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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad el comportamiento del turismo en El Salvador registré incrementos
positivos y los pequefios hoteles han demostrado un interés para ser competitivos en el mercado,
para obtener un mayor nimero de visitantes, por lo que se han acreditado con marcos de referencias
relacionados con temas de calidad, también han adoptado medidas que contribuyan a una mejor
administracion y gestion de las actividades realizadas para prestar un buen servicio, dirigiendo
mejor los recursos y priorizando en costos bajos cuando sea factible, pero como muchos cambios
que se realizan para mejorar, no basta con implementarlos sino que es necesario darles un
seguimiento y evaluacién para poder identificar problemas o areas de oportunidad, debido a ello
se ha considerado que los profesionales en contaduria pablica principalmente especialistas en
auditoria, amplien sus areas de trabajo, ofreciendo servicios de auditorias de gestion a pequefios
hoteles, siendo asi, que se establecid la necesidad de proponer una guia de auditoria de gestion
sobre la utilizacién de recursos y calidad de los servicios que ofrecen los pequefios hoteles
ubicados en el area metropolitana de San Salvador.

En dicha propuesta se muestran las fases de una auditoria de gestion desde la planificacion,
donde se recolecta toda la informacion para asi establecer los lineamientos en la ejecucion de la
evaluacion, elaborando los programas de auditoria de gestion y posteriormente se presenta la
ejecucion que es donde se desarrollan los procedimientos de auditoria, con la finalidad de
recolectar evidencia suficiente y adecuada para fundamentar los posibles hallazgos que se
encuentren. Finalmente, la etapa de informe que es cuando se traslada a la administracion los
resultados del trabajo, donde muestran los beneficiados de contar con un especialista que
contribuya a dimensionar lo cerca o lejos que se estd del cumplimiento de los objetivos y las

acciones que deben tomar para mantener sus estandares y competitividad.



La investigacion se realizé mediante indagaciones del enfoque cuantitativo por medio del
procesd hipotético deductivo, ya que se partio de una idea para establecer una hipotesis, a la cual
se le buscd una comprobacién mediante el uso de los instrumentos y técnicas, tales como
cuestionarios y entrevistas, con la finalidad de proporcionar una explicacion a la manera en que
influye la falta de una auditoria de gestion enfocada a la utilizacién de los recursos y en la calidad
de los servicios para el logro de objetivos de los pequefios hoteles, el resultado se resumid en un
diagndstico general y sirvio de base para la realizacion de la propuesta desarrollada.

En conclusion, los profesionales en contaduria publica pueden ampliar sus servicios al
realizar auditorias de gestion a los pequefios hoteles ocasionando un &rea de interés, ya que
representa la oportunidad de ser competitivos técnicamente para poder prestar servicios de calidad

a sus clientes mediante la eficiencia, eficacia y economia de los recursos.



INTRODUCCION

La auditoria de gestion se enfoca principalmente en la evaluacién del grado de
cumplimiento de las atribuciones asignadas a las personas encargadas de un determinado proceso,
considerando aspectos claves, que estas hayan sido ejecutadas bajo principios de eficiencia,

eficacia y economia.

Comunmente, la auditoria de gestion busca verificar que la empresa estd encaminada
directamente al logro de sus objetivos y estrategias a corto plazo, siendo esto de mucha importancia
porque define la situacion real de la entidad, evaluando el grado en que se desarrollan las tareas

administrativas, el cumplimiento de los planes y orientaciones de la direccion.

Los pequefios hoteles en San Salvador prestan principalmente servicios de alojamiento,
restaurante, alquiler de local para eventos sociales y servicios conexos. Sin embargo, en su enfoque
de servicio descuidan el proceso de verificacion y control que toda entidad debe tener, mediante
evaluaciones que permitan identificar el desempefio de sus actividades y mantenerlas siempre

acorde a sus objetivos.

En el capitulo | se presenta un planteamiento de dicha problematica, en la cual
identificamos algunos antecedentes y la caracterizacion de esté; a su vez se muestra una
interrogante que da paso y sentido a la investigacion, asi como la identificacion de la formulacion

del problema.
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Mas adelante en el capitulo Il, se desarrollé un marco tedrico, que incluye la descripcion
los principales aspectos de la auditoria de gestion, asi como los de la industria hotelera, también

se establece la legislacion aplicable y la normativa técnica de dicho sector.

En el capitulo Il se formul6é la hipdtesis, identificando la variable dependiente e
independiente, la técnica para la recopilacion de informacion fue la encuesta por medio de la cual

se realiz6 la tabulacién de los datos y analisis de resultados.

Para el capitulo 1V se estructuro y se desarroll6 un caso practico de auditoria de gestion a
un pequefio hotel. Finalmente, se encuentran las conclusiones y recomendaciones determinadas

con la investigacion realizada y los anexos.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacién problemética de auditoria de gestion sobre utilizacion de recursos y calidad de
servicios
Actualmente a medida que la economia cambia los recursos e insumos necesarios para la
prestacion de servicios del sector hotelero se vuelven costosos, por lo que, la administracion de
dichos lugares se ve en la necesidad de evaluar el desempefio de las operaciones con la finalidad
de calcular el grado de eficiencia y eficacia de los recursos utilizados para lograr los objetivos

planeados por la entidad.

Ademas, se debe tener en cuenta el cumplimiento de leyes, reglamentos y politicas del
Estado, para ello se debe considerar la participacion de profesionales independientes que
identifiqguen y analicen desde una perspectiva externa, areas problematicas o deficiencias,
utilizando técnicas especificas con el fin de establecer procedimientos adecuados para la
organizacion. El auditor que ejecute este tipo de encargos debe obtener la informacion necesaria
que le permita evaluar y razonar, con el fin de obtener evidencia del manejo organizacional,

asimismo debe trabajar con indicadores de gestion dirigidos a dicho analisis.

La eficacia de la gestion administrativa, el cumplimiento de la mision y de los objetivos
institucionales, de los planes y de los programas, de las metas y de la legalidad, es la
responsabilidad primaria de los directivos y gerentes de la organizacion, y este desempefio se
evalUa por la auditoria de gestion, que al retroalimentar a la alta direccidn con sus observaciones
y recomendaciones, obtiene mecanismos efectivos para la salvaguarda del patrimonio y el logro

de las politicas, objetivos y metas. (Garcia, 2008).



Es importante valorar este tipo de auditorias debido a que las entidades deben estar en la
busqueda continua del mejoramiento de los servicios que ofrecen, por medio de las evaluaciones

periodicas se pueden detectar las deficiencias u amenazas que presentan para ser corregidas.

Desde un panorama externo se proporciona una perspectiva mas amplia para ayudar a
lograr los objetivos que la administracion ha trazado. En el pais existe una diversidad de auditorias
que son desarrolladas dentro de las empresas, el problema radica en que no existen marcos de
referencia, que sirvan de guia para los auditores independientes que sean contratados para realizar

este tipo de trabajos.

En El Salvador la calidad de servicios que los pequefios hoteles ofrecen a sus clientes afecta
directamente en la obtencidn de ingreso y por medio de la auditoria de gestion se puede asegurar
la eficacia, eficiencia y economia de los procesos que realice el hotel, por ende el contador Publico
necesita tener una fundamentacion tedrica para el desarrollo de consultorias que le permitan
realizar auditorias de gestién enfocadas en areas especificas proporcionando opiniones acertadas

en base a resultados obtenidos luego de una evaluacion de caracter especial.

1.2. Enunciado del problema

Los pequefios hoteles se ven expuestos a criticas de parte de los clientes, los cuales exigen
constantemente calidad en los servicios proporcionados; es importante, tomar en cuenta que los
servicios son el resultado de un trabajo anticipado de parte de todas las areas de la empresa que se

enfocan en los objetivos establecidos para garantizar usuarios satisfechos.



Para que una entidad pueda llegar a cumplir los objetivos plasmados en su estrategia, es
importante una buena seleccion del capital humano, ya que generalmente los pequefios hoteles
carecen de la falta de lineamientos y perfiles del personal idéneo para realizar funciones especificas
y especializadas. Una eleccion incorrecta de empleados genera contratacion de sujetos

inadecuados, sin deseo de superacion que no aportan valor al hotel.

Cuando no se efectla una planificacién del trabajo operativo y financiero, se desconocen
los indicadores que permitan parametrizar un analisis comparativo entre la gestion desempefiada
y la esperada, limitando la posibilidad de corregir los errores cometidos y anticiparse a una
situacion similar. Por otra parte las deficiencias internas que se presentan al no haber una revision
de los recursos materiales y una efectiva evaluacion de la calidad de los servicios, surgen
incidencias como la disminucion de clientes por impresiones negativas en el servicio, que acarrea
una reduccion de los ingresos econdmicos o desborde de recursos innecesarios; también las
entidades que se encuentran certificadas presentan riesgos de no lograr renovar la certificacion de
calidad por no cumplir con la normativa aplicable, impactando negativamente en los planes y
resultados de las compafiias.

Por lo antes expuesto, se ha identificado que la inversion que realizan dichas empresas para
evaluar los sistemas de control es minima o nula, generando que no exista un plan de seguimiento
que permita optimizar la economia, eficiencia y la eficacia de los recursos mismos, asi como la
calidad de sus servicios. El contador publico en su calidad de auditor puede realizar auditorias de
gestion enfocadas en areas especificas que causen algun riesgo de mala gestion, dando
recomendaciones acertadas en base a resultados obtenidos luego de una evaluacion de caracter

especial.



Actualmente, muchas firmas de auditorias de San Salvador, prestan principalmente
servicios de caracter financiero y fiscal, por lo que enfocan su organizacién y planeacién en el
desarrollo de una estructura de programas y procedimientos de auditoria para las areas ya
mencionadas; no obstante, cuando se encuentran con trabajos relacionados con auditorias de
gestion, no cuentan con programas y procedimientos bases, para dichos encargos, principalmente
si se refiere a un area especifica como son los pequefios hoteles que buscan evaluar la eficiencia

en la utilizacién de sus recursos y calidad de sus servicios.

Siendo base fundamental la problematica antes planteada, se prosiguio a la formulacion de
la siguiente manera:

¢De qué manera afecta la falta de una auditoria de gestion enfocada a la utilizacion de los
recursos y en la calidad de los servicios para el logro de objetivos de los pequefios hoteles ubicados

en el area metropolitana de San Salvador?

1.3. Justificacion de la investigacion
1.3.1. Novedosa

El desarrollo de la investigacion es novedoso porque actualmente los profesionales de la
contaduria publica que se desempefian en el cargo auditor, no tienen una guia definida para realizar
auditorias de gestion realizadas a los pequefios hoteles, debido a que este tipo de encargos surgen
de la necesidad de cuantificar y medir los logros alcanzados de pequefios hoteles en un periodo de
tiempo determinado.

Es importante mencionar que el trabajo sera innovador debido a que mostrara como el

auditor de manera independiente podra valorar la utilizacion de los recursos y la calidad de los



servicios que ofrecen los pequefios hoteles permitiéndole desarrollarse en un campo profesional
no explorado, por medio de una guia que indique al auditor procedimientos a realizar en los

encargos de auditoria efectuados a los hoteles.

1.3.2. Factibilidad

La factibilidad de la investigacion puede dividirse en las siguientes partes:

A. Bibliogréfica

La informacion es sobre la industria hotelera en el pais, asi como los servicios que ofrece
dicho sector a sus clientes, que se encuentran libros y publicaciones realizadas por la asociacién
de pequefios hoteles de El Salvador, acceso a la biblioteca que tiene dicha agrupacion. También
se cuenta con tesis de elaboradas sobre hoteles que estan disponibles en el tesario de la Universidad
de El Salvador, que serviran apoyo en aspectos bibliogréaficos para el enriquecimiento del trabajo
de investigacion. Apoyo profesional de especialistas en el area de contabilidad y auditoria que se
desarrollan en el ambito laboral del dia a dia en los encargos de auditoria y una amplia variedad
de informacion electronica que hacen posible tener conocimiento en el &rea para establecer una
guia méas adecuada y eficaz para realizar las evaluaciones respectivas.

B. Campo

Para elaborar la investigacion se desarrollé encuestas a los profesionales de la contaduria
publica que se ejercen en el cargo auditor, y que muestran una perspectiva del problema actual
existente por la falta de una guia en las auditorias de gestion. Ademas, se realizo entrevistas a los
duefios y personal administrativo de los pequefios hoteles de San Salvador, se efectud visitas de

campo con el objetivo de obtener la informacidn requerida.



1.3.3. Utilidad social

Al desarrollar esta investigacion se procurd elaborar una guia que facilita la realizacion de
la auditoria de gestion a los profesionales de la contaduria pablica que presten servicios a este tipo
de compafiias, y finalmente para los estudiantes en contaduria publica como documento de
consulta, debido a que a fecha no existe una base que proporcione soporte al momento de ejecutar

dicho encargo.

Ademas, se pretendid aportar a las empresas del sector hotelero una herramienta para
identificar la buena utilizacion de los recursos y evaluacion de la calidad de los servicios que

ofrecen a los huéspedes, para asi poder garantizar el cumplimiento de los objetivos y metas.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. General

Disefiar una propuesta de auditoria de gestioén para evaluar la optimizacién, eficiencia y
eficacia sobre el uso de los recursos y la calidad de los servicios de los pequefios hoteles ubicados

en el area metropolitana de San Salvador.

1.4.2. Especificos
o Establecer un marco de referencia que proporcione la fundamentacion teorica para
desarrollar auditorias de gestion.
o Realizar una investigacion de campo para conocer la situacion actual de la utilizacion de
los recursos humanos, econdmicos y materiales; asi como también la eficiencia y eficacia de los

servicios que prestan dicho tipo de hoteles.



o Plantear una propuesta de lineamientos en auditoria de gestion que contribuya a la
evaluacion oportuna de las desviaciones de metas.
o Elaborar una guia de auditoria que evaluen la eficiencia y eficacia de los recursos, asi como

el cumplimiento de metas y objetivos de la entidad.

1.5. Hipdtesis

1.5.1. Hipédtesis de trabajo

La elaboracién de una propuesta de auditoria de gestion mejora la eficiencia y eficacia en
la calidad de los servicios y la utilizacion de los recursos de los pequefios hoteles ubicados en el

area metropolitana de San Salvador.

1.5.2. Determinacién de variables
Variable independiente

Se identifica como variable independiente de la hipétesis general, la auditoria de gestion.

Variable dependiente
Se identifica como variable dependiente de la hipétesis general la eficiencia, eficacia y

economia en la calidad de los servicios y la utilizacién de los recursos.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1. De la auditoria de gestion
Debido a cambios en las estructuras organizativas de las pequefias empresas, origino en
algunos casos que la administracion fuera ejecutada por directivos gerenciales, que en algunas

ocasiones no son los propietarios.

Cada entidad tiene necesidades y caracteristicas Unicas. Garcia (2008) afirma que la
auditoria de gestion:

Nacio6 de la necesidad de conocer, con un caracter totalmente independiente, acerca del
desempefio de las administraciones bajo la influencia de las complejas relaciones y el entorno en

que se movian las entidades del sector privado y se reconocio la utilidad de la auditoria de gestion.

Los empresarios motivados por los requerimientos generales, a considerar como un
elemento de vital importancia a la gerencia, por medio de la cual se conoce en que se esta fallando,
asi como evaluando si los planes de la empresa se estdn cumpliendo y si las metas trazadas estan
siendo alcanzadas. La auditoria de gestion camina de la mano con la administracion, siendo parte
integral en el proceso administrativo, a traves de la cual puede medir la eficacia, eficiencia y
economia de la empresa.

Ademas, muestra un modo efectivo de colocar en orden los recursos para lograr un mejor
servicio y rendimiento. Por medio de auditorias se pueden identificar y analizar los objetivos de la
empresa, asi como mostrar las areas problematicas y las oportunidades de mejora que tenga la

organizacion.



2.1.2. De la industria hotelera
La evolucion de la industria hotelera se ha visto favorecida ampliamente por las grandes
ciudades y vida cotidiana, asi como al desarrollo de las comunicaciones y el transporte, por los

aumentos en los niveles de vida de la sociedad, por el descanso para disfrutar del tiempo libre.

En El Salvador existieron muchos factores que influyeron en el desarrollo de la industria
hotelera, principalmente se origind por el constante crecimiento econémico del pais, asi como la
atraccion de turista por la terminal aérea de Ilopango aumento los viajes y vuelos a la nacién por
negocio o por placer, asi como la modernizacion en las rutas del transporte, la mejora de la

infraestructura de las carreteras.

El crecimiento de la industria turistica tiene implicito también el sector hotelero, la cual en
los Gltimos tiempos ha cobrado mayor importancia; ya que se ha convertido en un sector bastante
prometedor generando divisas, segin CORSATUR a nivel internacional la demanda de turismo ha
incrementado con “la llegada de turistas internacionales aumentaron un 3,9 % hasta situarse en los
1.235 millones, alrededor de 46 millones de turistas mas (visitantes que pernoctan) que el afio

anterior”. (Corporacion Salvadorefia de Turismo, Enero 2017)

El turismo beneficia el desarrollo de las empresas turisticas de servicios y comercios. Los
beneficiarios directos son en gran medida los duefios de las empresas del sector servicio. Los gastos
que realice un viajero finalizan en lugares como tiendas, hoteles, restaurantes, etc., activando el

sector economico del pais y generando fuentes de empleo de manera directa e indirecta.
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El ingreso por turismo internacional en las Ultimas décadas ha crecido a un ritmo acelerado,
el sector turistico ha mostrado una potencia y firmeza incluso con los numerosos desafios con los

que se ha encontrado en especial con la seguridad.

Los hoteles brindan aquellos los servicios, principalmente alojamiento, alimentacion y
bebidas, no sélo a las personas que viajan por placer sino también a las que viajan por asuntos de
negocios. Debido a que la industria hotelera se volvié muy rentable, en consecuencia, surgieron
muchos hoteles en el pais. Y con el paso de los afios estos hoteles que eran netamente familiares
se convirtieron en sociedades constituidas que hoy por hoy son de gran renombre. Asi como la
contribucion de inversionistas duefios de franquicias hoteleras que han llegado al pais con
innovadoras ideas.

Es necesario mencionar que en El Salvador la iniciativa de algunos hoteles en querer
mejorar sus instalaciones ya sea por sus propios medios, o a través de alianzas con los demas

hoteles, todo con el proposito de brindar un mejor servicio a los clientes nacionales y extranjeros.

2.2. Principales conceptos
Para tener una idea basica se considera importante tener el conocimiento de los siguientes
conceptos:
A. GESTION: Es la actuacion de la direccion y abarca la razonabilidad de las politicas y
objetivos propuestos, los medios establecidos para su implementacion y los

mecanismos de control que permitan el seguimiento de los resultados obtenidos.
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B. AUDITORIA DE GESTION: El examen critico, sistematico y detallado de las areas
y controles operacionales de un ente, realizado con independencia y utilizando técnicas
especificas, con el proposito de emitir un informe profesional sobre la eficacia,
eficiencia y economia en el manejo de los recursos, para la toma de decisiones que

permitan la mejora de la productividad de este.

C. EFICACIA: Es el grado de cumplimiento de una meta, la que puede estar expresada
en términos de cantidad, calidad, tiempo, costo, etc., es fundamental por lo tanto que la
organizacion cuente con una planificacion detallada, con sistemas de informacion e
instrumentos que permitan conocer en forma confiable y oportuna la situacion en un
momento determinado y los desvios respecto a las metas proyectadas. Si esto no existe,

dificilmente podra medirse la eficacia.

D. EFICIENCIA: Se refiere a la relacion entre los bienes o servicios producidos y los
recursos utilizados para producirlos. Una operacion eficiente produce el méximo de
producto para una cantidad dada de insumos o requiere del minimo de insumos para
una calidad y cantidad de «producto» determinada. El objetivo es incrementar la

productividad.

E. ECONOMIA: Evalda si los resultados se estan obteniendo a los costos alternativos
mas bajos posibles. Esta referido a los términos y condiciones bajo los cuales los entes

adquieren recursos humanos y materiales. Una operacion econdémica requiere que esos
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recursos sean obtenibles en la cantidad y calidad adecuada, de manera oportuna y al

mas bajo costo.

F. INDUSTRIA DE SERVICIOS TURISTICOS: Las actividades que realizan los
productores de bienes de consumo para turistas y los prestadores de servicio para la
actividad turistica, asi como las instituciones publicas y privadas relacionadas con la

promocion y desarrollo del turismo en El Salvador.

G. TURISTA: Toda persona que permanece al menos una noche fuera de su lugar habitual

de residencia y que realiza actividad turistica.

2.3. Generalidades de la auditoria de gestion

2.3.1. Objetivos de la auditoria de gestion

En la auditoria de gestion se pueden abarcan todas las areas criticas, por lo que se puede
definir con los siguientes objetivos:

a) Evaluar los objetivos y planes organizacionales.

b) Vigilar la existencia de politicas adecuadas y su cumplimiento.

c) Comprobar la confiabilidad de la informacién y de los controles.

d) Verificar la existencia de métodos adecuados de operacion.

e) Establecer el grado en que la entidad y sus servidores han cumplido adecuadamente los

deberes y atribuciones que les han sido asignados.
f) Suministrar una base para mejorar la asignacion de recursos y la administracion de

éstos por parte de la entidad. Estimular a la administracion de la organizacion para que
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produzca procesos destinados a brindar informacién sobre la economia, eficiencia y
eficacia, desarrollando metas y objetivos especificos y mensurables.
g) Constituir si el sistema presupuestario da una informacion adecuada y periddica para

conocer la eficiencia y eficacia obtenida.

2.3.2. Importancia de la auditoria de gestion

La importancia de la auditoria de gestion en las empresas es de “servir como medio
formativo de vigilancia, desarrollo y soporte, en especial si se centra en las actividades basicas que
ellas realizan, que resulta en elevar los niveles de eficiencia y productividad de la empresa”

(CEDILLOS BOLANOS, CRUZ MENDOZA, & ESPINOZA MARTINEZ, 2005).

2.3.3. Naturaleza de la auditoria de gestion

La auditoria de gestion es de naturaleza gerencial, ya que forma una herramienta
indispensable para una buena y sana administracién proporcionando criterios basicos para la
implementacién de politicas y estrategias en todas las areas de la entidad, evaluando por medio de
sus indicadores los grados de eficiencia, eficacia y economia con que son manejados los recursos
y la forma en la que deben de ser corregidas las deficiencias detectadas.

Desde este punto de vista puede decirse que la auditoria de gestion va més alla de ser una
técnica evaluadora utilizada para sefialar problemas y plantear alternativas, sino méas bien es una
herramienta que mediante sus indicadores establece deficiencias y plantea soluciones concretas
para su tratamiento.

