oumo ) cwpab: (ouro )
PARROGUIA:( ) CALLE: [ sebastion de Benalcazar ~ MUMERO: [13-12 )
INTERSECCION/MZ. CIUDADELA:(
CONJUNTO: [ ) BLoque:  [oreos )
NUMERO DE OFICINA: [ ) EDIFICIONC.C.: [ Tommes sossano )
REFERENCIA / I.IEICACI-&IN:[EM METRDS CONSEJD MACIONAL ELECTORAL ]
pIso: | ] TELEFONOH:{ szzezsazo ) TELEFONO2: [azzears1o0 )
Fax: ) comreo ELECTRONICO 1: [ matvares@scines.cc )
CASILLERO POSTAL: C] CORREO ELECTRONICO 2: )

INFORMACION

; 1 Ofrece servicios de pago 8 iSociedad de interés
i Es proveedora de bienes o m romeaas? piblica? m

servicios del eatado?

Disposicidn Judicial que afecta la compania: [ — ]

OBJETO SOCIAL: [ eopermartacin  deaaoa e proyecion tsbcee. Casion, amsrtsbackin de hoisis ]

CHU Actividad Mivel 2; [mg ] [n:r WIDADES [ ADENCIAS DE VIA IS DEEAADORES TURISTICOS, SEAVISIOS DE RESEFWAS ¥ ACTIWVIDADES c:m:m:]
. PO ASTRDAD D= OFERADCAES TURISTICOS OUE 5= ENCARCAN DE LA PLANFICACION Y OROANZACION OF PACUETES O

CHW Qperacidn Principal: [mgm'm ] [Lz:wn:n:s DE WIAIES (TOURES) FARS 5L VENTA A TAAVES DE ASENCIAS OE VIAJES O FOR LOS PROPIDS CRERADORES

CAPITAL A LA FECHA

CAPITAL ELIBGF-’IITD:' 1830000000 | CAPITAL 00000 VALOR X ACCION: |1m-:-:u> |
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SUBERINTERIENCIA w s
PSS DATOS GEMERALES DE LA COMPANIA

EECHADE | Ho DE !
IDENTIFICACION NOMERE HACIONALIDAD | CARGO | FECH. NOMB. |PERIODO, REG.  |REGISIRO ART. | AL/ADM
SOLINES MOREND 18:07/15 Do0l ] .
1708734811 REMATO CLIBER ECUACOR GERENTE 2 avzie  |1zazz 12 AL
AEED SERAAND PRESIDEN| 180719 Doop ] - -
1708282303 ERONICA MARLA ECUADOR e 2 Javzie  |1zaz 12 SRL
FECHA DE EMISION: 17/068/2021 00:00:00
Es cibligacidn de la persana o servidar pablico que recie esle documenio validar su awlenticidad ingresanda al partal web

170021 29:00:43

DCRIZ3805339
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ABOGADOS

Quito, 04 de agosto de 2015

Doctor

Rubén Enrique Aguirre L.

Registrador Mercantil del Canton Quito

Presente.- -

De mis consideraciones,

Abg. Maria José Alvarez en mi calidad de abogado autorizado por la compaiia, solicito
a usted de la manera mas comedida se sirva inscribir/la escritura de cesidon de
participaciones de la compaiia HOTEL CASA CARLOTA HBCARLOTA CIA
LTDA. cclebrada el 31 de julio del 2015 en la Notaria Tercera del Cantdn Quito, ante la
Dra. Jaqueline Velastegui, Adjunto tres escrituras originales.

Por la atencidn se sirva dar a la presente, anticipo mis agradecimientos.
_ p ora

./—\ ‘ /
2 / \

( |  les. #pnddn\
My etes LS
Abg. Maria José A“varcz iy

Mat: 17-2015-9" |
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CARLOTA

Asunto: Certificado de Autorizacion de Carlota
Fecha: Quito, 10 de Septiembre de 2019

A quien corresponda,

Por medio de este documento, me permito informales que la seflorita Maria José Apolo
Macas, con cédula de identidad 172176986-5, estudiante de la Pontificia Universidad
Catélica del Ecuador, de la Carrera de Contabilidad y Auditoria; se le ha concedido la
autorizacién de usar el nombre del Hotel Boutique Casa Carlota, y ademis proporcionarle
toda la informacién necesaria para ¢l Trabajo de Titulacién, todo esto con fines

académicos.
También me permito informale que el Trabajo de Titulacion que se comienza a elaborar,
no ha sido reaiizado anteriormente, por io Cuai me permito comunicar que va a ser un

tema nuevo para el Hotel,

Atentamente

: | HBCARLOTA CIA. LTDA

Ing. Claudia Galarza

Jefe Administrativa

CI: 1722069711

Teléfono: 3801410 Ext: 202

Benalcazar N&-26 y Mejla
Quito - Ecusdor

Telf. «593 (2) 380 w0

reservas@carlota.ec
www.carlota.ec

93