Dichas soluciones son presentadas en forma de sugerencias que constituyen practicamente

el informe de auditoria de gestion.
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2.3.4. Alcance de la auditoria de gestion

El alcance de la auditoria de gestion estd proporcionado por las &reas o funciones
especificas que se van a evaluar y de los estudios, técnicas y criterios de medicion que se utilizaran
durante la revision, y estara en funcion de la naturaleza, magnitud y complicacion de la empresa
de que se trate; en cuanto a la profundidad y precisién comprendiera una parte o la totalidad de las
areas 0 procesos.

Al término de la auditoria, se deberan obtener recomendaciones para la entidad, de tal
forma que se implementen métodos, sistemas 0 procesos que mejoren su administracion y
operacion en general. Es importante establecer el alcance con objetividad, para poder elaborar un
trabajo significativo que pueda terminarse en un periodo razonable, debido a que una evaluacion

integral varia dependiendo de la empresa.

2.3.5. Ventajas de la auditoria de gestion

a) Incrementa el nivel de confianza para los miembros de la empresa como resultado de
calidad del desempefio.

b) Abarca todos los componentes y operaciones de la empresa y no solo Unicamente la
tradicional area financiera.

¢) Asegura la disposicion de informacion detallada y objetiva elaborada con independencia
de los controles o supervisiones establecidas que en la mayoria de los casos se vuelven
rutinas.

d) Es fuente continua de nuevas ideas o aplicaciones y genera un dinamismo saludable a la
empresa.

e) Promueve el trabajo ordenado y metddico en los miembros de la organizacion.
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2.3.6. Fases de la auditoria de gestion

Al momento de realizar un encargo se debe de tomar en cuenta tres etapas importantes cuyo
proposito es llevar en forma programada y sistematica la unificacion de criterios para garantizar el
manejo oportuno y objetivo de los resultados. Cada uno brinda las pautas y lineamientos que deben
observarse para guardar correspondencia con los planes y se ilustran en la Figura 1: Etapas que

integran la auditoria.

> Planeacion

> Ejecucion

> Informe

Fuente: Armas Garcia Raul. Afio 2008. Auditoria de gestidn, conceptos y métodos.

Fase de planeacion

El auditor traza la estrategia planificada que esta condensada en el cronograma de
actividades y en los programas de trabajo.

Con esta fase se recopila la evidencia de orientacion necesaria para que el auditor conozca
el trabajo de la entidad y su sistema de controles internos que se muestran en la Figura 2: Aspectos

de planeacion de la auditoria
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Factores internos

Vision sistematica
Factores del

p
Analisis entorno
organizacional
Visién estratégica pitaguiion
Evaluacion 9 objetivos y metas
preliminar
L, Plan de la Objetivo y
Planeacion auditoria alcance

Definicion de las
actividades

Tiempos

Programas de
estimados

auditoria

Recursos de la
auditoria

Fuente: Armas Garcia Raul. Afio 2008. Auditoria de gestion, conceptos y métodos.

Fase de ejecucion
Es donde el auditor desemperia la estrategia planificada, se sintetiza el plan y los programas

de auditoria. Las actividades principales de esta fase se muestran el Figura 3: Actividades de la

fase de ejecucion.
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Ejecucion
Aplicacion de las pruebas de control, analiticas y sustantivas planificadas
; para la recoleccion de la evidencia.
Formulacion e interpretacion de indicadores de gestion, de conformidad

con la economia, la eficiencia y la eficacia.

Anélisis y formulacion de los hallazgos de la auditoria.

Organizacion de los papeles de trabajo.

Validacion de los resultados con la administracion.

Fuente: Armas Garcia Raul. Afio 2008. Auditoria de gestion, conceptos y métodos.

Fase de informe

En el proceso sistemético de la auditoria, tras la correcta realizacion de las actividades
previstas en la fase de ejecucion, se debe plasmar en un informe escrito el contenido de la
evaluacion realizada, incluyendo sus conclusiones y recomendaciones segun (Garcia, 2008).

En la fase de informe es donde el auditor comunica a la entidad auditada, y hace publica la
informacion recabada, plasmada en los hallazgos de la auditoria, en las conclusiones y
recomendaciones de gestion. Dicha informacién tiene el prop6sito de promover cambios y mejoras
en la entidad auditada. Las actividades principales de esta fase se muestran el Figura 4:

Actividades del informe
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1 Redaccion de las | Escribir las
acuerdo con los
hallazgos
determinados

la gerencia 'y estructura del
administracion del informe
ente auditado

conclusiones de | [:> recomendaciones a Elaboracion de la

Acuerdo con el nivel
directivo de la
auditoria, sobre la
estructura,
conclusiones y
recomendaciones del
informe

Elaboracion del
borrador de
informe o informe
preliminar

Presentacion de
resultados al ente
auditado

Elaboracion de
informe definitivo
de gestion

Fuente: Armas Garcia Raul. Afio 2008. Auditoria de gestidn, conceptos y métodos.

El proposito de esta fase es poder comunicar a la entidad auditada los resultados
encontrados, y contribuir a la formulacidn por parte de esta en un plan de accién correctiva, que

permita mejoras en su eficiencia, eficacia y economia.

2.3.7. Indicadores de gestion
Permiten hacer comparaciones, elaborar juicios, analizar tendencias y predecir cambios.
Indican sobre procesos y funciones clave, ademés miden el desempefio de una organizacion, la

calidad de los insumos, la eficacia de los procesos, la relevancia de los servicios.
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Indicadores medidores de la eficiencia
Mide costos unitarios y cuantifica la optimizacion de recursos humanos, materiales,

financieros y tecnoldgicos para obtener servicios al menor costo y en el menor tiempo.

Indicadores medidores de la eficacia

“La eficacia relaciona el resultado obtenido frente al cumplimiento de los programas,
planes, metas o actividades establecidas en términos de cantidad, calidad y oportunidad” (Garcia,
2008).

Criterios por considerar:

e EI cumplimiento de planes y programas por la entidad y compararlos frente a los
determinados por los sectores y la politica econdmica.

e Determinar los resultados obtenidos.

e Estos indicadores deben permitir la evaluacion de la calidad de la planeacion,
programacion y cumplimiento de metas.

e Tener en cuenta aspectos tales como oportunidad y cobertura.

e Esimportante separar la incidencia de los aspectos internos de los externos que afectan
el cumplimiento de metas y programas, debido a que los externos estan fuera del
alcance de la organizacion.

Con el fin de disefiar o aplicar indicadores que permitan la medicion de la eficacia de una

organizacion, es importante contar con la siguiente informacion:
v Planes y programas organizacionales.
v Planes y programas del sector.

v" Recursos utilizados.
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v Recursos planeados.
v NUmero de usuarios.
v Usuarios potenciales.

v" Tiempos programados y utilizados en las diferentes actividades.

Indicadores medidores de la economia

Los insumos fundamentales para su célculo dependen del balance general y del estado de
ganancias y pérdidas, por lo cual, aunque el objetivo de la auditoria de gestion no es el de dar una
opinidn sobre los mismos, los actuantes deben cerciorarse de la confiabilidad de los datos que

reflejan.

2.4. Generalidades de los hoteles
Se debe tener conocimientos ordinarios que faciliten la comprensién de la estructura que

poseen los hoteles en el pais por lo que es importante mencionar su categorizacion:

2.4.1. Clasificacion internacional de los hoteles
La presente clasificacion es de acuerdo con el Reglamento de Clasificacion de Hoteles
(1963):
v’ Categoria Internacional (Cinco Estrellas)
v Primera Categoria (Cuatro Estrellas)
v Segunda Categoria (Tres Estrellas)
v’ Tercera Categoria (Dos Estrellas)

v’ Cuarta Categoria (Una Estrella)
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Se hace necesario explicar la diferencia, por ello a continuacion se detallan los
componentes de cada una de ellas.

La Categoria Internacional (Cinco Estrellas) se caracteriza por el servicio de comida y
bebida en las habitaciones el cual es permanente diurno y nocturno.

El personal, en su mayoria, domina el esparfiol e inglés, ademas de un idioma extra.

En la Primera Categoria (Cuatro Estrellas) el servicio de comida y bebida en las
habitaciones funciona entre las 6 a.m. y las 10 p.m. los jefes de comedor y recepcionista hablan
inglés y espafiol.

La segunda categoria (Tres Estrellas) se caracteriza por el servicio de comida y bebida
en las habitaciones las cuales se ofrece entre las 6 a.m. y las 9 p.m. La recepcionista debe manejar
algunos conocimientos de inglés.

En la Tercera Categoria (Dos Estrellas) el servicio de comida y bebida en las
habitaciones funciona entre las 6 a.m. y 8 p.m.

La Cuarta Categoria (Una Estrella) se caracteriza porque no es obligatorio que el
comedor este atendido por un jefe de comedor. Tampoco existe la obligacion de servicio de

alimentos y bebidas en las habitaciones.

2.5. Papel del auditor en los hoteles

Los auditores identificaran los riesgos que pueden afectar a la consecucion de la economia,
la eficiencia y la eficacia, a partir de eso, elaboraran preguntas de auditoria.

La importancia de estos tres conceptos es basicamente la misma y las prioridades
especificas se determinaran en cada caso. No obstante, se pretende que los auditores a considerar

la eficacia como elemento del analisis siempre que sea posible.
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El auditor deberé garantizar:

v Un proceso basado en un criterio valido para aportar a los miembros del equipo, un plan
sistematico del trabajo, area a examinar para alcanzar sus objetivos.

v El uso y la combinacién de las metodologias adecuadas para recabar un conjunto de datos.

v’ Garantizar a los miembros del equipo por el cumplimiento eficiente del trabajo.

v' El planteamiento de preguntas de auditoria de las que se puedan extraer conclusiones.

v El analisis y la gestion de los riesgos asociados a la elaboracion del informe.

v’ La obtencién de pruebas suficientes, pertinentes y fiables para apoyar los resultados.

v' Conclusiones y recomendaciones significativas o sustantivas en el informe definitivo desde
la fase de planificacion. La transparencia respecto de la entidad controlada.

v" Facilitar la revision del trabajo al jefe de equipo y supervisor.

2.6. Legislacion aplicable
Continuacion se detallan en la tabla 1 la legislacién aplicable que rigen la industria hotelera

principalmente consideradas para la aplicacion de la auditoria de gestion.

Tabla 1: Legislacion aplicable

LEYES CONTENIDO EXPLICACION
APLICABLES RELACIONADO
CODIGO CIVIL Art.1999 Desde el punto de vista civil, a los lugares donde se
Ar. 2000 prestan servicios de alojamiento, bebidas, comidas

y otros se le denominan posados, actualmente se
conocen como hoteles. A estas empresas la ley les
exige, dar toda la seguridad necesaria al visitante,
por lo que cualquier dafio moral, fisico o material
que le suceda al cliente, el Gnico responsable es el
duefio del hotel, siempre y cuando se comprobare
la no culpabilidad del alojado.
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Establece que los clientes tienen derecho a entregar
en deposito a los hoteleros, el dinero y objetos de
valor del que sean portadores.

El empresario podra negarse a recibir el depdsito
cuando se trate de objetos de excesivo valor, en
relacion con la importancia del establecimiento o
sea muy voluminosos para la capacidad de los
locales.

Menciona la responsabilidad de la custodia de las
cosas no entregadas al empresario y por las que este
no quiso recibir deposito se regira por las reglas del
contrato de hospedaje.

El contrato de hospedaje ser4 mercantil cuando el
alojamiento, servicios y accesorios con 0 sin
alimentacion se prestan a personas dedicadas a
ellas.

El contrato de hospedaje se regira por el reglamento
respectivo que expedira la autoridad competente, el
cual debera ser colocado de manera visible en el
lugar del establecimiento destinado a la recepcion
de huéspedes.

Todo huésped extranjero debera ser reportado por
el hotel a la oficina central o delegacion de
migracion a mas tardar en 24 horas de haber sido
admitido.

Las infracciones seran penadas con multas segin
sea el caso, la cual serd impuesta por la Oficina
General de Migracion.

CODIGO DE Art. 1104,
COMERCIO Inciso 1
Inciso 2
Art.1104,
Inciso 6
Art. 1517
Art.1518
LEY DE Art. 30
MIGRACION
Art. 40
LEY DE Art. 16
TURISMO
Literal a)
Literal b)
Art. 17

Se establece una contribucion especial para la
promocion del turismo por dos hechos generadores.
Por el pago de alojamiento, por parte del sujeto
pasivo, en cualquier establecimiento que preste el
servicio. La contribucion seré del 5%.

La salida del territorio nacional, por parte del sujeto
pasivo, por via aérea. La contribucién sera de siete
Dolares de los Estados Unidos de Ameérica
(US$7.00), por salida y por persona.

La recaudacion se efectuard en el momento de la
realizacion del pago de los servicios por parte del
sujeto pasivo, debiendo especificarse el monto de
la contribucion por separado en el documento que
de acuerdo con las leyes fiscales se extienda para
comprobar el pago.

Se declaran exentas del pago de la contribucién
especial para la promocion del desarrollo turistico
cuyo hecho generador es la salida del territorio
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nacional por via aérea a las tripulaciones de las
naves aéreas comerciales y militares, las misiones
oficiales nacionales y extranjeras, las delegaciones
deportivas  nacionales 0  extranjeras Yy
representantes de organismos internacionales.

Fuente: Elaboracion propia con base en las Leyes:  (Cddigo Civil, 1970), (Codigo de comercio, 1970),

(Ley de Migracién, 1958), (Ley de Turismo, 2005).

2.7. Normativa técnica aplicable
Para el proceso de las funciones de la auditoria de gestion que sugieren pasos a seguir en

la ejecucion del trabajo.

También se detalla una cadena de herramientas que el auditor debe efectuar en la
realizacion del trabajo, en la tabla 2 se muestra la normativa técnica aplicable a este tipo de
trabajos.

Tabla 2: Normativa técnica aplicable

LEYES CONTENIDO EXPLICACION
APLICABLES RELACIONADO
NORMAS Normas sobre Las normas sobre atributos y desempefio tratan
INTERNACIONALES atributos y sobre como los auditores deben efectuar su
PARA EL desemperio trabajo, tomando como principios
EJERCICIO fundamentales la independencia, objetividad,
PROFESIONAL DE interpretacion y aptitud de manera que el
LA AUDITORIA trabajo se realice de forma ordenada y de
INTERNA acuerdo con los requerimientos técnicos
establecidos.
NORMA DE Literales Establece los requisitos de Calidad para el
CALIDAD Dellal9 servicio e infraestructura para Pequefios y
TURISTICA DE Medianos Hoteles, Hostales y Apartahoteles.
SERVICIOS E De acuerdo con la Ley del Sistema Salvadorefio
INSTALACIONES para la Calidad, la cual fue publicada en el
PARA PEQUERNOS Y Diario Oficial No. 158 del 26 de agosto de
MEDIANOS 2011.

HOTELES,
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HOSTALES Y
APARTAHOTELES

MARCO Proceso de Gestion
INTEGRADO DE
CONTROL
INTERNO (COSO por

sus siglas en inglés)

Debido a que dentro de una empresa el control
interno debe ser un proceso desarrollado y
eficiente, el modelo Coso ayuda a permitir la
aplicacion del control interno a cualquier tipo
de entidad y de acuerdo con sus necesidades.
Ademas, muestra un enfoque basado en
principios que facilitan la flexibilidad y se
pueden aplicar a todo nivel de la entidad, tanto
operativo y como funcional. Forma los
requerimientos para un sistema de control
interno efectivo, considerando los componentes
y principios efectivos, funcionamiento e
interaccion.

Fuente: elaboracion propia en base a: (Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna),

(Norma de Calidad Turistica de Servicios e Instalaciones para Pequefios y Medianos Hoteles, Hostales y

Apartahoteles, 2011), (Marco integrado de Control Interno (COSO por sus siglas en inglés)).
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque y tipo de investigacion

Con la finalidad de realizar la investigacion mediante el problema de estudio relacionado
con la falta de auditoria de gestion en los pequefios hoteles del area metropolitana de San Salvador,
se realizd6 mediante indagaciones del enfoque cuantitativo por medio del método hipotético
deductivo, ya que a través de éste se pudo observar el problema en estudio, operar hipdtesis y sus
variables, deducir las causas y medir sus efectos, para proporcionar una explicacion a la
problemética por medio de la investigacion para poder encontrar las causas que originan la

problemaética del estudio.

3.2. Delimitacién espacial y temporal

El trabajo de investigacion fue dirigido para tener una adecuada delimitacion en los
siguientes aspectos:

3.2.1. Espacial

La investigacion fue desarrollada en los pequefios hoteles, ubicados en el area
metropolitana de San Salvador, indagando si elaboran auditorias de gestion para evaluar la
eficiencia, eficacia y economia del area administrativa por medio de sus politicas, controles

internos y objetivos.

Ademas, como valor agregado se realizd un cuestionario adicional en despachos que
prestan servicios de auditoria, ubicados en el area metropolitana de San Salvador, y si tienen una

herramienta para realizar auditoria de gestion en pequefios hoteles.
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3.2.2. Temporal

Se realiz6 en el periodo del afio 2017, ya que fue razonable establecer el disefio de
procedimientos de auditoria de gestion que servirdn como herramienta para evaluar el
cumplimiento de objetivos, metas y el uso adecuado de los recursos de las empresas que prestan

servicios hoteleros en el area de San Salvador.

3.3. Sujetos y objeto de estudio

El universo es el conjunto de unidades de observacion que fueron investigadas, para el
desarrollo del trabajo de campo por medio de unidades de Analisis.

Con relacion a lo anterior se ha identificado que el universo esta conformado por cuarenta

hoteles del &rea metropolitana de San Salvador.

3.3.1. Unidades de analisis

La muestra se ha determinado de acuerdo con cada poblacion planteada anteriormente, de
tal manera que cada hotel presenta unidades de analisis diferentes que fueron tomados uno por
cargo en la muestra para la etapa de recoleccion de datos e informacion. Como se muestra a
continuacion:

a) Gerentes son las autoridades principales internas.

b) Administradores de hoteles: los hoteles identificados cuentan con un administrador,

quien es el responsable principal de la planificacion y ejecucion de los planes.

c) Propietarios: Son los duefios del negocio
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3.3.2. Poblacién y marco muestral

Sin embargo, del total de hoteles a investigar se calcul6 una muestra de acuerdo a la
siguiente formula:

n= Z?xPQxN

e (N-1) +Z* (PQ)
Donde:
n = Tamafio necesario de la muestra (?)
Z = Nivel de Confianza 95% (1.95)
p = Probabilidad a favor 50% (0.5)
g = Probabilidad en contra 50% (0.5)
N = Universo (40 hoteles)
e = maximo error posible de la muestra (0.09)
Sustituyendo se tiene que:

(1.95)? (0.5) (0.5) (40)

n= =30.02= 30 hoteles
(0.09)%(40 — 1) + (1.95)2(0.5) (0.5)

La muestra calculada para la investigacion fue de 30 hoteles entre los cuales se encuesto a

los administradores.

3.3.3. Variables e indicadores
Variable independiente

Se identifica como variable independiente de la hipétesis general, la auditoria de gestion.
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Variable dependiente

Se identifica como variable dependiente de la hipdtesis general la eficiencia y eficacia en

la calidad de los servicios y la utilizacion de los recursos.

3.4. Técnicas, materiales e instrumentos

A continuacion, se presentan las técnicas e instrumentos que fueron utilizados:

3.4.1. técnicas y procedimientos para la recopilacion de la informacién

Las técnicas utilizadas de investigacion fueron con la finalidad de aplicar un procedimiento
racional de recoleccién, analisis e interpretacion de la informacion, las cuales se detallan a
continuacion:

Entrevista

Se realiz6 la entrevista a los gerentes, administradores y propietarios de los pequefios

hoteles, para lo cual se elaboré previamente una guia de preguntas como instrumento principal.

Observacion
Se aplico la observacion en todas las unidades de andlisis de la investigacion, ya que es de
mucha importancia acercarse al objeto de estudio para recolectar informacion visual y auditiva que

sirvid en el posterior andlisis de la situacion.

3.4.2. Instrumentos de medicion
Encuesta
Mediante esta tecnica se recolecto informacion util y verdadera, aplicada a los gerentes,

administradores y propietarios de los hoteles, para ello se utilizo el instrumento del cuestionario.
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3.5. procesamiento y analisis de la informacién

La informacion se procesd mediante el uso de herramientas informéticas que permitieron
ordenar, agrupar y filtrar correctamente los datos obtenidos en el proceso de recoleccion de
informacion.

El programa utilitario principal fue Microsoft Excel el cual permitié en su base de datos
ordenar la informacién de forma ldgica para la generacion de graficos y porcentajes. La
informacion recolectada mediante las encuestas fue analizada con la utilizacion de tablas que
incluyeron la tabulacién de datos en términos relativos y absolutos. Se procedi6 a dar una lectura
de los resultados mas representativos que se hayan obtenido. Posteriormente, en forma de narrativa
se interpretd los datos en relacion con los objetivos de la encuesta, siendo esto la base para las

conclusiones reales en base a resultados obtenidos.



3.6. Cronograma de actividades

Tabla 3:

Cronograma de actividades

Elaboracion de anteproyecto
CAPITULO |
Plantemiento del problema
Delimitacion de la investigacion

Justificacion de la investigacion

Objetivos de la investigacion

Marco tedrico, conceptual, legal

Entrega de anteproyecto

CAPITULO Il MARCO TEORICO

CAPITULO Il DISENO METODOLOGICO
Investigacion de Campo

Recoleccion de Informacion

Procesamiento de la Informacion

Presentacion y anlisis de la informacion

Diagnostico

CAPITULO V PROPUESTA DE INVESTIGACION
Elaboracion de procedimientos

Entrega de procedimientos

Elaboracion de conclusiones y recomendaciones
Entrega final del trabajo

Revision del jurado

Defensa del trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Presentacién de resultados

3.7.1. Tabulacién y andlisis de resultados

Cruces sobre preguntas a profesionales en contaduria publica

Cruce 1.
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Obijetivo: Identificar los profesionales en contaduria publica que prestan servicios de

auditoria de gestion y que conocen sobre la misma.

Tabla cruzada 1.

Tabla de resultados del cruce de preguntas: 1. En su opinion, ¢cuél de los siguientes

conceptos define mejor la auditoria de gestion? Vrs 2. ;Qué tipos de servicios de auditoria ofrece

la firma?
2. ¢;Queé tipos de servicios de auditoria ofrece la firma?
&) Auditoria | b) Auditorfa | ¢) Auditoria |d) Auditoria de | & Auditoriasobre
. . L sistemas de gestion | f) Otras
interna externa fiscal gestion .
de Calidad
a) Consiste en el examen y evaluacion de los
documentos, operaciones, registros y estados Recuento 7 11 9 0 0 0
financieros de la entidad, para determinar si estos
1.Ensu reflejan razonablemente su situacion financiera y los
opinion, ¢cudl resultados de sus operaciones. % del total 23% 37% 30% 0% 0% 0%
de los . . e
siquientes b) Es el examen y evaluacion critica y sistematica
cognceptos externa sobre la base de un conjunto de procedimientos | Recuento 17 30 28 3 0 0
define mejor para la evaluacién del cumplimiento de obligaciones
la auditoria de tributarias % del total 57% 100% 93% 10% 0% 0%
gestion?
c) El examen que se realiza en una entidad para Recuento 10 19 19 3
establecer el grado de economia, eficiencia y eficacia
en la planificacién, control y uso de sus recursos. % del total 33% 63% 63% 10% 0% 0%

Analisis: Cuando evaluamos a los profesionales en contaduria publica, identificamos que

los que conocian el concepto que mejor define la auditoria de gestion, prestan servicios

principalmente de auditoria externa y fiscal, y solo un 10% de esta delimitacion prestan servicios

de auditoria de gestion, lo que demuestra la falta de conocimiento en el area en estudio.
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Cruce 2.

Objetivo: Conocer la opinién de los profesionales en cuanto a la normativa que es
recomendable usar para realizar una auditoria de gestion.
Tabla cruzada 2.

Tabla de resultados del cruce de preguntas: 4. ;posee un manual que contenga lineamientos
enfocados a la realizacion de auditoria de gestion? vs. 3. Desde su punto de vista, ¢cuales de las
siguientes normativas técnicas son aplicable en una auditoria de gestion para evaluar los recursos

y calidad de los servicios?

3. Desde su punto de vista, ;cudles de las siguientes normativas
técnicas es aplicable en una auditoria de gestion para evaluar los
recursos y calidad de los servicios?
a) Normas
Internacionales para el b) Normas ¢) Normas de
Ejercicio de la Internacionales Sistemas de d) Otros
Profesion de la de Auditoria | Gestién de Calidad | (especifique)
Auditoria Interna (NIAS) 1SO 9001
(NIEPAI)
4. ;Posee un manual ) s Recuento 4 4 4 1
a
que contenga ) 0 0 Y
lineamientos % del total i g ek e
enfocados a la 24
realizacion de b No Recuento 25 15 0
auditoria de gestién? 0 o o 1
% del total < 80/;> < 83/0) 50% 0%

Anélisis: se puede observar que el 80% de los profesionales que no poseen lineamientos
escritos para la realizacion de una auditoria de gestion, consideran que podrian utilizar Normas
Internacionales para el Ejercicio de la Profesion de la Auditoria Interna (NIEPAI) y Normas
Internacionales de Auditoria (NIAS), esto evidencia los marcos de referencia de mayor
conocimiento en el &mbito profesional y afirma la ausencia de guias o lineamientos para el

desarrollo de auditorias de gestion.
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Cruce 3.
Objetivo: Conocer como se evaluaria la eficacia en la gestion de los hoteles y cuéles son

los indicadores apropiados para medir eficacia en la atencién al cliente.

Tabla cruzada 3.
Tabla de resultados del cruce de preguntas: 8. ;De qué manera evaluaria la eficacia en la
gestion de los hoteles? vs. 6. ¢Qué indicadores considera apropiados para medir la eficacia en la

atencioén brindada a los clientes?

6. ;/Qué indicadores considera apropiados para medir la eficacia en la atencién brindada a los clientes?
a) Indice de Cobertura b) indice de cumplimiento | c) indice de Cumplimiento
(NUmero de usuarios de tiempo (Tiempo de utilizacién de Recursos d) Otras evaluaciones
atendidos/ numero potencial ejecutado/ tiempo (Recursos utilizados/ (especifique)
de usuarios) programado) recursos planeados)
a) Grado de
o Recuento 24 21 22 0
cumplimiento de
8.¢De qué |objetivosy metas |op del total Cs0%) 70% 73% 0%
manera - lp Utilizacion de los
evaluaria la Recuento 24 15 14 0
eficacia en la recursos en el logro
gestion de los |0€ ODIetiVOs % del total C s0%) 50% 47% 0%
hoteles?
c) Otros Recuento 0 0 0 0
(especifique)
% del total 0% 0% 0% 0%

Analisis: En el andlisis de la situacion actual, identificamos que existe confusion en el
concepto de eficacia, por lo que observamos que de los profesionales que relacionaron la eficacia
con evaluar la utilizacion de los recursos erroneamente, hubo un 80% que eligié uno de los indices

para medir la eficacia, demostrando la deficiencia tedrica en el area.
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Obijetivo: identificar las actividades principales que deberian contener la auditoria de

gestion, asi como las opciones para documentar los procedimientos de la auditoria de gestion.

Tabla cruzada 4.

Tabla de resultados del cruce de preguntas: 13. Desde su punto de vista, sefiale las

actividades principales que deberia contener la ejecucién de la auditoria de gestion Vrs. 7. ¢Con

cudles de las siguientes opciones considera deberia documentarse los procedimientos de auditoria

de gestion?

7. ¢Con cudles de las siguientes opciones considera deberia
documentarse los procedimientos de auditoria de gestién?

d) Programas

a) Cedulas de . c) e e) Otros
. b) Narrativas . . especificos .
trabajo Cuestionarios . (especifique)
por area
a) Formulacion e interpretacion de  [Recuento 25 10 27 26 0
indicadores de gestion
% del total 83% 33% 90% 87% 0%
b) Aplicacién de las pruebas de Recuento 17 10 20 18 0
control, analiticas y sustantivas
13. Desde su y % del total 57% 33% 67% 60% 0%
punto de vista,
sefiale las c) Evaluacion de la evidencia Recuento 16 10 20 19 0
ivi cualitativa o cuantitativa obtenida.
actividades % del total 53% 33% 67% 63% 0%
principales que
deberia contener [d) Andlisis y formulacion de los Recuento 19 9 19 20 0
la ejecucion de la [hallazgos de la auditoria
ot e ¢ % del total 63% 30% 63% 67% 0%
gestion. e) Validacion de los resultados con la |Recuento 20 7 19 18 0
administracion
% del total 67% 23% 63% 60% 0%
f) Otros (especifique) Recuento 0 0 0 0 0
% del total 0% 0% 0% 0% 0%

Analisis: Como se puede observar en el cuadro anterior, se identifican algunas opciones

para documentar la auditoria de gestion en las diferentes actividades que se ejecuten, obteniendo

un resultado de acuerdo a la opinion de profesionales del area de contaduria publica, que enfatizan

principalmente en el uso de cuestionarios y la realizacion de programas especificos en cada

actividad, lo que evidencia la necesidad del auditor de indagar en cada actividad de la ejecucion y

no solamente en la etapa de planificacion.




36

Cruce 5.

Objetivo: Conocer laimportancia del desarrollo de una auditoria de gestion que sirva como

guia a los profesionales para realizar este tipo de encargo.

Tabla cruzada 5.

Tabla de resultados del cruce de preguntas: 15. ¢Considera que la elaboracién de un
documento que aborde el desarrollo de auditoria de gestion aplicado en empresas hoteleras seria
de utilidad para el auditor al momento de realizar este tipo de encargos? Vrs. 4. ;Posee un manual

que contenga lineamientos enfocados a la realizacion de auditoria de gestion?

4. ¢, Posee un manual que contenga
lineamientos enfocados alarealizaciéon de
auditoriade gestion?
a) si b) No
15. ¢Consideraque la Recuento 1 o5
elaboracién de un a) si
documento que aborde el
desarrollo de auditoriade % del total 306 83%
gestion aplicado en
empresas hoteleras seria
de utilidad para el auditor al
. Recuento 4 (0]
momento de realizar este b) No
tipo de encargos?
% del total 13% 0%

Anélisis: Los resultados arriba expuestos hacen notar la necesidad de un documento que
aborde el desarrollo de Auditoria de gestion aplicado a empresas hoteleras, de tal manera que,

ademas, un 83% de los encuestados que afirmaron dicha necesidad, no posee un manual para el

area en estudio.
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Cruces sobre preguntas a los gerentes de los pequefios hoteles
Cruce 6.
Objetivo: Saber cuéles son las principales razones que llevan a realizar una auditoria de

gestion, asi como saber el tiempo en que los hoteles renuevan su plan de trabajo.

Tabla cruzada 6.
Tabla de resultados del cruce de preguntas: 1. De las razones que se presentan a
continuacion, ¢cudles considera que llevan a los hoteles a realizar una auditoria de gestion? vs. 4.

¢Con qué frecuencia realiza revisiones del plan anual de trabajo de la entidad?

4. ;Con qué frecuencia realiza revisiones del plan anual de trabajo de la entidad?
a)Anualmente | b)Semestralmente | c)Trimestralmente | d)Mensualmente e)O_tr_o f) No se elabo_ra
(especifique) | plan de trabajo
a) Mejorar la calidad de  [Recuento 16 3 0 0 0 1
los servicios
1. De las % del total 53% 10% 0% 0% 0% 3%
b) Ser un hotel
razones que se |b) Ser un hote Recuento 6 2 1 1 1 1
presentan a [competitivo en el
continuacién, |mercado % del total 20% 7% 3% 3% 3% 3%
(,guales c) Mejorar los procesos |Recuento 12 2 1 0 1 1
considera que brindados a los clientes
llevan a los % del total 40% 7% 3% 0% 3% 3%
hoteles a
imi 8 2 0 1 0 0
realizar una d) Optimizar el uso de Recuento
P recursos
auditoria de % del total 27% % 0% 3% 0% 0%
gestion?
0 0 0 0 0 0
e) Otro (especifique) Recuento
% del total 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Anélisis: Considerando que el plan anual de trabajo es una herramienta flexible a los
cambios externo o internos y que a pesar de ello la etapa de revision solamente se ejecuta al
finalizar el afo, esto representa una limitante para los gerentes que quieren mejorar la calidad de
los servicios y mejorar los procesos brindados a los clientes; debido a que no gestionan las posibles

variaciones al plan.
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Cruce 7.

Objetivo: Saber cual aspecto se considera de mayor importancia respecto al medir la
calidad del servicio, asi como el marco de referencia con el que mide la calidad de atencion al
cliente.

Tabla cruzada 7.

Tabla de resultados del cruce de preguntas: 18. Respecto a las evaluaciones de la calidad
de los servicios del hotel, ¢cuéles de los siguientes aspectos considera de mayor importancia para

analizar? vs. 17. Mencione el marco de referencia que utiliza para los procedimientos de atencién

al cliente.
17. Mencione el marco de referencia que utiliza para los procedimientos de atencién
al cliente
b) Norma de calidad
tuns?l?a de c) Committee of
a) Normas de servicios e Sponsorin e) No se ha
Sistema de instalaciones para L g d) Otros adoptado
., - Organizations of de - .
Gestion de pequefios y Treadwa (especifique) ningin marco
Calidad 1SO 9001 | medianos hoteles, o v de referencia
hostales y commission (COSO)
apartahoteles.
18, Respecto a a) El grado de Recuento 1 C18) 1 0 ( 3 >
: : satisfaccion del cliente
las evaluaciones % del total 3% 60% 3% 0% 10%
de la calidad de -
los servicios del | D) Expectativas del |Recuento 0 5 0 0 1
s cua cliente
hf;‘;';izcu”i?:;ge % del total 0% 17% 0% 0% 3%
aspectos c) ldentificacion las |Recuento 0 CS) 1 0 2
considerade | actividades de mejora
mayor % del total 0% 27% 3% 0% 7%
importancia d) Un analisis Recuento 0 2 0 0 3
para analizar? comparativo de la
competencia % del total 0% 7% 0% 0% 10%

Anélisis: Como se puede observar, un 60% de los encuestados que consideran el grado de
satisfaccion del cliente como un aspecto de mayor importancia para evaluar la calidad de los
servicios, tambien utilizan como marco de referencia la Norma de calidad turistica, lo cual
evidencia que los hoteles estan constantemente en la busqueda de ser competitivos tecnicamente
en su mercado, sin embargo, hay una tendencia baja de los gerentes que prefieren identificar las
actividades de mejora, por lo que se ven en la necesidad de contratar servicios externos de auditoria

de gestion.
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Cruce 8.
Objetivo: Saber cuél de los servicios brindados por los hoteles les representan mayor

ingreso y ademas conocer que herramienta permite evaluar la atencion brindada al cliente.

Tabla cruzada 8.
Tabla de resultados del cruce de preguntas: 8. De las siguientes &reas dentro del hotel, ;cuél
representa su mayor fuente de ingresos? vs. 15. /Qué herramientas utilizan para evaluar los

servicios que brindan a los clientes?

15. ¢(Qué herramientas utilizan para evaluar los servicios
que brindan a los clientes?
a) Buzon de b) Tarjetasen [c) Cuestionarios d) Otro
sugerencias | las habitaciones en linea (especifique)
I Recuento 17 12 20 4
a) Alojamiento
% del total 57% 40% 67% 13%
b) Restaurante Recuento 0 0 0 0
% del total 0% 0% 0% 0%
8. De las siguientes areas | ;) oy Recuento 0 0 0 0
dentro del hotel, ¢cual % del total 0% 0% 0% 0%
representa su mayor . Recuento 0 0 0 0
. 5 a
fuente de ingresos % del total 0% 0% 0% 0%
Recuento 1 1 1 0
e) Local para eventos
% del total 3% 3% 3% 0%
f) Otro (especifique) Recuento 0 0 0 0
% del total 0% 0% 0% 0%

Anélisis: Como se aprecia en el analisis anterior, la mayor parte de los encuestados
consideraron que el alojamiento es la principal fuente de ingresos para sus hoteles, lo que conlleva
a conocer al cliente y sus opiniones para ello utilizan principalmente cuestionarios en linea, en
segundo lugar, buzon de sugerencias, esto demuestra el esfuerzo que se realiza para mejorar los

servicios ofrecidos en concordancia con las exigencias de los usuarios.
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Cruce 9.

Objetivo: Saber los beneficios que tiene la realizacion de auditoria de gestion para el
cumplimiento de objetivos, utilizacion de los recursos, calidad en los servicios y atencion al
cliente.

Tabla cruzada 9.

Tabla de resultados del cruce de preguntas: 21. En su opinion, ¢considera que la evaluacion
del logro de objetivos, utilizacion de recursos, calidad de los servicios y atencion al cliente
permitiria identificar areas de mejora en las operaciones del hotel? vs. 20. En su opinién, ¢cuéles

son los beneficios del sector hotelero al realizar una auditoria de gestion?

20. En su opinidn, ¢cudles son los beneficios del sector hotelero al realizar una
auditoria de gestion?

b) Detecci6n de C)_ . d ., €) Permite
i e Reconocimiento | Implementacion evaluar la
a) Deteccion de | puntos débiles X . L,
de acciones a de politicas utilizacion
problemas de en los factores . R
L L . realizar para mejor enfocadas | adecuada de los
gestion administrativos )
operativos mejorar la el logro de los recursos
yop ' rentabilidad. objetivos. disponibles
21. En su opinion, 10 23 7 18 1
;considera que la Recuento
evaluacién del logro de
objetivos, utilizacion de
recursos, calidad de los a) S| |% del total 33% 7% 23% 60% 3%

servicios y atencion al
cliente permitiria 0 0 0 0 0

identificar areas de Recuento
mejoraen las
operaciones del hotel?
b)  No|% del total 0% 0% 0% 0% 0%

Anélisis: La identificacion de areas de mejoras es parte esencial para toda empresa, sin
embargo realizarlo mediante la evaluacion de objetivos, utilizacion de recursos y calidad de los
servicios es una mejor forma de realizarlo segun las opiniones de los propietarios de los pequefios
hoteles encuestados, por lo que validan la importancia de la auditoria de gestion considerando
como principales beneficios la deteccion de puntos debiles en la empresa para tomar acciones que
contribuyan a su fortalecimiento y construir politicas de accion mejor encaminadas al logro de

objetivos.



41

3.7.2. Diagnostico

La presente investigacion fue realizada tomando como sujetos de estudio cuarenta hoteles
del area metropolitana de San Salvador, con el propésito de indagar sobre su relaciéon y
conocimiento de la auditoria de gestion y sus negocios, asi como también, identificar el nivel de
influencia que se posee sobre el logro de los objetivos.

Por lo que se estudid directamente a gerentes, administradores o propietarios de los
establecimientos, y adicionalmente se considerd estudiar a profesionales que se dedican a la

contaduria publica.

Se identificd que los pequefios hoteles, consideran necesario la intervencién de una
auditoria de gestion que contribuya a la evaluacién de la eficiencia, eficacia y economia en la
prestacion de servicios a los clientes, con el prop6sito de mejorar las condiciones actuales y de esa

manera lograr sus objetivos planteados y ser mas competitivos en el mercado.

Un 67% de los encuestados demuestran que mejorar la calidad de los servicios es una de
las razones principales por las cuales los hoteles en estudio necesitarian que se les realice una
auditoria de gestion, ya que a través de ello pueden identificar puntos débiles que necesitan
mejorar. Desde otro punto de vista, los propietarios consideran que utilizar una norma técnica de
referencia es una buena practica para encaminarse a un grado mayor de satisfaccion de clientes, lo
cual se respalda con un 77% que afirma dicha aseveracion.

También, se determino que el uso de un marco técnico es indispensable, pero no basta para
lograr los objetivos institucionales, sino que también es pertinente la presencia de profesionales

que evalten y recomienden mejoras a la forma de ejecutar sus actividades.
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Los profesionales en contaduria publica principalmente se dedican a la auditoria externa 'y
fiscal, representando en los encuestados un 100% y 93% respectivamente, solamente un 10%
realizan auditorias de gestion, a pesar de ello, y en favor a la investigacion, mas del 85% considera
que la elaboracion de un documento que aborde el desarrollo de auditoria de gestion aplicado a

empresas hoteleras seria de utilidad al presentarse la oferta de ese tipo de trabajo.

Por lo que fue importante indagar mas sobre la forma en que realizarian una auditoria de
gestion al presentarse tal oportunidad. Al respecto, encontramos que existe confusion tedrica en
los indicadores a utilizar para evaluar cuantitativamente aspectos de eficiencia, eficacia y
economia de las empresas hoteleras, no obstante, se posee mucha certeza sobre los procesos a

utilizar para realizar una auditoria de este tipo.

Desde el punto de vista de los gerentes, administradores y propietarios de pequefios hoteles
en estudio, la auditoria de gestion representa una contribucion muy importante para mantener
estandares de calidad y ademas un 77% ha dicho que contribuiria a detectar puntos débiles en los
factores administrativos y operativos; es asi como los contadores publicos son los profesionales
ideales para la realizacion de trabajos de auditoria, representando un area mas de desempefio

laboral.



CAPITULO IV. PROPUESTA DE SOLUCION

4.1. Planteamiento del caso

Se disefid el presente trabajo como una herramienta para aplicar en la realizacion de una
auditoria de gestion, la cual se establecido mediante las necesidades determinadas través de la
investigacion de campo realizada. Tiene como finalidad favorecer la mejora continua del
profesional de la contaduria publica. Ademas de ofrecer recomendaciones sobre la utilizacion de
los recursos y calidad de los servicios para el logro de objetivos de los pequefios hoteles ubicados

en el &rea metropolitana de San Salvador.

4.2 Estructura del plan de solucién

Para la auditoria de gestion se emple6 con fines didacticos la empresa “SIETE
MARAVILLAS HOTEL &SUITE” partiendo del supuesto que la firma de auditoria ya fue

contratada para evaluar la utilizacion de los recursos y calidad del servicio de alojamiento. Se tomo
como base técnica, la Norma de Calidad Turistica de Servicios e Instalaciones para Pequefios y
Medianos Hoteles, Hostales y Apartahoteles.

Posteriormente se presenta una estructura de informe de auditoria de gestion donde se
expresa el resultado de la auditoria de forma técnica y profesional. Con el objeto de la comprension

de las fases de auditoria de gestion, se presenta la siguiente figura 5:
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Figura 5: Esquema del desarrollo de la auditoria de gestion

Conocimiento
Preliminar

\
(]

c
o
)
n
()
o]}
)
©
@©
=
o
=
©
=
©

Planificacion

L
)
o
O
[
S
S
©
v
)
o
]
o
©
£
)
S
o
v
Ll

Comunicacion de
resultados
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4.3. Beneficios y limitaciones

Para ayudar a evaluar el cumplimiento de los objetivos y metas los pequefios hoteles

ubicados en el &rea metropolitana de San Salvador, es necesario suministrar procedimientos de

gestion como una herramienta que como resultado provee de beneficios y limitaciones que son

puntualizadas a continuacion:

Beneficios

Comprobacién de las operaciones que realiza la entidad para el logro de objetivos y metas

propuestos:

v Conocimiento de areas susceptibles al riesgo en el uso inadecuado de los recursos.

v Detectar problemas antes que surjan, para tratar de predecir problemas potenciales antes
de que estos ocurran y hacer ajustes.

v Determinar si ocurre un error, una omision o un acto malicioso.

v" Disminuir el impacto de una amenaza.

v Corregir los problemas descubiertos por los controles detectivos.

v" Identificar la causa de un problema.

v"Identificacion de las debilidades en las actividades que desarrolla cada area.

v' Comprension de las fortalezas y debilidades de la empresa.

v Valoracion del cumplimiento de politicas del hotel.

Limitaciones

Durante el proceso del trabajo de investigacion se presentaron limitaciones debido a la falta

de procedimientos de auditoria de gestién ya que no existe una herramienta basica para los

pequefios hoteles ubicados en el area metropolitana de San Salvador.
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4.4. Desarrollo del caso practico

Se presenta la propuesta de Auditora de Gestion para la utilizacion de los recursos y
servicios de calidad del Hotel las Siete Maravillas, que se prepard a partir de los resultados
obtenidos en el diagndstico, lo que para efectos didacticos sera enfocado al area de servicios de

alojamiento.

4.4.1 Modelo de Plan de Auditoria

SIETE MARAVILLAS HOTEL & SUITE

AUDITORIA DE GESTION SOBRE LA UTILIZACION DE
RECURSOS Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE
OFRECEN LOS PEQUENOS HOTELES DE SAN SALVADOR

1. Objetivos de la auditoria

Objetivo General:

Evaluar por medio de un examen critico, los procesos que se realizan en el hotel,
especificamente en el servicio de alojamiento, con el proposito de emitir un informe profesional
sobre la eficacia eficiencia y economia en el manejo de recursos humano, financieros y materiales,

asi como la calidad del servicio.

Objetivos Especificos:

a) Estudiar la eficiencia en las actividades a efecto de determinar el grado de optimizacion de los
recursos para lograr los objetivos esperados.

b) Analizar la eficacia de Hotel a fin de determinar la exactitud con la cual se han llevado a cabo

los objetivos y de los resultados alcanzados en relacién con los planificados.
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c) Determinar la economia de las operaciones con el propdsito de analizar si los bienes y

servicios se han adquirido a precios iguales o menores a los de mercado, manteniendo la
calidad requerida.

d) Evaluar el nivel de efectividad, a fin de determinar el beneficio alcanzado con la relacion al
cumplimiento de metas y objetivos.

e) Analizar la calidad en que prestan los servicios de acuerdo con la Norma de calidad turistica

de servicios e instalaciones para pequefios y medianos hoteles, hostales y apartahoteles

2. Conocimiento Preliminar
2.1 Generalidades
El Hotel nace con el objetivo de innovar el sector turistico en 1979 mediante un nuevo
concepto de alojamiento “Apart-Hotel” que descubrid el duefio por en un viaje realizado a
Portugal. Se construyen 24 habitaciones equipadas como un pequefio apartamento en una zona

estratégica, comenzando asi un “nuevo sueno” llamado HOTEL LAS SIETE MARAVILLAS.

Luego de 5 afios con buena ocupacion y una creciente demanda, se amplié el hotel con 25
unidades nuevas bajo el mismo concepto, pero esta vez con tamafio estandar. EI hotel se posiciona
rapidamente como un aliado perfecto para empresas que buscan alojar a sus invitados por largas
estadias.

En 1996 comienza a funcionar el servicio de restaurante, y en el afio 2000, bajo una nueva
administracion, hija de nuestro fundador, se llevan a cabo nuevos cambios para satisfacer
demandas emergentes. Se abren los salones para seminarios y eventos, como el salébn Apaneca con

capacidad para 85 personas.
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Luego de refrescar su imagen ecologica HOTEL LAS SIETE MARAVILLAS decide en

2016 reforzar su identidad y cambiar su nombre SIETE MARAVILLAS HOTEL & SUITE con el
fin de adaptarse a las nuevas tendencias del mercado turistico, y consolidarse como una opcion

que ofrece una atencion y un servicio que cumple con lo més altos estandares de calidad.

Mision

Proporcionar a nuestros huéspedes y visitantes, una experiencia llena de relajacion,
armonia con la naturaleza y confort en nuestras instalaciones, con el compromiso de vocacion al
cliente y cuido de los recursos naturales a través de nuestro programa eco-sostenible y de

responsabilidad social, ademas de fortalecer el desarrollo personal en nuestros colaboradores.

Vision

Ser la mejor alternativa en servicios de alojamiento y realizacion de eventos en El Salvador,
reconocido por la excelencia en el servicio y cuidado de los recursos naturales, innovadores en
eco-sostenibilidad y conciencia social.

Valores

Compromiso, Honestidad, Servicio al Cliente, Confidencialidad, Conciencia Ecologica.

Actividad Principal

Las instalaciones y los servicios de “Siete maravillas hotel & suite”, en San Salvador. Son
de un hotel orientado a la satisfaccion de huéspedes, manteniendo la calidad de servicio sin
comprometer los recursos naturales, ofreciendo un ambiente acogedor con mejoras continuas;

empefiados en cumplir con las expectativas del huésped. Brindando una experiencia Gnica.



Figura 6: Estructura organizativa del hotel

Gerente General
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- ; | Fontaneriay
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Estructuras

Nota: Estructura basada en datos proporcionados por la empresa.
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2.2 Analisis de elementos operativos y estratégicos

Servicios:

Habitaciones: SIETE MARAVILLAS HOTEL & SUITE tiene 49 apartamentos
confortables, completamente equipados para un mejor descanso y comodidad. Las habitaciones
cuentan con: Aire acondicionado; cocina (con sus respectivos utensilios para cocinar y servir);
refrigerador; TV con cable; teléfono con acceso directo Nacional e internacional; terraza

(disponible solamente en Suite); Secadora de pelo.

Restaurante: Servicio de restaurante para eventos sociales con capacidad de hasta 120

personas, cafeteria, bar, frigobar, servicio a la habitacion, snack bar.

Negocios, Reuniones y eventos sociales: Disposicidn de tres salones Apaneca, Laurel y
El Sauce, todos los salones estan equipados con: Audio, micr6fono, poédium, bandera de El

Salvador con su asta y adicional a solicitud, estacion de agua y café.

Area de Pérgola y Restaurante: Reuniones informales al aire libre con espacio para 20

personas.

Servicios Adicionales: Internet de banda a requerimiento con previo aviso 7 dias antes del
evento. Masajes cortos. Clases de bisuteria y feria de emprendedores. Tour del café. Lavanderia y
dry cleaning. Caja de Seguridad. Piscina y amplios jardines. Transporte al aeropuerto. Parqueo

privado a disponibilidad. Seguridad las 24 Horas.
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Elementos adicionales:
Certificacion de calidad: Es uno de los hoteles pioneros en ser certificados en calidad por
el OSN, que es la entidad salvadorefia que certifica las operaciones de establecimientos

garantizado que sus servicios estan bajo un estandar de calidad.

Proceso de reservacion: Las reservaciones de habitaciones se realizan en la recepcion por
medio de e-mail, llamada telefonica, check in o llegando solamente a las instalaciones del hotel.
El pago es realizado por el cliente al momento de hacer uso de la habitacion en efectivo o por
medio de tarjeta de crédito o débito. Ademas, se sugieren servicios adicionales al cliente

dependiendo del motivo de viaje.

Clientes: El servicio de hospedaje representa el 75%. Los eventos en el hotel constituyen

el 20% y el 5% de los ingresos por otros servicios variados.

Fuerza laboral: Hasta el 31 de diciembre de 2017 el hotel contaba con 31 empleados entre
areas administrativas y servicios. Sin detallar los empleados de vigilancia por medio de

subcontratacion a una empresa de seguridad.

Tendencias econdmicas: En la actualidad el Estado salvadorefio estd impulsando el
turismo en el pais generando oportunidades para los hoteles que pueden verse influenciados por la

demanda de alojamiento.
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Patrones demograéficos: En el rea donde se encuentra el hotel existe suficiente fuerza de
trabajo especializado para los servicios que presta, siendo la mayor parte del personal del Area

Metropolitana de San Salvador.

Adelantos tecnoldgicos: Debido a que los huespedes demandan los servicios de internet
el hotel ofrece wifi gratis. Ademas de un plan de ahorro de agua, economizando en 3 meses el

35% del recurso.

Expectativas de los propietarios: La propietaria tiene la experiencia de ser el primer hotel
eco sostenible en San Salvador, orientado a la satisfaccion de sus huéspedes y a la mejor calidad
de servicio, sin comprometer los recursos naturales de nuestro medio ambiente. Ser un hotel con

conciencia ecoldgica y responsabilidad empresarial.

Relaciones de los propietarios con la gerencia: La Gerente General es la propietaria del

hotel encargada de la administracion de las operaciones e inversiones.

Cambios y potenciales cambios: Los cambios significativos en la propiedad son por el
programa de eficiencia energética y ahorro de energia eléctrica ya que se realizaron mejoras las

instalaciones eléctricas del hotel.

Recursos humanos: Debido a la constante innovacion de la administracion el personal ha
sido capacitado para mejorar la calidad en la prestacion del servicio, ademas son evaluados

constantemente para verificar si existe alguna debilidad que pueda ser retroalimentada. El personal
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tiene una estabilidad laboral ya que la administracion considera a los empleados parte de su familia.

Por lo que la no existen despidos.

Recursos materiales: Los insumos de materiales de limpieza son adquiridos a proveedores
nacionales por medio de contratos ya que son demandados constantemente. Los materiales de
cocina son obtenidos a proveedores locales por convenios de suministros. Para las bebidas se
tienen varios proveedores ya que son necesidad que tenga el hotel, en el caso de los materiales de
limpieza y mantenimiento de las habitaciones y el edificio en general, la empresa cuenta con los
servicios de una empresa dentro del grupo que se encarga de proveer los materiales para la mejora
de este. El insumo del gas propano es muy importante en la prestacion del servicio del hotel, la
empresa cuenta con un contrato de suministro con la empresa TROPIGAS DE EL SALVADOR,

S.A.

Crédito de proveedores: La empresa cuenta con créditos de plazos méaximos 30 dias

concedidos por los proveedores, aunque se trata de compensar como politica en un maximo de 10

dias.

Capital: Todo el capital es 100% nacional perteneciente a la familia del fundador del hotel.

Recursos tecnoldgicos: El software utilizado por la compaiiia es basico ya que no han

adquirido ningun programa que les actualice los procedimientos.
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Competencia del personal: Todo el personal es evaluado constantemente para ver su

desempefio o reforzar un area en la que falle. Ademas, son capacitados constantemente en todos

los aspectos relacionados para atencion al cliente como minimo cada 6 meses.

Enfoque al cliente: Todos los clientes que visitan el hotel realizan una encuesta en linea

para evaluar la calidad del servicio que recibieron durante su estadia.

Competidores: El hotel cuenta con muchos competidores que ofrecen los mismos

servicios a bajos costos.

3. Analisis FODA de Siete Maravillas Hotel & Suite

Mediante el analisis FODA se puede ampliar el conocimiento del cliente de tal manera que

se establezcan aspectos de gran importancia tanto externos como internos.

A continuacion, se mencionan las Fortalezas y debilidades principales que se identificaron.

FORTALEZAS DEBILIDADES
Instalaciones amplias y con el concepto | EI personal en ocasiones realiza funciones de
ecoldgico otras areas
Implementacion de Norma Turistica | Llegadas tardes frecuentes en personal de
Salvadorefia Limpieza

Los Gerentes y jefaturas han sido capacitados
adecuadamente

No se capacita con frecuencia al personal en
areas técnicas

El personal es capacitado constantemente, en las
areas de atencion al cliente y riesgos laborales.

El personal contratado se ha formado en base a
experiencia laboral, no académica.

A continuacion, se presentan las amenazas y oportunidades identificadas:
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AMENAZAS OPORTUNIDADES
Posee competencia cercana de hoteles | Los planes gubernamentales incluyen
acreditados en temas de gestion. principalmente al turismo

Se piensa utilizar a INSAFORP, como
medio de formacion en el area turistica y
relacionada.

Los hoteles competidores estan
presentando costos menores.

Se ha visto poca adaptabilidad al
cambio, sin embargo se inicia en el
area de gestion de optimizacion de
recursos y calidad

Deterioro de la imagen de la ciudad | Se observa mayor cultura turistica en la
debido a la delincuencia. region

Incremento de informacion en redes
sociales, permite darse a conocer de una
manera mas répida.

4. Servicio auditado:

Servicio de alojamiento en habitacién

5. Establecimiento de riesgos
Se realiz6 un estudio preliminar de los procesos de gestion con el propésito de definir las

oportunidades y alcance de las pruebas de auditoria para la identificacion de riesgos.

5.1. Estudio y evaluacion del sistema de control interno

Se ejecutd a través de un cuestionario de 81 preguntas cerradas realizado a la
administradora del hotel.

El objetivo del cuestionario es conocer el ambiente de control de los procedimientos
implementados por el hotel, saber desde donde surgen las inadecuadas practicas que afectan la

calidad del servicio y de esta manera mitigar los riesgos que pueden existir en los procedimientos.
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a) ldentificacion del riesgo
Durante el estudio preliminar se determinaron y estimaron los factores de riesgo que
inciden de manera negativa en el logro de los objetivos. El siguiente cuadro muestran los
pardmetros que se tomaron en cuenta para ponderar las respuestas recibidas por el gerente general

del hotel, esta ponderacion se determiné en base al juicio profesional del auditor.

N°  Ponderacion de la respuesta obtenida

Deficiente
Regular
Bueno

Muy bueno

g AW N

Excelente
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

AREA: Administracion/ subgerente
1 | ¢(Existe plan anual operativo en el Hotel? X X
2 ¢Posee manual de funcion y descripcion de puesto? X X
3 ¢Posee manual de procedimientos? X X
4 ¢ Conocen los empleados las sanciones disciplinarias? X X
5 ¢El encargado del &rea ayuda a resolver los problemas? X X
6 ¢ Se respetan los niveles jerarquicos de la administracion? | X X
7 ¢El encargado de area vela por el cumplimiento de las | X X
normas de comportamiento?
8 ¢Existe una debida segregacion de funciones? X X
AREA: Control de calidad
9 ¢Algunas veces incumplen procedimientos establecidos X X
los empleados?
10 | ¢Las funciones que desarrolla cada empleado estan | X X
relacionadas con respecto al conocimiento y habilidades
gue posee?
11 | ;Se comunica oportunamente la informacion entre las X X
areas?
AREA: Bebidas y alimentos
12 | ¢El encargado de cada area toma las medidas necesarias | X X
entre la posible sospecha de practicas indebidas?
13 | ¢(Se comunica claramente a los empleados las | X X
responsabilidades y expectativas, respecto a las actividades
que desempefia en el area?
14 | ;Se realiza la asignacion de autoridad y responsabilidad a
los empleados de una forma sistematica en toda la X | X
organizacion del area?
15 | ¢El area tiene el personal suficiente y competente, para | X X
cumplir con los objetivos y metas?
AREA: Recursos humanos
16 | ¢Existen politicas y procedimientos para el reclutamiento | X X
de personal?
17 | ¢Los empleados nuevos conocen cuales son sus | X X
responsabilidades?
18 | ¢Se realizan reuniones periddicamente con los empleados | X X
para revisar su rendimiento profesional?
19 | ¢Las politicas de contratacion incluyen una investigacion | X X
de los candidatos con antecedentes penales?
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20 | ¢Se toman en cuenta los valores éticos y la integridad en X
las evaluaciones de rendimiento profesional?

21 | ¢Se toman acciones correctivas cuando no se observan las X X
politicas establecidas?

22 | ¢Los empleados entienden que cualquier incumplimiento | X X
traera como consecuencia medidas correctivas?
Sub total componente ambiente de control 517 |7 |1

COMPONENTE: VALORACION DE RIESGOS
o : Calificacion

N Pregunta Si |No >13lal5s
AREA: Bebidas y alimentos

23 | ¢El encargado de cada area toma las medidas necesarias | X X
entre la posible sospecha de practicas indebidas?

24 | (El Plan Estratégico apoya los objetivos globales? X X

25 | ¢El presupuesto asignado esta acorde a las necesidades X
del &rea?

26 | ¢Se revisan periodicamente los objetivos especificos para X
comprobar el cumplimiento de estos?
AREA: Administracion/ subgerente

27 | ¢Poseen los recursos financieros, humanos y materiales X
necesarios para alcanzar los objetivos del area?

29 | ¢(El presupuesto se basa en el andlisis de la importancia | X X
de las necesidades del area?
AREA: Mantenimiento

30 | ¢Existen procedimientos para resolver conflictos? X X

31 | Para el caso de fallas del sistema que pudieran afectar la | X X
continuidad de las operaciones ;Se crean copias de
respaldo periodicamente?

32 | ¢Se han detectado riesgos relevantes que puedan afectar X X
el cumplimiento de los objetivos?

33 | ¢Existen mecanismos para evaluar el impacto de nueva X
normativa que afecten las operaciones del area?

34 | ¢Existe resistencia al cambio por parte de los empleados X X
en la implementacion de sistemas informaticos?

35 | ¢Los sistemas informaticos cumplen con las necesidades | X X
de las areas?
AREA: Recursos humanos

36 | ¢Poseen plan de capacitaciones para el personal de cada | X X
area?

37 | ¢Se verifica que las transacciones se desarrollan | X X
cumpliendo los procedimientos preestablecidos?

38 | ¢Verifica autorizacion de los documentos? (firmas y | X X
sellos)
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AREA: Contabilidad

39 | ¢Presenta informes oportunamente para la toma de X
decisiones?

40 | ¢Elaboran conciliaciones de saldos en las actividades que X X
realizan?

41 | ¢Realizan en tiempo oportuno el pago a los proveedores X X
de la institucion?

42 | ¢Existe una persona encargada en la elaboracién cheques X X
para el pago de proveedores?

43 | ¢Registran solamente las operaciones que tengan | X X
documentacion de soporte?

44 | ¢Inspeccionan que los documentos de soporte sean los | X X
correctos a las operaciones?

45 | ¢Valida las conciliaciones bancarias con el saldo de las | X X
cuentas contables?
Sub total componente valoracién de riesgo 515 |7 |1

COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL
o : Calificacion

N Pregunta Si [No > 13 a4 |5
AREA: Recursos humanos

46 | (Los controles descritos en los manuales de X
procedimientos son aplicados en el area?

47 | ¢El encargado del &rea supervisa el funcionamiento del | X X
control interno?

48 | ;Coordinan las actividades con las diferentes areas? X
AREA: Administracion/ subgerente

49 | (Elaboran presupuestos por areas? X

50 | ¢Se verifica la disposicion efectiva antes de la X
adquisicion de bienes o servicios?

51 | ¢Se monitorea el buen cumplimiento del presupuesto? X
AREA: Contabilidad

52 | ¢Emite Quedan a los proveedores? X X

53 | ¢Existen medidas correctivas en caso de cheques mal X
elaborados?

54 | ¢Existen medidas correctivas en caso de quedan mal X
elaborados?

55 | ¢Poseen alguna forma de conocer la disponibilidad de | X X
efectivo?

56 | ¢Se realizan transferencias bancarias para el pago a los | X X
proveedores?

57 | ¢Se realiza en el tiempo oportuno el pago a los | X X
empleados?
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58 | ¢Elaborany presentan la declaracion de retenciones a los | X X
proveedores, servicios profesionales, y empleados?

59 | ¢El é&rea de Contabilidad registra de manera diaria y X X
cronoldgica las transacciones?

60 | ¢Se archiva de manera cronologica y por dia los X X
comprobantes contables con sus respectivos documentos
de soporte?
Sub total componente actividades de control 2 |5 |1 10

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION
Calificacion
N° Pregunta Si |No
2 13 4|5

AREA: Recursos humanos

61 | ¢Las areas elaboran informe de cumplimiento al plan | X X
operativo del area?

62 | ¢(Se presenta en el plazo establecido la informacién | X X
generada dentro del area?

63 | ¢El encargado del area recibe informacion analitica para | X X
la toma de decisiones?

64 | ¢La informacion esta disponible oportunamente para la X X
toma de decisiones?
AREA: Ama de llaves

65 | ¢Las vias de comunicacion entre el encargado de area y X X
asistente son suficientes para determinar la eficacia de las
relaciones?

66 | ¢El personal del &rea conoce los objetivos de sus labores? | X X

67 | ¢(Los empleados comprenden cdmo afecta el logro de X
objetivos el que no realicen a tiempo las actividades que
desarrollan?

68 | ¢Los empleados usan los canales de comunicacién? X X
AREA: Control de calidad

69 | ¢Se permite el anonimato en circunstancias que lo | X X
amerite?

70 | ¢Se tiene la libertad para que los empleados puedan | X X
aportar sus recomendaciones de mejora?
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AREA: Contabilidad
71 | ¢Realiza un informe de control de bancos? X X
72 | ¢Desarrolla un listado de las obligaciones por pagar a | X X
proveedores?
73 | ¢Presenta los estados financieros en el tiempo estipulado? X | X
74 | ¢(El area de Contabilidad analiza la informacion generada | X X
y realiza las notas explicativas correspondientes?
75 | ¢El area de Contabilidad verifica que todas las | X X
transacciones estén registradas en el sistema contable
utilizado?
Sub total componente informacién y comunicacién 2 419 010

COMPONENTE: MONITOREO

o : Calificacion
N Pregunta Si |No 11213 45
AREA: Contabilidad
76 | ¢Se desarrollan conciliaciones de saldos para determinar | X X

la exactitud de la informacion?

AREA: Control de calidad

77 | ¢Efectla autoevaluaciones periddicas en su sistema de X | X
control interno?

AREA: Recursos humanos

78 | ¢Se investigan las quejas presentadas por los empleados | X X
sobre los problemas internos del area?

AREA: Administracion/ subgerente

79 | ¢Se toman en cuenta las recomendaciones que | X X
desarrollan los auditores externos?

80 | ¢Se analizan las recomendaciones de los empleados y si | X X
es factible son desarrolladas para la mejora de los
procesos?

81 | ¢Considera necesario mejorar el control interno del area? | X X
Sub total componente de monitoreo 1 (13|10

Las 81 preguntas que anteceden y que conforman el cuestionario de control interno dirigido
a las personas encargadas de cada area, con el proposito de cumplir con procedimientos de
auditoria en el desarrollo del examen de gestion, por el periodo comprendido del 01 de enero al 31

de diciembre de 2017, fue contestado en su totalidad.
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Al evaluar los componentes del sistema de control interno, a través de un cuestionario de

81 preguntas se obtuvo los siguientes resultados:

Ambiente de control

Valoracion de riesgo 5 5 5 7 1
Actividades de control 7 2 5 1 0
Informacion y comunicacion 2 4 9 0 0
Monitoreo

Con el resultado anterior, se multiplico el nimero de respuestas obtenidas por cada ponderacion
correspondiente. Por ejemplo, el componente de ambiente de control del cuadro anterior la casilla
que contiene el nimero 5 se multiplica por la ponderacion 2 que da como resultado 10, este

resultado se muestra en el cuadro siguiente:

Ambiente de control 2 5
Valoracion de riesgo 5 10 15 28 5
Actividades de control 7 4 15 4 0
Informacion y comunicacion 2 8 27 0 0
Monitoreo 1 0

Posteriormente se suma el total de las calificaciones asignadas:

17+ 34 +81+72+10=214
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Calificacion = 214 (Total de ponderacion) / 81(Preguntas) = 2.64

Para la asignacion de ponderacion del 1 al 10, en donde 10 es el maximo impacto o probabilidad
de ocurrencia.

La medicion del impacto es en relacion con la duracion de la entidad supervisada.
Para cada riesgo el puntaje es el producto de puntuacion asignados para probabilidad e impacto.
El cuadro siguiente determina los pardmetros del grado de importancia de los riesgos evaluados en un

rango del 1 — 100.




Matriz de evaluacion de riesgos
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Nombre

del 4rea N° Tipo de riesgo Descripcion del riesgo Probabilidad | Impacto | Puntaje
1 |Riesgo operacional Obijetivos no acordes a los fines del Hotel 5 7 35
5
S % 2 |Riesgo operacional Planes estratégicos del Hotel inalcanzables. 3 8 24
7 o
= 2 Riesgo de planeacion, Politicas y procedimientos que no estén acorde a
é > 3 . ., . ., .. . 2 7
£® administracion y coordinacion | los objetivos establecidos.
< 4 Riesgo de planeacion, No existe una debida segregacion de funciones 8 9
administracion y coordinacion | entre el personal del area
= - -
g 5 | Riesgo operacional No uso de indicadores para_evaluar la gestion en 4 ; 28
= uso y los elementos que lo integran.
o
3 . . Falta controles con relacion a toda la informacion
— 6 | Riesgo operacional . 4 8 32
o que circula por la empresa
§ y Riesgo tecnoldgico y Riego Mala planificacion y falta de un sistema de 5 8
operacional informacién
. . Autorizaciones no acuerdo a las politicas
8 | Riesgo operacional . L . 5 9
establecidas por la administracion.
T 9 |Riesgo operacional Falta de cotizaciones 4 7
o e e,
E 10 | Riesgo operacional Falta de conciliacion de cuentas por pagar a 5 8
=) proveedores
[
S 11 | Riesgo operacional Pagos a _Ios proveedores en plazos fuera de los 9 5
establecidos
12 Riesgo de planeacion, Compra de insumos no justificados 5 9

administracion y coordinacién




Falta control de los procesos de los costos y gastos

- O . .
B 2 13 | Riesgo operacional .
278 goop de operaciones
EE 3
S 5 . . Falta de procedimientos para la elaboracion de los
O = O
<8 14 | Riesgo operacional planes financieros
. . Falta de programacion de adquisicion de
2 15 | Riesgo operacional . prog a
£ inventarios.
g Falta de controles utilizados para determinar el tipo
= 16 | Riesgo operacional y calidad de los articulos que se moveran dentro de
> la empresa.
S 17 | Riesgo operacional Mal almacenamiento de productos
o]
D - - - g -/ - - -, -
m 18 | Riesgo operacional Falta de verificacion de inventarios periddicos

65
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Los resultados del analisis de los riesgos encontrados se presentan a continuacion:

Mapa de calor

IMPACTO

PROBABILIDAD

Los riesgos analizados al realizar el mapa de calor se pueden identificar que el 38.89%
de los riesgos analizados se encuentran en un nivel alto, lo cual significa que deben de
solucionarse de manera inmediata debido que representan las debilidades de importante

grado.

Se puede identificar que el 27.78% de los riesgos analizados se encuentran en un nivel
medio lo cual significa que podrian ser superados con procedimientos rutinarios, los cuales
deben de ser superados en poco tiempo para disminuir la posibilidad de que causen problemas

mayores.
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Por altimo, se encuentran los riesgos bajos que son tolerables con un porcentaje de
11.11% del total de analizados, y de mantenerse una probabilidad baja de ocurrencia no

habria mayor problema en el &rea en relacion con dichos riesgos.

Calificacion del riesgo

C =Riesgo critico; requiere accion inmediata

A =Riesgo alto; necesita atencion de alta gerencia

M=Riesgo moderado; debe especificarse responsabilidad gerencial

B= Riesgo bajo; administrar mediante procedimiento rutinario.



Identificacion de riesgos significativos

Area de administracion y recursos humanos

Verificar

mediante el
2 cumplimiento
de los planes

estratégicos y
operativos
3 establecidos,
los objetivos
del hotel

68

Identificar  si la  estructura Obietivos no
organizativa de la empresa le permite Riesgo ) . Sub Riesgo
; L > acordes a los fines
cumplir con los objetivos, planes y| operacional gerente moderado
. - del Hotel
estrategias establecidas.
Establecer los objetivos y planes de Riesgo gé?nes estrateggtc; SI Sub Riesgo
la empresa operacional |. gerente moderado
inalcanzables.
_ - Riesgo de P0|ItIC¢'EIS _ y
Determinar las  politicas vy - procedimientos que
o - planeacion, . Sub . :
procedimientos que satisfacen los . % | noesténacorde a los Riesgo bajo
o ! administracion S gerente
objetivos establecidos. .. | objetivos
y coordinacion :
establecidos.
Riesgo de No existe una|Encargad
Segregacion de funciones planeacion, | debida segregacion| o de Riesgo critico
greg administracion |de funciones entre| recursos g
y coordinacion | el personal del area. | humanos




Area de control de calidad
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Identificar el
adecuado
control
interno
existente en
el Hotel

L , . No uso de indicadores
Disefiar un método o sistema para la . - Encargado .
L e Riesgo | para evaluar la gestion en Riesgo
medicion del rendimiento ; de control
R . L operacional |usoy los elementos que lo - moderado
(eficiencia, economia y eficacia) : de calidad
integran.
Establecer los controles con relacion Falta  controles  con Encargado
atoda la informacidn que circula por Riesgo relacion a toda Ila de control Riesgo
la empresa (recopilacion, proceso, | operacional |informacion que circula de calidad moderado
andlisis y comunicacion) por la empresa
Riesgo e,
. e o Mala planificacion y falta | Encargado
Determinar una planificacion y en| tecnoldgico P . y g .
i . - - de un sistema de |de control Riesgo alto
un sistema de informacion. y Riego |. . .
. informacion de calidad
operacional




Area de bebidas y alimentos

10

11

12

Identificar la
eficiencia en
la realizacién
de las
compras
efectuadas
por las
empresas
hoteleras,
para corregir
deficiencia
en dicha
gestion.

Verificar que las autorizaciones

Autorizaciones no
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sean de acuerdo con las Riesqo operacional acuerdo a las politicas | Encargado Riesqo alto
politicas establecidas por la goop establecidas por la|contabilidad g
administracion. administracion.
Indagar sobre los principales Ri ional | Falta de cotizaci Enk():%rgado de Riesgo
proveedores para el suministro iesgo operaciona alta de cotizaciones | bebidas y moderado
de Hotel alimentos
Verificar que los pagos a los
proveedores se efectlen de Falta de conciliacion | Encargado de
acuerdo con lo pactado con| Riesgo operacional |de cuentas por pagar a|bebidasy Riesgo alto
ellos y a las politicas de la proveedores alimentos
empresa.
Determinacion de Pagos a los
e - Encargado de
conciliaciones periddicas para . . proveedores en plazos . . .
Riesgo operacional bebidas y Riesgo bajo
el pago oportuno a los fuera de los| |
. alimentos
proveedores establecidos
Investigar que se efectian | Riesgo de planeacion, . Encargado de
. . o = Compra de insumos - .
compras por areas diferentes a| administraciony no iustificados bebidas y Riesgo alto
compras y su justificacion. coordinacion ) alimentos




Area de contabilidad
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13

14

Verificar que
existan planes 'y
procedimientos
adecuados en el

area funcional

de finanzas 'y

que tengan
relacion con los
objetivos de la
empresa
hotelera

Verificar que los planes del
drea de finanzas estén

Falta control de los

acordes con los objetivos de|  Riesgo rocesos de los costos Encargado de Riesqo alto
la empresa y con los planes | operacional P . Y| contabilidad g
de  las  otras  Areas gastos de operaciones
funcionales.
Analizar crear -
- y . Falta de procedimientos
procedimientos para la| Riesgo ara la elaboracién de Encargado de Riesqo alto
elaboracion de los planes| operacional P contabilidad g

financieros

los planes financieros




Area de alimentos

bebidas
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15

16

17

18

Examinar la
forma de
manejo y
control de

inventarios

que poseen, a
fin de
establecer
mejores
alternativas
de control.

Evaluacion de programacion de| Riesgo Falta_d_e programacton de Encargado de Riesgo
L . - : adquisicion de e
adquisicion de inventarios. operacional | . - bodega critico
inventarios.
Falta de  controles
utilizados para
Determinacion de controles| Riesgo |determinar el tipo Yy |Encargado de .
o . . : . . Riesgo alto
utilizados para determinar el tipo y | operacional | calidad de los articulos | bodega
calidad de los articulos que se que se moveran dentro de
moverén dentro de la empresa. la empresa.
Verificacion de los productos que . - .
estén almacenados adecuadamente, o S::(f?oonal '\Arg:ju"‘::ltrg :cenamlento de Ecr:é::rgado de Erl:atfgc?
de tal manera que evite el deterioro, P P 9
robo y uso inadecuados.
Evaluar los procedimientos para la| Riesgo |Falta de verificacion de | Encargado de .
> . } A Riesgo alto
entrega de los productos. operacional | inventarios periddicos bodega

Conclusion: De acuerdo con los parametros establecidos, el resultado de 2.64 corresponde a una calificacién moderada, que representa

la evaluacién del sistema de control interno es medio. Ademas, se determind que los componentes de ambiente de control, valoracion

del riesgo y monitoreo necesitan ser mejorados debido a que la mayoria de las preguntas de estos componentes fueron valoras deficientes.
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6. Personal responsable

A continuacion, se presenta el personal asignado para el desarrollo de la Auditoria

NOMBRE DEL AUDITOR CARGO
Lic. José Castro Técnico de Auditoria
Lic. Erick Rosales Coordinador de Auditoria

7. Recursos Financieros y Fechas claves

Considerando el Recurso Humano, se presenta la siguiente tabla de costos

RECURSO COSTO TIEMPO EFECTIVO DE TOTAL,EN
HUMANO DIARIO TRABAJO (Dias habiles) US$
Coordinador $50.00 30 1,500.00
1 Técnico $35.00 30 1,050.00
Jefe de Unidad $ 125.00 2 250.00
Costo total $ 2,800.00

Las Actividades y fechas claves se presentan a continuacion.
Evaluacién preliminar y elaboracion de planeacion: Del 05 al 09 de octubre de 2017.
Ejecucion de la auditoria: Del 12 al 30 de octubre del 2017 (15 dias habiles).
Elaboracion de hallazgos de auditoria: Del 3 al 6 de noviembre del 2017. (4 dia habiles).
Revision y comunicacion de hallazgos: Del 09 al 13 de noviembre del 2017 (5 dia habiles).
Periodo otorgado para emision de respuestas de auditados: Del 16 al 20 de noviembre del
2017 (5 dias habiles).
Procesamiento de Informe Final: 23 y 24 de noviembre 2017 (2 dias).

Responsables:

Lic. Erick Rosales Lic. José Castro
Coordinador Técnico de Auditoria
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8. Programa de auditoria de gestion
A continuacion, se muestra el programa que contiene procedimientos que ayudaran a evaluar la

gestion dentro del area de alojamiento del hotel.

SIETE MARAVILLAS HOTEL & SUITE Preparado por:
Area: ALOJAMIENTO

Auditoria de gestién Revisado por:
Periodo del 01 de enero al 31 de diciembre de 2017

Objetivo: Verificar mediante el cumplimiento de los planes estratégicos y operativos establecidos.
Alcance: Realizar una revision a los objetivos, procedimientos, politicas, estructura organizativa
de la empresa, enfocados en el servicio de Alojamiento.

No. Procedimiento Criterio | Ref./PT | Hecho | Observaciones
por:
Servicio de Alojamiento
Verifique que la administracion cuente
1 |con procedimientos y requisitos minimos EQ.
para prestar el servicio en el area de Evaluador
recepcion de clientes.
Si la empresa cuenta con este
procedimiento, verifique que el formato
2 | de reservas cumple con los requisitos que EQ.
; . .. Evaluador
se exigen, y con la confidencialidad de
los datos.
Verifigue cual es el sistema de
3 | Informacion utilizado por el hotel, que EQ.
. . . .. Evaluador
contribuya a la eficacia de los objetivos.
Considerando la calidad del servicio,
verifique mediante observacion la
4 atencion de los colaboradores prestada a EQ.
los clientes que ingresan al Evaluador
establecimiento y mientras se cruzan con
ellos
Investigue con el encargado del area si se
cuenta con planes de accion escritos para
5 los siguientes supuestos. EQ.
-El cliente llega con anterioridad Evaluador
-Se ha realizado una sobre venta
-El cliente visita por primera vez
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Verifique que la recepcion cuente con
hoja folleto o similar con todas las tarifas

6 |aplicables en el establecimiento segln E\%luador
temporada 'y compare con las
proporcionadas por la Administracion
Identifique el sistema utilizado para
7 |establecer el estado de habitaciones E\%luador
disponible, ocupada entre otros
Verifique el sistema utilizado para
registrar la  bitdcora, agenda o
anotaciones necesarias en cada pase de
turno, asi como las incidencias o
8 |informaciones obtenidas durante la E\?aluador
jornada de los recepcionistas, botones y
demas colaboradores involucrados en el
servicio. En funcién de la eficiencia de
los recursos y eficacia de los objetivos
Identifique el tiempo estimado para el
9 traslado del equipaje desde su llegada EQ.
hasta la habitacion de acuerdo a las Evaluador
politicas internas.
Identifique el mecanismo utilizado para
10 identificar los equipajes de los clientes. EQ.
En el caso que el Hotel cuente con cuarto Evaluador
de equipaje.
Verifique que la administracion cuente
con procedimientos y requisitos minimos EQ.
11 7 i
para prestar el servicio de facturacion y Evaluador
check out
Cuestione el proceso de check out
verificando que la factura se tienen lista
junto a todos los cargos realizados en el
12 |establecimiento, en caso el cliente lo E\?é,uador
solicita.
Indague si se ha definido el proceso de
facturacion.
Desarrolle las listas de chequeo que
13 contri_buyan a ampliar los resultados E\?éluador
obtenidos.
Tiempos de Servicios
Solicite confirmacion de la
administracion sobre el tiempo
13 |promedio que debe el colaborador de EQ.
Evaluador

recepcion atender al cliente (desde su
registro hasta la entrega de la habitacion),
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para medir el grado de eficiencia en el
servicio

14

Solicite confirmacion de la
administracion sobre el tiempo
promedio que debe el colaborador de
recepcion atender al cliente sin reserva
previa (desde su registro hasta la entrega
de la habitacion), para medir el grado de
eficiencia en el servicio

EQ.

Evaluador

Atencidn continua

15

Se solicitara a la Administracion las
Normas de cortesia y atencion al cliente
presencial.

EQ.

Evaluador

16

Solicite a recepcion informacién sobre:

- Formula de cortesia para contestar
Ilamadas entrantes.

- El sistema de espera en atencion al
cliente presencial mientras no puede
ser atendido.

- Listado con las  extensiones
telefénicas internas del hotel

EQ.

Evaluador

17

Identifique si la Administracion dispone

de mecanismos de comunicacién para:

- Informar al cliente de horarios de
atencion al pablico

- Sistema de recepcién y entrega de
mensajes a clientes

- Comunicacion bilingue

Revise dicho mecanismo y su utilizacion.

EQ.
Evaluador

18

Verifigue mediante observacion las

condiciones fisicas de las instalaciones

considerando que:

- Cuenten con ventilacién artificial o
natural.

- Salidas de emergencias

- Avreas sefializadas.

Solicite el mapa de riesgos autorizado.

EQ.
Evaluador

19

Identifique el mecanismos utilizado para
recibir sugerencias y reclamos de los
clientes, y su seguimiento.

EQ.

Evaluador

20

Indague sobre los tiempos de atencion a
reclamos de clientes presenciales.

EQ.

Evaluador
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Mantenimiento

21

Verifique si la Administracion hace uso
de indicadores para medir el tiempo de
limpieza en habitaciones.

EQ.
Evaluador

22

Solicite a la administracion las politicas
de medidas de salubridad que se emplean
en las habitaciones.

EQ.

Evaluador

23

Acomparie a una Recamarera y verifique

los siguientes aspectos:

- Protocolo de presentacion con el
cliente

- Tiempo transcurrido desde que
ingresa a la habitacion, realizacion del
servicio solicitado y salida.

- Verifique si cumple los tiempos de
atencion  estipulados  por la
Administracion.

EQ.

Evaluador

24

Solicitar a la Administracion las reglas
para la limpieza de &reas comunes.
Verifique la cantidad de repeticiones al
dia y los turnos programados Yy las areas
incluidas, comprobando que:

a) el area de recepcién, los corredores, las
escaleras, las salas de uso habitual, las
areas de animacion interior y los
sanitarios en zonas comunes cumplen
con los requisitos de higiene y limpieza
establecido;

EQ.

Evaluador

25

Indague con la administracion si se
realizan examenes médicos y de
laboratorio al personal, la frecuencia con
que se realizan para cumplir con las
medidas de salubridad en el servicio.

EQ.

Evaluador

26

Verifique si existe un plan de
mantenimiento  preventivo de la
maquinaria e instalaciones. En él se
detallara: nombre de la maquina o
instalacion, periodicidad de revision,
empresa contratada y fecha de la Ultima
revision.

EQ.

Evaluador

27

Investigue si se dispone de un control y
seguimiento de los partes de averias, para
evitar que se tarda demasiado tiempo en
hacer frente a alguna reparacion o hay
averias que se repiten demasiado.

EQ.

Evaluador
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Indague si los cuartos de maéquinas,
mantenimiento o cualquier espacio

28 | destinado a las instalaciones del hotel, se E\%luador
encuentran cerrados en todo momento y
con indicativos de prohibido el paso.
Comercializacion de los Servicios
Identifique si la Administracion utiliza £
29 |indicadores para medir la efectividad de Evaluador
la comercializacion de servicios.
Verifique si se dispone de una pégina
Web de la empresa, donde se informa de
30 las principales caracteristicas, ubicacion, EQ.
teléfono de contacto, entre otros. Evaluador
Consulte ¢como utiliza el departamento
de Mercadeo esta informacion?
Indicadores de gestion
Solicite a la Administracion sus
parametros de analisis encaminados a £
31 mejorar Ia_ ,calldad de I.osf servicios en Evaluador
consideracion de la Eficiencia de sus
resultados.
Solicite a la Administracion sus
parametros de andlisis encaminados a £
32 mejorar Ia_ ,calldad d(_e los servicios en Evaluador
consideracion de los niveles de economia
de la empresa.
Solicite a la Administracion sus
parametros de analisis encaminados a £
33 mejorar Ia_ ,calldad de Io§ servicios en Evaluador
consideracion de la Eficacia de los
objetivos.
Verifique si la Administracion realiza £
34 capam_taclones al personaI’y_ solicite el Evaluador
plan disefiado para tal proposito.
Solicite al Departamento de Recursos
35 Humanos el control de empleados, e EQ.
indague sobre los controles de asistencias Evaluador
y sus efectos .
Identifique las politicas de compras de £
36 | Activos Fijos, evalle los presupuestos de Evaluador

compras y gastos.
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9. Formulacion de indicadores de gestion

Un indicador de gestion es una forma de medir si una organizacion, unidad, proyecto o
persona esta logrando sus metas y objetivos estratégicos.
Las empresas utilizan indicadores de gestion en multiples niveles para evaluar su éxito al alcanzar
las metas. Los indicadores de gestion de alto nivel pueden enfocarse en el desempefio general de
la compafiia, mientras que los de bajo nivel pueden enfocarse en los procesos o los empleados en

cada departamento como puede ser: ventas, mercadeo, administracion.

A continuacién, se presentan los indicadores de gestion que se han formulado para Siete Maravillas

Hotel & Suite.

Indicadores de eficacia

Area: Alojamiento

Indicador: Determinar el promedio del tiempo en que son atendidos los clientes a
razon de la cantidad de los clientes.

Obijetivo: Conocer el tiempo en que son atendidos los clientes

Variables:

v Suma de minutos en atender en recepcion (numerador).

v Numero total de clientes atendidos (denominador).
Nos dara el porcentaje del tiempo en que son atendidos los clientes.

Meta: 1. Ser maés eficiente con el tiempo de atencion
2. Agregar prestigio al hotel.

Fuente: Buzdn de sugerencias

Suma de minutos en atencion = minutos por cliente
Formula: # total de clientes atendidos
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Area: atencion al cliente

Indicador: Indicador de eficacia de confiabilidad por parte de los clientes =
Porcentaje de devoluciones en ventas
Objetivo: Conocer el porcentaje de devoluciones de dinero efectuadas a los clientes
ante un servicio no adecuado.
Variables: v’ Total de devoluciones en venta (numerador).
v Total de ventas brutas (denominador).
Meta: 1. Capacitar y concientizar al personal del hotel, para brindar un
excelente servicio.
2. Disminuir el porcentaje de devoluciones por parte de los clientes.
3. Establecer y corregir las causas por las que se hicieron las
devoluciones
Fuente: Datos del obtenidos por el Contador General.
Total de devoluciones de dinero x 100= %
Formula: Total de ventas
Area: Alojamiento
Indicador: Determinar el porcentaje de quejas anual en el hotel con relacion a la
atencion en habitacion
Objetivo: Conocer el porcentaje de disminucidn de quejas y reclamos por parte
de los clientes.
Variables: v" Namero total de quejas afio (numerador).
v" Numero total de clientes afio atendidos (denominador).
Meta: 1.  Medir el desempefio del personal.
2. Generar una gerencia de cambio.
3. Agregar valor al servicio y prestigio al hotel.
Fuente: Datos brindados por la administracion o atreves del buzon de
sugerencias.
- o
Formula: # total de quejas afio x 100=%

# total de clientes afio
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Indicadores de eficiencia

Area: Servicios de Alojamiento

Indicador: Determinar la eficiencia del personal del area de cocina.

Objetivo: Conocer el promedio de clientes que son recibidos en el hotel por
cada recepcionista.

Variables: v" Numero total de clientes (numerador).
v" Numero de recepcionistas (denominador).
Meta: 1. Crear patron de eficiencia en la preparacién de la comida.
2. Agregar prestigio al hotel.
Fuente: Conocimiento del personal del area de restaurante.
# total de clientes = clientes por empleado
Formula: .
# de recepcionistas
Area: Atencion al cliente
Indicador: Determinar el promedio del personal responsable de la atencion de
los clientes.
Objetivo: Conocer el numero de los empleados que atiende a los clientes.
Variables: v" NUmero personal responsable de la atencién a clientes
(numerador).
v’ Total del personal (denominador).
Meta: 1. Establecer un promedio de empleados que atiende a
clientes
2. Agregar prestigio al hotel.
Fuente: Buzdn de sugerencias

#personal responsable de la atencion a clientes=Servicio al cliente
Formula: #Total del personal




Indicador:

Obijetivo:

Variables:

Meta:

Fuente:

Formula:
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Area: Alojamiento

Determinar el porcentaje de los procedimientos aplicados en el
servicio de alojamiento.

Conocer el numero de procedimientos aplicados en el &rea de
alojamiento.

v NUmero de procedimientos aplicados (numerador).
v" Numero de procedimientos totales (denominador).

Establecer procedimientos para mejor la calidad del servicio brindado
en servicios de alojamiento.

Informacion proporcionada por la gerencia.

# procedimientos aplicados x 100 = %
#procedimientos totales

Indicadores de economia

Indicador:

Obijetivo:

Variables:

Meta:

Fuente:

Formula:

Area: Alojamiento

Determinar la asignacion de los recursos y el valor que se utilizé para
adquirir el bien o servicio.

Conocer porcentaje de adquisicién del bien o servicio con respecto al
servicio de alojamiento

v" Costo del bien o servicio adquirido (numerador).
v" Monto presupuestado para el bien o servicio adquirido
(denominador).
Obtener adquisicion del servicio a un bajo costo de manera oportuna y
adecuada.

Informacion proporcionada por la gerencia

Costo del bien adquirido x 100 = %
Monto presupuestado para el bien adquirido




83

Indicador:

Obijetivo:

Variables:

Meta:

Fuente:

Formula:

Indicador:

Obijetivo:

Variables:

Meta:

Fuente:

Formula:

Area: Servicios a la habitacién

Determinar el porcentaje de clientes satisfechos con la atencién del
servicio brindado en habitacion.

Conocer el grado de satisfaccion de los clientes con relacién al servicio
brindado en el area de su habitacion.

Numero de clientes con ninguna queja (numerador).
Numero total de clientes atendidos (denominador).

Nos dara el porcentaje de los clientes satisfecho con el servicio
brindado.

Brindar un mejor servicio a los clientes en el &rea de restaurante.
Personal comprometido a desempefiar su trabajo con calidad.
Obtener mayores ganancias a través de este servicio.

Agregar prestigio al hotel.

Buzon de sugerencias

# clientes que no presentaron guejas X 100 = %
# total de clientes atendidos

% clientes satisfechos con el servicio en habitacion

Area: administrativa

Determinar el porcentaje de estudios en gestion realizados en el hotel
para mejor el servicio.
Conocer el porcentaje de estudios en gestion realizados en el hotel.

NUmero de estudios o capacitaciones realizados (numerador)
Numero de estudios o capacitaciones propuestos (denominador).

crear un nivel de compromiso para administracion del area de
alojamiento
promover una gerencia de cambio.

Atreves de estudio realizados a la administracion.

# estudios en gestidn realizados x 100 = %
# estudios en gestion propuestos



http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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Area: Financiera

Indicador: Determinar el porcentaje de liquidez de la empresa para cubrir sus

obligaciones a corto plazo
Obijetivo: Conocer el porcentaje de liquidez del Hotel
Variables: Total de Activos corrientes (numerador)

Total de Pasivos corrientes (denominador).
Meta: crear un nivel de compromiso para administracion para cumplir

obligaciones a corto plazo
Fuente: A traveés de estudio realizados al &rea financiera
Formula: Total Activo Corriente x 100 = %

Total Pasivo Corriente

Area: Financiera
Indicador: Determinar el grado de endeudamiento
Obijetivo: Conocer el nivel de endeudamiento de la Empresa
Variables: Deudas Totales (numerador)
Total Activos (denominador).
Meta: . . N
1. Conocer el nivel de endeudamiento para disminuirlo

Fuente: Atreves de estudio realizados al area financiera
Formula: Deudas totales x 100 = %

Total Activos



85

10. Formato de cédula de hallazgos

Las cédulas de auditoria son documentos que integran los papeles de trabajo en los que se describen
los procedimientos y técnicas utilizadas durante la ejecucion de la auditoria, asi como los
resultados y conclusiones que demuestran el trabajo desarrollado por el auditor.

A continuacion, se muestran las cedulas que se han formulado para Siete Maravillas Hotel & Suite.

SIETE MARAVILLAS HOTEL & SUITE
Auditoria de gestion
Periodo del 01 de enero al 31 de diciembre de 2017

Descripcion Comunicacién
Condicion El hotel no posee una estructura organizacional definida por éareas
para la empresa
Criterio La estructura organizacional definida correctamente en niveles
jerarquicos hasta los empleados es importante para dar a conocer la
autoridad directa por area hacia cada trabajador en la empresa, forma
parte indispensable del sistema de informacion para evaluar las
relaciones internas-externas y asi lograr el cumplimiento de metas
con economia, eficiencia y eficacia.
Causa Concentra las decisiones en diferentes cargos de la jerarquia.
Efecto El personal puede recibir érdenes de diferentes personas de la

empresa, dificultando labores que de otro modo podrian ser
cotidianas y simples.

Comentario de la
administracion

La estructura organizacional es un aspecto fundamental de la
comprension de toda empresa, del modo en que se piensa y organiza
a si misma. Una buena organizacion es garante de una funcionalidad
mas armonicay de alcanzar las caracteristicas deseadas en la
empresa.

Recomendacion del
auditor

Utilizar el modelo por departamentalizacion de las labores
empresariales en distintas unidades llamadas departamentos, es uno
de los principios basicos de la estructura organizacional. Cada
departamento atiende un conjunto especifico de necesidades.

Elaborado por:

Fecha:

Revisado por:

Fecha:

Autorizado por:

Fecha:
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11. Estructura de informe de auditoria de gestion

San Salvador, 11 de febrero de 2018

Licenciada:

Gerente

SIETE MARAVILLAS HOTEL & SUITE
Presente

El presente informe contiene los resultados de la auditoria de gestion, para el periodo del 01 de

enero al 31 de diciembre de 2017 con el proposito que se estudien las sugerencias planteadas y se

efectlen las correcciones necesarias.

De acuerdo a nuestros procedimientos ejecutados informamos sobre los hallazgos:

v

Siete maravillas hotel & suite cuenta con un manual donde establece las politicas de ética
y conducta en el que estan, las politicas de manejo de conflicto de interés.

Se verifico que si cuenta con una estructura de autoridad y responsabilidad de cada uno de
sus empleados.

El hotel no posee una estructura organizacional definida por areas para la empresa.

Posee politicas para el desarrollo de las funciones del personal interno.

Se han establecido las politicas administrativas que el hotel aplica hacia el logro de los
objetivos.

Siete maravillas hotel & suite, monitorea el rendimiento de su personal y sus actividades.
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Como evaluacion final identificamos que la administracion reconozca en forma oportuna en donde
existen sus debilidades internas y se apoye en los asesores externos para promover su

reforzamiento.

Nuestro informe se emite exclusivamente para el propdésito indicado en el primer parrafo de este
informe y no debe ser utilizado para fines diferentes al indicado ni ser distribuido a terceras

personas.

Auditores Externos

Registro Profesional

San Salvador, 11 de febrero de 2018

Avenida Nevada No.2, Colonia Montebello, San Salvador, El Salvador, C.A
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CONCLUSIONES

Después de haber realizado la investigacion referente a “auditoria de gestion sobre la
utilizacion de recursos y calidad de los servicios que ofrecen los pequefios hoteles de San
Salvador” se llego a las siguientes conclusiones:

v Los contadores profesionales autorizados por el Consejo de Vigilancia de la Profesion de
Contaduria Publica y Auditoria no cuentan con un marco de referencia de auditoria de
gestion para evaluar el grado de economia, eficiencia y eficacia de las operaciones de los
pequefios hoteles

v" Los hoteles aplican indicadores, pero no realizan un analisis fondo que permita evaluar la
gestion de la empresa de forma integral.

v Los propietarios de negocios, gerentes y administradores estan dispuestos a invertir e
implementar indicadores financieros y gestion que les facilite la toma de decisiones en el
giro de la entidad.

v Los pequefios hoteles disponen de recursos econémicos necesarios para evaluar el plan
anual de trabajo todas las actividades que realiza la empresa para identificar problemas u

oportunidades de mejora de manera mas oportuna.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado la investigacion se recomienda lo siguiente:

v Realizar los procedimientos propuestos en el trabajo de investigacion como una
herramienta que sirva de base para realizar auditorias de gestion, enfocadas a evaluar la
economia, eficiencia y eficacia de los pequefios hoteles.

v Obtener el mayor conocimiento de la gestion, monitoreo y control en la empresa para
recomendar o mejorar indicadores que permitan evaluar el desempefio de forma efectiva
de acuerdo con las necesidades de cada hotel.

v' Contratar los servicios de un auditor para realizar evaluaciones adecuadas y oportunas con
el objetivo de agregar valor y mejorar las operaciones de la institucion.

v Evaluar los indicadores financieros y gestion para identificar problemas o causas que

necesitan ser corregidos.
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ANEXOS

Anexo n° 1: Cuestionario dirigido a gerentes, administradores o propietarios del negocio.

Anexo n° 2: Cuestionario dirigido a Profesionales autorizados por el Consejo de Vigilancia de la
Profesion de Contaduria Publica y Auditoria.

Anexo n° 3: Tabulacién de encuesta realizada a gerentes, administradores o propietarios del
negocio

Anexo n° 4: Tabulacién de encuesta realizada a profesionales autorizados por el consejo de

vigilancia de la profesion de contaduria publica y auditoria

Anexo n°5: NTS 03.44.01:12 “Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones para

pequefios y medianos hoteles, hostales y aparta hoteles”
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Cuestionario acerca de:
Analisis de auditoria de gestion sobre la utilizacidn de recursos y calidad de los servicios

gue ofrecen los pequefios hoteles de San Salvador.
Dirigido a: Gerentes, administradores o propietarios del negocio.
Proposito: Conocer los aspectos relevantes sobre la auditoria de gestion en la utilizacién de
recursos y calidad de los servicios para el logro de los objetivos en pequefios hoteles de San

Salvador.

Mencione su cargo dentro del hotel:

Indicaciones: Marque con “X” para seleccionar la respuesta conveniente. El presente cuestionario

sera utilizado Unicamente para fines académicos.

1. De las razones que se presentan a continuacion, ¢;cuales considera que llevan a los hoteles a
realizar una auditoria de gestion?
a) Mejorar la calidad de los servicios
b) Ser un hotel competitivo en el mercado
c) Mejorar los procesos brindados a los clientes
d) Optimizar el uso de recursos

e) Otro (especifique)
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2. Ensu opinion, ¢cual de los siguientes conceptos define mejor la auditoria de gestion?

a) Consiste en el examen y evaluacion de los documentos, operaciones, registros y estados

financieros de la entidad, para determinar si estos reflejan razonablemente su situacion

financiera y los resultados de sus operaciones.

b) Es el examen y evaluacion critica y sistematica externa sobre la base de un conjunto de

procedimientos para la evaluacion del cumplimiento de obligaciones tributarias

c) El examen que se realiza en una entidad para establecer el grado de economia, eficiencia

y eficacia en la planificacion, control y uso de sus recursos.

3. Sefiale, ¢cudl de los siguientes elementos estan contenidos en su perfil institucional?

a)
b)
c)
d)
€)
f)
g)

Descripcion de la empresa
Definicion del negocio
Misidny vision

Obijetivos y metas
Historia de la empresa
Otro (especifique)

No se posee perfil institucional

4. ¢Con qué frecuencia realiza revisiones del plan anual de trabajo de la entidad?

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Anualmente
Semestralmente
Trimestralmente
Mensualmente

Otro (especifique)

No se elabora plan de trabajo

5. Partiendo de la importancia del desempefio de los empleados, ¢con qué frecuencia evalua el

trabajo del personal?

a)
b)

c)

Anualmente
Semestralmente

Trimestralmente
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d) Mensualmente

e) Otro (especifique)

f) No se evalla el desempefio

Uno de los aspectos importantes en la calidad de los servicios es la formacion de los empleados,
¢con qué frecuencia realiza capacitaciones al personal en general?

a) Mas de un afio

b) Una vez al afio

c) Cada 6 meses

d) Cada 3 meses

e) Otro (especifique)

f) No realiza capacitaciones al personal

¢ Cual de las siguientes herramientas de control se elaboran en el hotel?
a) Presupuesto de gastos

b) Presupuesto de ingresos

c) Cronograma de actividades

d) Presupuesto operativo

e) Estados financieros proyectados

f) Indicadores financieros

g) Otro (especifique)

h) No se elabora herramienta para este tipo de control

De las siguientes areas dentro del hotel, ¢ cuél representa su mayor fuente de ingresos?
a) Alojamiento

b) Restaurante

c) Bar

d) Spa

e) Local para eventos

f) Otro (especifique)
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9. Para la prestacion de servicios en el hotel, ¢qué considera que le representa mayores costos?

a)
b)
c)
d)
e)

Materiales de limpieza

Alimentos para huéspedes

Capacitacion del personal

Accesorios para uso de huéspedes en habitacion (toallas, jabon, shampoo, etc.)

Otro (especifique)

10. De los siguientes departamentos del hotel, ¢cuél considera que le representa mayor gasto?

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Contabilidad

Administracion

Departamento de recursos humanos
Informatica

Mantenimiento

Otro (especifique)

11. Al realizar un analisis de razones financieras del hotel, ;qué tipo de indicadores financieros

elaboran?

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Liquidez y solvencia
Endeudamiento

Rentabilidad

Indices de actividad de la empresa

Otro (especifique)

No elaboran indicadores

12. Al momento de realizar de compras relacionados con los servicios del negocio, ¢qué controles

ejecutan?

a)
b)
c)
d)
e)

Requisiciones
Cotizaciones
Pedidos de compras
Recepcion

Verificacion de producto




13.

14.

15.
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f) Registro del producto
g) Otro (especifique)

h) No se ejecutan controles

¢Qué tipo de documentacion utiliza para comprobar las transacciones de entrada o salida de
efectivo en el hotel?

a) Comprobantes de remesa

b) Comprobantes de compra

c) Comprobantes de gastos

d) Abonos a préstamos

e) Voucher

f) Comprobantes de pago a empleados

g) Comprobante de ingresos

h) Otro (especifique)

¢Qué medidas posee para el control del efectivo en el hotel?

a) Arqueos de caja

b) Conciliaciones bancarias

c) Establecimiento de fondos de caja chica

d) Establecimiento de 2 o0 mas firmas para la autorizacion de cheques
e) Otro (especifique)

¢Qué herramientas utilizan para evaluar los servicios que brindan a los clientes?
a) Buzon de sugerencias

b) Tarjetas en las habitaciones

c) Cuestionarios en linea

d) Otro (especifique)
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16. ¢ Cual de las siguientes medidas de seguridad se han adoptado en las instalaciones del hotel?

17.

18.

19.

a) Sistema de alarmas

b) Equipo contra incendios

c) Escaleras de emergencia

d) Sefalizacion ruta de evacuacion
e) Detectores de humo

f) Otros (especifique)

Mencione el marco de referencia que utiliza para los procedimientos de atencion al cliente

a) Normas de Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001

b) Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones para pequefios y medianos hoteles,
hostales y apartahoteles.

c) Committee of Sponsoring Organizations of de Treadway commission (COSO)

d) Otros (especifique)

e) No se ha adoptado ningin marco de referencia

Respecto a las evaluaciones de la calidad de los servicios del hotel, ;cual de los siguientes
aspectos considera de mayor importancia para analizar?

a) El grado de satisfaccion del cliente

b) Expectativas del cliente

c) Identificacion las actividades de mejora

d) Un analisis comparativo de la competencia

Con relacion al servicio de reservaciones ¢cual de los siguientes procesos realiza?

a) Determina disponibilidad de la fecha, hora de la reserva y las tarifas de las habitaciones
b) Comunicacidn al cliente cualquier cambio en la reservacion

c) Solicita deletreo del apellido o documento legal bajo el que esta la reservacion

d) Maneja un formato de solicitudes de reserva

e) Otros (especifique)
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20. En su opinion, ¢cuales son los beneficios del sector hotelero al realizar una auditoria de
gestion?
a) Deteccidn de problemas de gestion
b) Deteccion de puntos débiles en los factores administrativos y operativos.
c) Reconocimiento de acciones a realizar para mejorar la rentabilidad.
d) Implementacion de politicas mejor enfocadas el logro de los objetivos.

e) Permite evaluar la utilizacion adecuada de los recursos disponibles

21. En su opinion, ¢considera que la evaluacion del logro de objetivos, utilizacion de recursos,
calidad de los servicios y atencion al cliente permitiria identificar areas de mejora en las
operaciones del hotel?

a) Si
b) No

Favor explique el porqué de su respuesta:
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Cuestionario acerca de:
Auditoria de gestion sobre la utilizacion de recursos y calidad de los servicios que ofrecen

los pequefios hoteles de San Salvador

Dirigido a: Profesionales autorizados por el Consejo de Vigilancia de la Profesién de Contaduria

Pablica y Auditoria.

Proposito: Conocer los aspectos relevantes que el profesional en contaduria publica considera
sobre la auditoria de gestion en la utilizacion de recursos y calidad de los servicios que ofrecen los

pequefios hoteles de San Salvador.

Indicaciones: Marque con “X” para seleccionar la respuesta conveniente. El presente cuestionario

sera utilizado Unicamente para fines académicos.

1. Ensu opinidn, ;cual de los siguientes conceptos define mejor la auditoria de gestion?

a) Consiste en el examen y evaluacion de los documentos, operaciones, registros

y estados financieros de la entidad, para determinar si estos reflejan
razonablemente su situacion financiera y los resultados de sus operaciones.

b) Es el examen y evaluacion critica y sistematica externa sobre la base de un
conjunto de procedimientos para la evaluacion del cumplimiento de obligaciones
tributarias

c) El examen que se realiza en una entidad para establecer el grado de economia,

eficiencia y eficacia en la planificacion, control y uso de sus recursos.
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2. ¢Que tipos de servicios de auditoria ofrece la firma?
a) Auditoria interna
b) Auditoria externa
c) Auditoria fiscal
d) Auditoria de gestion
e) Auditoria sobre sistemas de gestion de Calidad

f) Otras (especifique)

3. Desde su punto de vista, ;cual de las siguientes normativas técnicas es aplicable en una
auditoria de gestion para evaluar los recursos y calidad de los servicios?
a) Normas Internacionales para el Ejercicio de la Profesion de la Auditoria Interna (NEPALI)
b) Normas Internacionales de Auditoria (NIAS)
c) Normas de Sistemas de Gestion de Calidad 1ISO 9001
d) Otros (especifique)

4. ¢Posee un manual que contenga lineamientos enfocados a la realizacion de auditoria de
gestion?
a) Si
b) No

5. Al realizar un andlisis de razones financieras, ¢qué tipo de indicadores utilizaria en una
auditoria de gestion?
a) Liquidez y solvencia
b) Endeudamiento
¢) Eficiencia
d) Rentabilidad

e) No revisa indicadores financieros
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6. ¢Qué indicadores considera apropiados para medir la eficacia en la atencion brindada a los
clientes?
a) Indice de Cobertura (NGmero de usuarios atendidos/ numero potencial de usuarios)
b) Indice de cumplimiento de tiempo (Tiempo ejecutado/ tiempo programado)
¢) Indice de Cumplimiento de utilizacion de Recursos (Recursos utilizados/ recursos
planeados)

d) Otras evaluaciones (especifique)

7. ¢Con cudl de las siguientes opciones considera deberia documentarse los procedimientos de
auditoria de gestion?
a) Cedulas de trabajo
b) Narrativas
c) Cuestionarios
d) Programas especificos por area

e) Otros (especifique)

8. ¢De qué manera evaluaria la eficacia en la gestion de los hoteles?
a) Grado de cumplimiento de objetivos y metas
b) Utilizacién de los recursos en el logro de objetivos
c) Otros (especifique)

9. ¢De qué manera evaluaria el grado de eficiencia en las operaciones de un hotel?
a) Valoraria los perfiles del personal
b) Evaluaria el uso adecuado de las instalaciones
a) Identificaria las mermas o desperdicios de suministros e inventarios
c) Conoceria la filosofia institucional del hotel
d) Mediria los tiempos de realizacion de actividades
e) Evaluaria los ingresos y egresos del hotel
f) Otros (especifique)
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10. ¢ Qué aspectos evaluaria para determinar el grado de economia en la utilizacion de los recursos

financieros en un hotel?

3)
b)
)
d)
€)
f)

Evaluaria calidad y precio ofrecidos por el proveedor

Revisaria la existencia y cumplimiento de los procedimientos para compras
Identificaria si existe un presupuesto de compras para el giro del negocio
Valoraria si existen cotizaciones de compras a tres proveedores como minimo
Consideraria la adecuada segregacion de funciones en el &rea de compras
Otros (especifique)

11. Clasifique, ¢cual de los siguientes aspectos considera relevantes para identificar el alcance de

un programa de auditoria de gestion de pequefios hoteles?

Aspectos Muy importante Importante Poco importante

Tamafio y Naturaleza de la

organizacion

Complejidad de los procesos de

gestion de la organizacion

Recursos del programa de Auditoria

Perfil Organizacional del Hotel

12. Desde su punto de vista, sefiale las actividades principales que podria contener la planificacién

de la auditoria de gestion

a)
b)
c)
d)
€)

Analisis organizacional para la auditoria de gestion

Evaluacion preliminar del control interno

Plan de trabajo de auditoria

Programas de auditoria

Otros (especifique)
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13. Desde su punto de vista, sefiale las actividades principales que deberia contener la ejecucion

de la auditoria de gestion.

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Formulacion e interpretacion de indicadores de gestion
Aplicacion de las pruebas de control, analiticas y sustantivas
Evaluacion de la evidencia cualitativa o cuantitativa obtenida.
Anélisis y formulacién de los hallazgos de la auditoria
Validacion de los resultados con la administracion

Otros (especifique)

14. Desde su punto de vista, sefiale las actividades principales que podria contener la etapa de

informe de auditoria de gestion

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Elaboracion de borrador de informe

Reunion con la gerencia

Presentacion de resultados al hotel

Redaccion de conclusiones y recomendaciones
Elaboracion de informe definitivo

Otros (especifique)

15. ¢ Considera que la elaboracion de un documento que aborde el desarrollo de auditoria de

gestion aplicado en empresas hoteleras seria de utilidad para el auditor al momento de realizar

este tipo de encargos?

a)
b)

Favor explique el porqué de su respuesta:

Si
No
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TABULACION DE ENCUESTA REALIZADA A GERENTES, ADMINISTRADORES O
PROPIETARIOS DEL NEGOCIO
Para procesar la informacion se utiliz6 Microsoft Excel en el que se realizo la tabulacion de los
datos recolectados, que se presentan en graficos adecuados al tipo de pregunta y representados en
porcentajes y términos absolutos.

1. De las razones que se presentan a continuacion, ¢cuales considera que llevan a los hoteles

a realizar una auditoria de gestion?

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
a) Mejorar la calidad de los servicios 20/30 67%
b) Ser un hotel competitivo en el mercado 12/30 40%
c) Mejorar los procesos brindados a los clientes 17/30 57%
d) Optimizar el uso de recursos 11/30 37%
e) Otro (especifique) 0/30 0%
TOTAL 60/30 200%

Consideraciones para realizar una
Auditoria de Gestion

67%

57%

0,
40% 37%

a) Mejorar la  b) Serun hotel c) Mejorar los d) Optimizar el e) Otro
calidad de los competitivo en procesos uso de recursos  (especifique)
servicios el mercado  brindados a los

clientes
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Objetivo: Determinar qué areas son las que llevan a las entidades a decidir realizar una auditoria
de gestion.

Analisis: El 67% de los encuestados manifiesta que los motivos por los que se considera necesario
realizar una auditoria es para mejorar la calidad de los servicios mientras que un 57% afirma que

también es importante mejorar los procesos brindados a los clientes.

2. Ensu opinion, ¢cual de los siguientes conceptos define mejor la auditoria de gestion?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Consiste en el examen y evaluacion de los

documentos, operaciones, registros y estados
financieros de la entidad, para determinar si estos 8/30 27%
reflejan razonablemente su situacion financiera y

los resultados de sus operaciones.

b) Es el examen y evaluacion critica y sistematica

externa sobre la base de un conjunto de

1/30 3%
procedimientos para la evaluacion  del
cumplimiento de obligaciones tributarias
c) Elexamen que se realiza en una entidad para
establecer el grado de economia, eficiencia y
21/30 70%

eficacia en la planificacion, control y uso de sus

recursos.

TOTAL 30/30 100%
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Concepto de auditoria de gestion

c) El examen que se realiza en una entidad
para establecer el grado de economia,
eficiencia y eficacia en la planificacion,
control y uso de sus recursos.
b) Es el examen y evaluacion critica y
sistematica externa sobre la base de un
conjunto de procedimientos para la
evaluacion del cumplimiento de...
a) Consiste en el examen y evaluacion de los
documentos, operaciones, registros y estados
financieros de la entidad, para determinar si
estos reflejan razonablemente su situacion...

70%

3%

27%

Objetivo: Saber si tiene alguna idea de que es auditoria de gestion.

Analisis: EI 70% de los encuestados tiene un conocimiento sobre la definicion de auditoria de gestion.

3. Sefale, ¢cual de los siguientes elementos estan contenidos en su perfil institucional?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Descripcion de la empresa 19/30 63%
b) Definicion del negocio 6/30 20%
c) Mision y vision 25/30 83%
d) Objetivos y metas 24/30 80%
e) Historia de la empresa 13/30 43%
f) Otro (especifique) 1/30 3%
g) No se posee perfil institucional 1/30 3%
TOTAL 89/30 297%
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90%
80%
70%

Perfil institucional

83%

60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

63%
43%
20%

a) b) Definicion c) Misiony d) Objetivos e) Historia de

Descripcion del negocio vision
de la empresa

y metas

80%

3% 3%

I . e

f) Otro g) No se

laempresa (especifique) posee perfil

institucional

Objetivo: Identificar la identidad del hotel

Analisis: EI 83% de los encuestados maneja dentro de su perfil institucional una visién y misién como

entidad, asi como lo que pretenden ser en el futuro. Mientras que el 80% tiene objetivos y metas

trazados.

¢ Con qué frecuencia realiza revisiones del plan anual de trabajo de la entidad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

a) Anualmente 18/30 60%
b) Semestralmente 6/30 20%
c) Trimestralmente 2/30 7%
d) Mensualmente 1/30 3%
e) Otro (especifique) 1/30 3%
f) No se elabora plan de trabajo 2/30 7%

TOTAL 30/30 100%




Anexo 3

f) No se elabora plan de trabajo 7%

e) Otro (especifique) :I 3%

d) Mensualmente :I 3%

c) Trimestralmente 7%

b) Semestralmente 20%

a) Anualmente 60%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Objetivo: Tener una nocion del tiempo en el cual la empresa renueva sus objetivos y metas.
Analisis: El 60% de los encuestados evalta su plan anual de trabajo que posee como entidad en un

periodo de una vez al afio.

5. Partiendo de la importancia del desempefio de los empleados, ¢con qué frecuencia evalla

el trabajo del personal?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Anualmente 5/30 17%
b) Semestralmente 3/30 10%
c) Trimestralmente 3/30 10%
d) Mensualmente 13/30 43%
e) Otro (especifique) 6/30 20%
f) No se evalua el desempefio 0/30 0
TOTAL 30/30 100%
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Desempeiio de empleados
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a) Anualmente b) c) d) e) Otro f) No se evalta

Semestralmente Trimestralmente Mensualmente (especifique) el desempefio

Objetivo: Saber la frecuencia con que es evaluada la eficiencia de los empleados en el hotel.

Analisis: Debido a que todos los encuestados consideran importante evaluar el desempefio de los

empleados el 43% manifiesta que es importante realizarlo mensualmente.

6. Uno de los aspectos importantes en la calidad de los servicios es la formacion de los

empleados, ¢con qué frecuencia realiza capacitaciones al personal en general?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a)  Mas de un afio 5/30 17%
b)  Unavezal afio 9/30 30%
c) Cada 6 meses 12/30 40%
d) Cada 3 meses 2/30 7%
e)  Otro (especifique) 2/30 7%
f) No realiza capacitaciones al personal 0/30 0
TOTAL 30/30 100% |
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Capacitaciones al personal

f) No realiza capacitaciones al personal | 0%
e) Otro (especifique) 7%

d) Cada 3 meses 7%

c) Cada 6 meses

b) Una vez al afio

a) Mas de un afio m 17%

30%

40%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

30% 35%

40% 45%

Obijetivo: Conocer si existe capacitacion para el personal.

Analisis: Debido a que todos los encuestados consideran importante capacitar a los empleados el 40%

lo realiza como minimo cada seis meses.

7. ¢Cuél de las siguientes herramientas de control se elaboran en el hotel?

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
a) Presupuesto de gastos 21/30 70%
b) Presupuesto de ingresos 19/30 63%
c¢) Cronograma de actividades 17/30 57%
d) Presupuesto operativo 13/30 43%
e) Estados financieros proyectados 3/30 10%
f) Indicadores financieros 4/30 13%
g) Otro (especifique) 0/30 0%
h) No se elabora herramienta para este tipo de control 0/30 0%
TOTAL 77/30 257%
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Herramientas de control
70%
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de gastos  de ingresos
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operativo

e) Estados

h) No se
elabora
herramienta
para este tipo
de control

Objetivo: Saber que herramienta utiliza el hotel para la toma de decisiones importantes que

mejoraran el desempefio del hotel

Analisis: Segin manifestaron los encuestados entre las principales herramientas de control que

elaboran el 70% tiene un presupuesto de gasto, seguido de un 63% que elaboran un presupuesto de

ingresos.

8. De las siguientes areas dentro del hotel, ¢cuél representa su mayor fuente de ingresos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a)  Alojamiento 29/30 97%
b)  Restaurante 0 0
c) Bar 0 0
d) Spa 0 0
e) Local para eventos 1/30 3%
f)  Otro (especifique) 0 0
TOTAL 30/30 100%
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f) Otro (especifique)
e) Local para eventos |
d) Spa
c) Bar

b) Restaurante

Mayor fuente de ingresos

a) Alojamiento

0%

20% 40% 60% 80%

100%

120%

Objetivo: Identificar la fuente principal de ingresos en el hotel.

Anélisis: Segun manifestaron los encuestados para el 70% tienen como mayor fuente ingresos es el

alojamiento.
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9. Paralaprestacion de servicios en el hotel, ;qué considera que le representa mayores costos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Materiales de limpieza 6/30 20%
b) Alimentos para huéspedes 1/30 3%
c) Capacitacion del personal 1/30 3%
d) Accesorios para uso de huéspedes en
h;bitacién (toallag, jabon, shampoo, eF;c.) 22130 3%
e) Otro (especifique) 0 0%
TOTAL 30/30 100%

Mayor costo para prestar el servicio

20%

_ - -

73%

0%

a) Materiales de b) Alimentos para c) Capacitacion del d) Accesorios para e) Otro

limpieza huéspedes personal

uso de huéspedes (especifique)

en habitacion
(toallas, jabon,
shampoo, etc.)

Objetivo: Indagar que genera mayores costos para prestar el servicio en el hotel.

Analisis: El 73% de los encuestados declara que para la prestacion de servicios en el hotel lo que

les genera mayores costos son los accesorios para uso de huéspedes en habitacion (toallas, jabon,

shampoo, etc.)

10. De los siguientes departamentos del hotel, ¢ cuél considera que le representa mayor gasto?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Contabilidad 3/30 10%
b)  Administracion 20/30 67%
c) Departamento de recursos humanos 1/30 3%
d) Informatica 0/30 0
e)  Mantenimiento 6/30 20%
f)  Otro (especifique) 0/30 0
TOTAL 30/30 100%
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Departamento con mayor costo

f) Otro (especifique)
e) Mantenimiento
d) Informaética

c) Departamento de recursos humanos

b) Administracion

a) Contabilidad

I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Objetivo: Conocer el departamento que genera mayor gasto en el hotel
Analisis: El 67% de los encuestados manifest6 que el departamento del hotel que le genera mayores

gastos son administracion.

11. Al realizar un analisis de razones financieras del hotel, ;qué tipo de indicadores financieros

elaboran?
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Liquidez y solvencia 19/30 63%
b) Endeudamiento 15/30 50%
¢) Rentabilidad 9/30 30%
d) indices de actividad de la empresa 3/30 10%
e) Otro (especifique) 0/30 0%
f) No elaboran indicadores 6/30 20%
TOTAL 52/30 173%
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Objetivo: Averiguar el tipo de indicadores financieros que elaboran el hotel para la toma de

decisiones.

Analisis: El 63% de los encuestados manifesté que para realizar un analisis de razones financieras

del hotel los indicadores que més elaboran son la liquidez y solvencia.

12. Al momento de realizar de compras relacionados con los servicios del negocio, ¢qué

controles ejecutan?

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
a) Requisiciones 21/30 70%
b) Cotizaciones 24/30 80%
c) Pedidos de compras 19/30 63%
d) Recepcion 10/30 33%
e) Verificacién de producto 13/30 43%
) Registro del producto 6/30 20%
g) Otro (especifique) 0/30 0%
h) No se ejecutan controles 0/30 0%
TOTAL 93/30 310%
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Controles que se ejecutan

h) No se ejecutan controles
g) Otro (especifique)

f) Registro del producto

e) Verificacion de producto

d) Recepcion

¢) Pedidos de compras

b) Cotizaciones

a) Requisiciones

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Objetivo: medir la eficiencia en las operaciones de compra del hotel
Anélisis: El 80% de los encuestados manifest6 que al momento de realizar de compras relacionados

con los servicios del negocio ejecutan controles como cotizaciones.

13. ¢ Qué tipo de documentacion utiliza para comprobar las transacciones de entrada o salida

de efectivo en el hotel?

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
a) Comprobantes de remesa 22/30 73%
b) Comprobantes de compra 25/30 83%
¢) Comprobantes de gastos 23/30 7%
d) Abonos a préstamos 12/30 40%
e) Voucher 14/30 47%
f) Comprobantes de pago a empleados 19/30 63%
g) Comprobante de ingresos 15/30 50%
h) Otro (especifique) 2/30 7%
TOTAL 132/30 440%
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Control del efectivo
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Objetivo: Conocer las medidas de control interno que tiene el hotel para documentar las entradas

y salidas de dinero.

Anélisis: El 83% de los encuestados manifestd que el tipo de documentacion que mas utiliza para

comprobar las transacciones de entrada o salida de efectivo en el hotel son los comprobantes de

compra.

14. ;Qué medidas posee para el control del efectivo en el hotel?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

a) Arqueos de caja 13/30 43%
b) Conciliaciones bancarias 22/30 73%
c) Establecimiento de fondos de caja chica 25/30 83%
d) Egtab[gcimiento de 2 o mas firmas para la 11/30 37%
autorizacion de cheques
e) Otro (especifique) 0/30 0%

TOTAL 71/30 237%
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Medidas para control de efectivo

e) Otro (especifique)

d) Establecimiento de 2 o mas firmas para la
autorizacion de cheques

c) Establecimiento de fondos de caja chica

b) Conciliaciones bancarias

a) Arqueos de caja

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Objetivo: Indagar las medidas de control del efectivo del hotel.

Anélisis: EI 83 % de los encuestados manifesté que dentro de las medidas que posee para el control

del efectivo en el hotel el establecimiento de fondo de caja chica.

15. ¢ Qué herramientas utilizan para evaluar los servicios que brindan a los clientes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Buzén de sugerencias 18/30 60%
b) Tarjetas en las habitaciones 13/30 43%
c) Cuestionarios en linea 21/30 70%
d) Otro (especifique) 4/30 13%
TOTAL 56/30 187%
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Evaluacion de los clientes
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a) Buzon de b) Tarjetas en las  ¢) Cuestionarios en d) Otro
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Objetivo: Conocer como el hotel evalla la calidad en que prestan sus servicios.

Anélisis: EI 70% de los encuestados manifesté que la herramienta que mas utiliza para evaluar los

servicios que brindan a los clientes son los cuestionarios en linea.

16. ;Cudl de las siguientes medidas de seguridad se han adoptado en las instalaciones del

hotel?
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Sistema de alarmas 24/30 80%
b) Equipo contra incendios 21/30 70%
c) Escaleras de emergencia 13/30 43%
d) Sefalizacion ruta de evacuacion 19/30 63%
e) Detectores de humo 15/30 50%
f) Otros (especifique) 0/30 0%
TOTAL 92/30 307%
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Medidas de seguridad

f) Otros (especifique) | 0%

e) Detectores de humo 50%

d) Sefializacion ruta de evacuacion 63%

c) Escaleras de emergencia 43%

b) Equipo contra incendios 70%

a) Sistema de alarmas 80%

Objetivo: Conocer la calidad minima de seguridad que tiene el hotel para sus instalaciones
Anélisis: El 80% de los encuestados manifesté que la medida de seguridad que méas han adoptado

en las instalaciones del hotel sistema de alarmas

17. Mencione el marco de referencia que utiliza para los procedimientos de atencion al cliente

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Normas de Sistema de Gestion de Calidad 0
1SO 9001 130 3%
b) Norma de calidad turistica de servicios e
instalaciones para pequeiios y medianos 23/30 7%

hoteles, hostales y apartahoteles
¢) Committee of Sponsoring Organizations of

0,
de Treadway commission (COSO) 1/30 3%
d) Otros (especifique) 0/30 0%
e) No_ se ha adoptado ningin marco de 5/30 17%
referencia

TOTAL 30/30 100%
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Marco de referencia

77%
17%
a) Normas de Sistemab) Norma de calidad c¢) Committee of d) Otros (especifiquek) No se ha adoptado
de Gestion de turistica de servicios Sponsoring ningun marco de
Calidad 1ISO 9001 e instalaciones para Organizations of de referencia
pequefios y medianos Treadway

hoteles, hostales y commission (COSO)
apartahoteles

Objetivo: Conocer el marco de referencia que se utiliza en el hotel para medir la calidad de los
procedimientos con el cliente.

Analisis: El 77% de los encuestados manifest6 que el marco de referencia que se utiliza en el hotel
para medir la calidad de los procedimientos con el cliente es Norma de calidad turistica de servicios

e instalaciones para pequefios y medianos hoteles, hostales y apartahoteles.

18. Respecto a las evaluaciones de la calidad de los servicios del hotel, ¢cuél de los siguientes

aspectos considera de mayor importancia para analizar?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) El grado de satisfaccion del cliente 23/30 7%
b) Expectativas del cliente 6/30 20%
c) Identificacion las actividades de mejora 11/30 37%
d) Un anélisis comparativo de la competencia 5/30 17%
TOTAL 45/30 150%
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d) Un anélisis comparativo de la competencia

c) Identificacion las actividades de mejora

b) Expectativas del cliente

a) El grado de satisfaccion del cliente

Analisis de calidad de los servicios

U

Objetivo: Conocer el marco de referencia que se utiliza en el hotel para medir la calidad de los

procedimientos con el cliente.

Analisis: El 77% de los encuestados manifesté que para las evaluaciones de la calidad de los

servicios del hotel el aspecto considerado de mayor importancia para analizar son | grado de

satisfaccion del cliente

19. Con relacion al servicio de reservaciones ¢cuél de los siguientes procesos realiza?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Determina dlsponl_bllldad de la fgchg y hora 16/30 530
de la reserva y las tarifas de las habitaciones
b) Comumggcmn al cliente cualquier cambio en 21/30 70%
la reservacion
C) Sollc_lta deletreo del apellldo_ 0 documento 91/30 20%
legal bajo el que esta la reservacion
d) Maneja un formato de solicitudes de reserva 15/30 50%
e) Otros (especifique) 3/30 10%
TOTAL 76/30 253%
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formato de (especifique)
solicitudes de
reserva

Objetivo: Conocer el grado de cumplimiento de los Requisitos de la prestacion de servicio.

Anélisis: El 70% de los encuestados manifesté que para realizar el servicio de reservaciones ejecuta

los procesos comunicacion al cliente cualquier cambio en la reservacién ademas de solicitar

deletreo del apellido o documento legal bajo el que esta la reservacion.

20. En su opinion, ¢cuales son los beneficios del sector hotelero al realizar una auditoria de
gestion?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

a) Deteccion de problemas de gestion 10/30 33%
b) D_et_ecuqn de puntos debiles en los factores 23/30 77%
administrativos y operativos.
C) _Reconommlen_tc_) de acciones a realizar para 2130 9304
mejorar la rentabilidad.
d) Implementacu_)n _de politicas mejor enfocadas 18/30 60%
el logro de los objetivos.
e) Permlte_ evaIl_Jar la utilizacion adecuada de los 1/30 30
recursos disponibles

TOTAL 59/30 197%
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Beneficios de la auditoria de gestion

e) Permite evaluar la utilizacién adecuada de los
recursos disponibles

d) Implementacion de politicas mejor enfocadas
el logro de los objetivos.
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mejorar la rentabilidad.
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Objetivo: Conocer los beneficios que el sector hotelero espera obtener con la realizacion de una

auditoria de gestion

Analisis: El 77% de los encuestados manifest6 que los beneficios del sector hotelero al realizar una

auditoria de gestion son la deteccion de puntos debiles en los factores administrativos y operativos.

21. En su opinion, ¢considera que la evaluacion del logro de objetivos, utilizacion de recursos,

calidad de los servicios y atencién al cliente permitiria identificar areas de mejora en las

operaciones del hotel?

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE

a) Si 30/30 100%

b) No 0/30 0
TOTAL 30/30 100%
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Identificacion de las areas de mejora

100%

0%

a) Si b) No

Objetivo: Conocer la opinion sobre la necesidad de medir la eficacia, eficiencia y economia de la
utilizacion de recursos en hoteles.

Anélisis: EI 100% de los encuestados considero que la evaluacién del logro de objetivos, utilizacion
de recursos, calidad de los servicios y atencion al cliente permite identificar areas de mejora en las

operaciones del hotel.
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TABULACION DE ENCUESTA REALIZADA A PROFESIONALES AUTORIZADOS
POR EL CONSEJO DE VIGILANCIA DE LA PROFESION DE CONTADURIA
PUBLICA Y AUDITORIA

Para procesar la informacion se utilizé Microsoft Excel en el que se realizé la tabulacion de los
datos recolectados, que se presentan en graficos adecuados al tipo de pregunta y representados en

porcentajes y términos absolutos.

Objetivo: Saber si tiene alguna idea de que es auditoria de gestion.

1. Ensu opinidn, ¢cuél de los siguientes conceptos define mejor la auditoria de gestion?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

a) Consiste en el examen y evaluacién de los
documentos, operaciones, registros y estados
financieros de la entidad, para determinar si estos 11/30 37%
reflejan razonablemente su situacién financiera y los
resultados de sus operaciones.

b) Es el examen y evaluacion critica y sistematica
externa sobre la base de un conjunto de

.. . L 0/30 0%
procedimientos para la evaluacion del cumplimiento
de obligaciones tributarias
c) El examen que se realiza en una entidad para
establecer el grado de economia, eficiencia y 19/30 63%

eficacia en la planificacion, control y uso de sus
recursos.

TOTAL 30/30 100%
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c) El examen que se realiza en una entidad para
establecer el grado de economia, eficiencia y

b) Es el examen y evaluacidn critica y sistematica
externa sobre la base de un conjunto de
procedimientos para la evaluacion del...

a) Consiste en el examen y evaluacion de los
documentos, operaciones, registros y estados

Definicion de Auditoria de Gestion

eficacia en la planificacion, control y uso de sus..

0%

financieros de la entidad, para determinar si estos..

37%

63%

Anélisis: El 63% de los encuestados conoce que el concepto de la auditoria de gestion es el examen
que se realiza en una entidad para establecer el grado de economia, eficiencia y eficacia en la

planificacion, control y uso de sus recursos.

Objetivos: Conocer si las contadores publicos se enfocan en la realizacion Unicamente de las

auditorias que norma la legislacion, o si en estas se busca de ofrecer otro tipo de auditorias.

2. ¢Qué tipos de servicios de auditoria ofrece la firma?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Auditoria interna 17/30 57%
b) Auditoria externa 30/30 100%
¢) Auditoria fiscal 28/30 93%
d) Auditoria de gestién 3/30 10%
e) Auditoria sobre sistemas de gestion de calidad 0/30 0%
f) Otras (especifique) 0/30 0%
TOTAL 78/30 260%




Anexo 4

2 I I

Servicios de auditoria

0
2 0% 0%
a) Auditoria b) Auditoria c¢) Auditoria d) Auditoria e) Auditoria  f) Otras
interna externa fiscal de gestion sobre  (especifique)
sistemas de
gestion de
Calidad

Analisis: El 100% de los encuestados realiza servicios de auditorias externas por lo que tiene la

posibilidad de incursionar en ofreciendo auditorias gestion.

Objetivo: Conocer la normativa que utilizan para realizar las auditorias de gestion.

3. Desde su punto de vista, ¢cual de las siguientes normativas técnicas es aplicable en una

auditoria de gestion para evaluar los recursos y calidad de los servicios?

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE

a) Normas Internacionales para el Ejercicio de la 0
Profesion de la Auditoria Interna (NEPALI) 29/30 9%
b) Normas Internacionales de Auditoria (NIAS) 30/30 100%
¢) Normas de Sistemas de Gestion de Calidad 0
1SO 9001 19/30 63%
d) Otros (especifique) 1/30 3%

TOTAL 79/30 263%
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ISO 9001

d) Otros (especifique) i 3%

c¢) Normas de Sistemas de Gestién de Calidad

b) Normas Internacionales de Auditoria (NIAS)

a) Normas Internacionales para el Ejercicio de la
Profesion de la Auditoria Interna (NEPAI)

Normativas técnicas aplicables

63%

I

100%

97%

Analisis: EI 100% de los encuestados manifiesta que la mejor normativa técnica aplicable en una

auditoria de gestion para evaluar los recursos y calidad de los servicios son las Normas

Internacionales de Auditoria (NIAS).

Objetivo: Indagar si los auditores independientes poseen un manual de politicas y procedimientos

a seguir en el desarrollo de auditoria de gestion en hoteles.

4. ¢Posee un manual que contenga lineamientos enfocados a la realizacion de auditoria de

gestion?
ALTERNATIVA | FRECUENCIA |[PORCENTAJE
a) Si 5/30 17%
b) No 25/30 83%
TOTAL 30/30 100%
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Analisis: El 83% de los encuestados manifiesta auditores independientes no poseen un manual de

politicas y procedimientos a seguir en el desarrollo de auditoria de gestidn en hoteles.

Objetivo: Averiguar el tipo de indicadores financieros que elaboran el hotel para la toma de

decisiones.

5. Al realizar un andlisis de razones financieras, ¢qué tipo de indicadores utilizaria en una

auditoria de gestion?

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
a) Liquidez y solvencia 29/30 97%
b) Endeudamiento 28/30 93%
c) Eficiencia 26/30 87%
d) Rentabilidad 23/30 7%
e) No revisa indicadores financieros 0/30 0%
TOTAL 106/30 353%
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Indicadores
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Analisis: EI 97% de los encuestados manifiesta que para efectuar un analisis de razones financieras

el tipo de indicadores utilizaria en una auditoria de gestion es la liquidez y solvencia.

Objetivo: Saber cuéales son los indicadores mas apropiados para medira la eficacia de atencion a

los clientes.

6. ¢Qué indicadores considera apropiados para medir la eficacia en la atencién brindada a los

clientes?
ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE

a) In_dlce d(,e Cobertura _(Numero d_e usuarios 30/30 100%
atendidos/ numero potencial de usuarios)

b_) Indice dg cumplimiento de tiempo (Tiempo 97/30 90%
ejecutado/ tiempo programado)
¢) Indice de Cumplimiento de utilizacion de

Recursos  (Recursos  utilizados/  recursos 27130 90%
planeados)
d) Otras evaluaciones (especifique) 0/30 0%

TOTAL 84/30 280%
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Indicador para medir la eficacia

d) Otras evaluaciones (especifique) 0

¢) Indice de Cumplimiento de utilizacion de
Recursos (Recursos utilizados/ recursos planeados)

b) indice de cumplimiento de tiempo (Tiempo
ejecutado/ tiempo programado)

a) Indice de Cobertura (NUmero de usuarios
atendidos/ numero potencial de usuarios)

i

Anélisis: El 100% de los encuestados manifiesta que el indicador méas apropiados para medir la
eficacia de atencidn brindada a los clientes es el indice de cobertura (nimero de usuarios atendidos

entre el nUmero potencial de usuarios).

Objetivo: conocer si se utiliza la documentacion adecuada para la ejecucion de los procedimientos
de auditoria de gestion es apropiada.
7. ¢Con cudl de las siguientes opciones considera deberia documentarse los procedimientos

de auditoria de gestion?

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
a) Cedulas de trabajo 25/30 83%
b) Narrativas 10/30 33%
c) Cuestionarios 2730 90%
d) Programas especificos por area 26/30 87%
e) Otros (especifique) 0/30 0%
TOTAL 88/30 293%
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- 90%

83%

a) Cedulas de b) Narrativas  ¢) Cuestionarios
trabajo

especificos por

Documentacion de procesos de auditoria

87%

fik

d) Programas

area

e) Otros
(especifique)

Anélisis: EI 90% de los encuestados considera que deberian documentarse los procedimientos de

auditoria de gestion por medio de cuestionarios.

Objetivo: Conocer la opinion sobre como medir la eficacia

8. ¢De qué manera evaluaria la eficacia en la gestion de los hoteles?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Grado de cumplimiento de objetivos y metas 24/30 80%
b)_U_tiIizacic’)n de los recursos en el logro de 16/30 5304
objetivos
c) Otros (especifique) 0/30 0%
TOTAL 40/30 133%
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c) Otros (especifique) | 0%

Evaluacion de la eficacia

b) Utilizacion de los recursos en el logro de _ 53%
objetivos
a) Grado de cumplimiento de objetivos y metas _ 80%

Analisis: EI 80% de los encuestados manifiesta que evaluaria la eficacia en la gestion de los hoteles

por el avance en el grado de cumplimiento de objetivos y metas.

Objetivo: Conocer la opinidn sobre como medir la eficiencia

9. ¢De qué manera evaluaria el grado de eficiencia en las operaciones de un hotel?

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE

a) Verificaria los perflleﬂs definidos para contratacion de 26/30 87%
empleados y su desempefio
b) Evaluaria el uso adecuado de las instalaciones 15/30 50%
9) Identl_flcarla las mermas o desperdicios de suministros e 15/30 50%
inventarios
d) _Cor_u')cerla la filosofia institucional del hotel y su 20/30 67%
aplicacion
e) Mediria los tiempos de realizacion de actividades 16/30 53%
f) Evaluaria los ingresos y egresos del hotel 11/30 37%
g) Otros (especifique) 0/30 0%

TOTAL 103/30 343%
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Grado de eficiencia

87%

67%
50% 50% 53%
I I I ]

0%

a) Verificaria b) Evaluaria elc) Identificaria d) Conoceria e) Mediria los f) Evaluaria

definidos para de las desperdicios institucional realizacion de egresos del
contratacion instalaciones de suministros del hotel y su  actividades hotel
de empleados e inventarios  aplicacion
y su
desempefio

los perfiles uso adecuado las mermaso lafilosofia  tiemposde losingresosy (especifique)

g) Otros

Analisis: El 87% de los encuestados manifiesta que evaluaria el grado de eficiencia en las

operaciones de un hotel verificando los perfiles definidos para contratacion de empleados y su

desempefio.

Objetivo: Conocer la opinidn sobre como medir la economia

10. ¢ Qué aspectos evaluaria para determinar el grado de economia en la utilizacion de los

recursos financieros en un hotel?

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
a)_ E_valuarla calidad y precio ofrecidos por los 29130 73%
principales proveedores del hotel
b) Re:wgana la existencia 'y cumplimiento de 12/30 40%
procedimientos para realizar compras
c)_ I(_:Ientlflcarla si existen presupuestos para las 21/30 20%
principales compras del hotel
d) Verificaria que se requieran dos 0 mas cotizaciones de 23/30 77%
proveedores, previo a una compra
e) §0n3|derar|a la adecuad_a segregacion de funciones en 14/30 47%
el area de compras y efectivo
f) Otros (especifique) 0/30 0%

TOTAL 92/30 307%
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Grado de economia en la utilizaciéon de los
recursos

f) Otros (especifique) | 0%

e) Consideraria la adecuada segregacion de

. ) . 47%
funciones en el &rea de compras y efectivo

d) Verificaria que se requieran dos 0 mas

. . . 0,
cotizaciones de proveedores, previo a una compra 7%

c) ldentificaria si existen presupuestos para las

principales compras del hotel 0%

b) Revisaria la existencia y cumplimiento de

- . 40%
procedimientos para realizar compras

a) Evaluaria calidad y precio ofrecidos por los

0,
principales proveedores del hotel 73%

Anélisis: El 73% de los encuestados muestra que los aspectos que evaluaria para
determinar el grado de economia en la utilizacion de los recursos financieros en un hotel

es la valoracion de calidad y precio ofrecidos por los principales proveedores del hotel.

Objetivo: Conocer cuales son los aspectos mas relevantes para identificar el alcance de un
programa de auditoria de gestion
11. Clasifique, ¢cual de los siguientes aspectos considera relevantes para identificar el alcance

de un programa de auditoria de gestion de pequefios hoteles?

MUY
ASPECTOS IMPORTANTE PORCENTAJE

Tamario y Naturaleza de la organizacion 15/30 50%
Complejida}d d?, los procesos de gestion 12/30 40%
de la organizacion

Recursos del programa de Auditoria 16/30 53%
Perfil Organizacional del Hotel 4/30 13%

TOTAL 47/30 157%




Andlisis:

Consideracion muy importante

%
50% 53%
40%
13%
Tamafio y Complejidad de los Recursos del Perfil
Naturaleza de la  procesos de gestion programa de Organizacional del
organizacion de la organizacion Auditoria Hotel

Anexo 4

El

53% de los encuestados presenta que la adecuada clasificacion en aspectos que considera muy

importante para identificar el alcance de un programa de auditoria de gestién de pequefios hoteles

son los recursos del programa de auditoria.

ASPECTOS IMPORTANTE| PORCENTAJE
Tamafio y Naturaleza de la organizacion 15/30 50%
Complejida}d dgllos procesos de gestion 17/30 570
de la organizacion
Recursos del programa de Auditoria 14/30 47%
Perfil Organizacional del Hotel 23/30 77%
TOTAL 69/30 230%
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Consideracion importante

Perfil Organizacional del Hotel _ 77%

Recursos del programa de Auditoria 47%

Complejidad de los procesos de gestion de la

0,
organizacion 57%

Tamafio y Naturaleza de la organizacion 50%

Anélisis: ElI 77% de los encuestados presenta que la adecuada clasificacion en aspectos que
considera importante para identificar el alcance de un programa de auditoria de gestion de

pequefios hoteles es el perfil organizacional del hotel.

POCO
ASPECTOS IMPORTANTE PORCENTAJE

Tamafio y Naturaleza de la organizacion 0/30 0%
Complejida}d d_e los procesos de gestion 1/30 30
de la organizacion
Recursos del programa de Auditoria 0/30 0%
Perfil Organizacional del Hotel 1/30 3%

TOTAL 2/30 7%
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Consideraciéon 0]0]6{0) |mportante
3% 3%
0% 0%
Analisis: El N . _ 3%
Tamafio y Complejidad de los Recursos del Perfil

de los Naturaleza de la  procesos de gestion programa de Organizacional del

organizacién de la organizacién Auditoria Hotel
encuestados

muestra que la adecuada clasificacion en aspectos que considera poco importantes para identificar
el alcance de un programa de auditoria de gestion de pequefios hoteles es el perfil organizacional
del hotel.

Objetivo: Saber cudles son las principales actividades a considerar para realizar la planificacion
de una auditoria de gestion.
12. Desde su punto de vista, sefiale las actividades principales que podria contener la

planificacion de la auditoria de gestion.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

a) Ar]élisis organizacional para la auditoria de 28/30 93%
gestion
b) Evaluacién preliminar del control interno 17/30 57%
c) Plan de trabajo de auditoria 29/30 97%
d) Programas de auditoria 28/30 93%
e) Otros (especifique) 0/30 0%

TOTAL 102/30 340%
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Actividades principales para la

la auditoria de
gestion

control interno

planificacion
93% 97% 93%
57%
0%
a) Andlisis b) Evaluacién  c) Plan de trabajo  d) Programas de e) Otros
organizacional para  preliminar del de auditoria auditoria (especifique)

Anélisis: EI 97% de los encuestados muestra que las actividades principales que deberia contener

la planificacion de la auditoria de gestion es el plan de trabajo de auditoria.

Objetivo: Conocer cuéles son los aspectos méas relevantes para realizar la ejecucién de una

auditoria de gestion.

13. Desde su punto de vista, sefiale las actividades principales que deberia contener la

ejecucion de la auditoria de gestion.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

a) F(_),rmulacmn e interpretacion de indicadores de 30/30 100%
gestion
b) Apllca_uon de las pruebas de control, analiticas 22/30 73%
y sustantivas
C) E\_/algacmn dge la evidencia cualitativa o 21/30 70%
cuantitativa obtenida
d) Ana[|3|s y formulacion de los hallazgos de la 22/30 73%
auditoria
e) _\/glldac_lpn de los resultados con la 22/30 73%
administracion
f) Otros (especifique) 0/30 0%

TOTAL 117/30 390%
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f) Otros (especifique)

e) Validacion de los resultados con la
administracion

d) Analisis y formulacidn de los hallazgos de la
auditoria

c) Evaluacion de la evidencia cualitativa o
cuantitativa obtenida.

b) Aplicacion de las pruebas de control, analiticas y
sustantivas

a) Formulacién e interpretacion de indicadores de
gestion

Actividades para ejecucion de auditoria

0%

70%

73%

73%

73%

100%

de gestion.

Analisis: El 100% de los encuestados manifiesta que las actividades principales que deberia

contener la ejecucion de la auditoria de gestion son la formulacidn e interpretacion de indicadores

Objetivo: Conocer los aspectos mas relevantes para realizar el informe de una auditoria de gestion.

14. Desde su punto de vista, sefiale las actividades principales que podria contener la etapa de

informe de auditoria de gestion

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
a) Elaboracion de borrador de informe 30/30 100%
b) Reunidn con la gerencia 21/30 70%
c) Presentacion de resultados al hotel 20/30 67%
d) Redaccion de conclusiones y recomendaciones 24/30 80%
e) Elaboracion de informe definitivo 27130 90%
f) Otros (especifique) 0/30 0%
TOTAL 122/30 407%
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Etapas de informe de auditoria
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Anélisis: ElI 100% de los encuestados manifiesta que las actividades principales que deberia

contener el informe de la auditoria de gestion son la elaboracion de borrador de informe.

Objetivo: conocer opinidn de los profesionales en contaduria publica sobre la importancia que
tiene la auditoria de gestién en las empresas.

15. ¢ Considera que la elaboracion de un documento que aborde el desarrollo de auditoria de

gestion aplicado en empresas hoteleras seria de utilidad para el auditor al momento de

realizar este tipo de encargos?

ALTERNATIVA | FRECUENCIA |[PORCENTAJE
a) Si 26/30 87%
b) No 4130 13%
TOTAL 30/30 100%
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Utilidad de documento

b) No

a) Si

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Anélisis: El 87% de los profesionales en contaduria pablica sobre la importancia que tiene la
auditoria de gestion en las empresas considera que la elaboracion de un documento que aborde el
desarrollo de auditoria de gestion aplicado en empresas hoteleras seria de utilidad para el auditor

al momento de realizar este tipo de encargos.
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PROLOGO

El Organismo Salvadorefio de Normalizacion (OSN), es el organismo nacional responsable de elaborar,
actualizar, adoptar, derogar y divulgar normas técnicas, de acuerdo a la Ley del Sistema Salvadorefio
para la Calidad, la cual fue publicada en el Diario Oficial No. 158 del 26 de agosto de 2011.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), es una federacion mundial de organismos de
normalizacion, siendo el Organismo Salvadorefio de Normalizacion (OSN), el representante de El
Salvador.

Esta Norma Técnica Salvadorefia ha sido desarrollada de acuerdo con las reglas establecidas en la NTS
ISO/IEC DIRECTIVA 2.

Esta Norma fue aprobada a partir de la NSR 03.44.01:06; “Norma de calidad turistica de servicios e
instalaciones para pequefios y medianos hoteles, hostales y apartahoteles”.

El Comité Técnico de Normalizacién de Turismo. Hoteles. N° 44, fue el responsable del desarrollo de
esta norma técnica titulada NTS 03.44.01:12; “Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones
para pequefios y medianos hoteles, hostales y apartahoteles™, para lo cual participaron las entidades que
se mencionan a continuacion:

ENTIDADES PARTICIPANTES

Asociacion pequefios Hoteles /Hotel Izalco Cabafa Club
Asociacion pequefios Hoteles /Hotel Santa Elena
Asociacion pequefios Hoteles /Hotel Villa Serena
Asociacion pequefios Hoteles/ Mariscal Hotel y Suites
Asociacion Salvadorefia de Hoteles/Hotel Alameda
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia - CONACYT
Direccion de Proteccion al Consumidor

Ministerio de Turismo — MITUR

Universidad Francisco Gavidia — UFG

Organismo Salvadorefio de Normalizacion — OSN
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1 OBJETO

Establecer los requisitos de Calidad para el servicio e infraestructura para Pequefios y Medianos Hoteles, Hostales
y Apartahoteles.

2 CAMPO DE APLICACION

Esta Norma Técnica Salvadorefia aplica a los siguientes establecimientos hoteleros: pequefios y medianos hoteles,
hostales y apartahoteles.

3  DEFINICIONES

31
alojamiento

proporciona al menos, camas e instalaciones sanitarias

3.2
apartahotel

hotel en el que se proporciona alojamiento en habitaciones basicamente equipadas para la auto preparacién de
alimentos y otros servicios complementarios

3.3
check in

proceso por medio del cual, se registra el ingreso de uno o varios huéspedes al flujo de informacién de un
establecimiento de alojamiento y hospedaje, en el que intervienen por parte del establecimiento, un recepcionista
y uno o varios huéspedes, se asigna la habitacién y se concreta la forma de pago

3.4
check out

proceso por medio del cual, se recibe del huésped, la habitacion o habitaciones que han sido ocupadas durante una
estadia, se efectia un balance de la(s) cuentas con cargo o a favor del huésped o los huéspedes que se disponen a
dejar el establecimiento y se formaliza el pago

3.5 establecimiento hotelero

para fines de esta Norma Técnica Salvadorefia se entendera como tal los Pequefios y Medianos Hoteles, Hostales y
Apartohotel

3.6 hotel

establecimiento con recepcidn, servicios e instalaciones adicionales que ofrece alojamiento y en la mayoria de los
casos, servicios de comida
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3.7

mediano hotel

hotel que posee un minimo de 51 y un maximo de 100 habitaciones y 16 a 30 empleados

3.8
pequefios hoteles

hotel que posee un minimo de 5 y un maximo de 50 habitaciones y 2 a 15 empleados

4 REQUISITOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
4.1 Reservaciones
a) el servicio de reservacion debe ser realizado en cinco minutos;

b) debe proporcionarse la informacion de tarifas disponibles, plan de tarifas, politicas de reservacion y politicas
de llegada;

c) las reservaciones deben ser registradas, definiendo: la fecha de entrada y salida, nombre del cliente, nombre
de la persona que hizo la reservacién, nimero de habitacion y tipo, teléfono o correo electrénico de contacto,

tarifa y forma de pago aplicables y empleado que recibid la reservacion;

d) toda peticion adicional del cliente debe ser registrada e informérsele la factibilidad de cumplirla por el
establecimiento hotelero;

e) el establecimiento hotelero debe confirmar la reservacién antes de 24 horas;

f)  cualquier cambio en una reservacion, realizado por el establecimiento hotelero, debe ser justificado,
documentado y comunicado al cliente;

g) debe realizarse un control continuo del nivel de reservacion admitido para evitar sobre contratacién y
sobreventas;

h) el establecimiento hotelero debe tener instrucciones documentadas de las acciones a realizar en caso de sobre
contratacién y sobreventa.

4.2 Servicio de Porteria
La persona que realice las funciones de porteria debe:
a) saludar con cortesia a los clientes o visitantes a su llegada o salida;

b) ayudar al cliente con su equipaje al entrar o salir del establecimiento hotelero;

c) el portero debe tener conocimiento de la zona, lugares de interés y destinos mas solicitados, asi como los servicios
complementarios.
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4.3 Servicio de Equipaje y Botones

4.3.1 Para laentrada de los clientes

a)
b)
c)
d)
e)

f)

9)

h)

)

saludar con cortesia a los clientes o visitantes a su llegada;
en caso de clientes frecuentes llamarlos por su hombre;
manejar el equipaje con cuidado;

explicar funcionamiento de luces, televisién, agua caliente y demas aparatos existentes en las habitaciones;

debera informar al cliente sobre los diferentes servicios del hotel;

sefialar la distribucion de las diferentes areas del hotel, asi como las salidas de emergencia o el diagrama de la
ruta de evacuacion;

ofrecer abrir o cerrar cortinas de la habitacién;
revisar los suministros y en su caso reportar faltantes;

ofrecer ayuda en caso de que soliciten alguna asistencia.

4.3.2 Para lasalida de los clientes

a)
b)
c)
d)

e)

acudir maximo en cinco minutos al llamado de los clientes;

manejar el equipaje con cuidado;

revisar si hay objetos olvidados por los clientes en la habitacion y el bafio;

consultarle al cliente si ha solicitado el servicio de transporte y confirmar que haya llegado;

despedirse con cortesia, desearle buen viaje al cliente y pronto regreso.

4.3.3 Requisitos adicionales

a)

b)

c)

en condiciones normales de funcionamiento, el traslado del equipaje desde su llegada hasta a la habitacion
debe realizarse en un tiempo de 10 minutos para equipaje individual y en equipaje de grupo o varias entradas
simultaneas en 30 minutos;

debe establecerse un mecanismo que permita la identificacion del equipaje de los clientes;

el acceso al cuarto de equipaje (en caso el establecimiento hotelero posea uno) sera restringido y las
personas autorizadas garantizaran la entrega del equipaje a los clientes correspondientes.

4.4 Servicio de Recepcién e Informacion

Debe cumplir con los siguientes requisitos:
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a)
b)
<)

d)

e)

f)

a)

el recepcionista debe dar la bienvenida y saludar con cortesia a los clientes;

en caso de clientes frecuentes Ilamarlos por su nombre;

solicitar a los clientes el nimero de reservacion si aplica;

proporcionar la informacion de tarifas disponibles, servicios que presta el establecimiento hotelero, formas de

pago, tipo de facturacion y hora de salida. Esta informacién también debe estar un lugar visible para los clientes
en el area de recepcién;

deber completarse en la hoja de registro la siguiente informacion del cliente: la fecha de entrada vy salida,
nombre del cliente, procedencia, nimero de habitacion y tipo, teléfono o correo electrdnico de contacto, tarifa
y forma de pago aplicables y empleado que recibié al huésped,;

toda peticion adicional del cliente debe ser registrada e informarsele la factibilidad de cumplirla por el
establecimiento hotelero;

realizar el “check in” en un tiempo no mayor de 5 minutos para clientes que han reservado previamente y 10
minutos para clientes sin reservacion;

Nota 1: El establecimiento hotelero debe verificar que se cumplan los requisitos legales vigentes, tales como: informe
de entrada de huéspedes nacionales 0 extranjeros que se envia a la Direccion General de Migracién.

h)

k)

0)

la persona que se encuentre en recepcién debe portar un distintivo en el que se identifique al establecimiento
hotelero y su nombre;

debe informarse al cliente, de los servicios que el establecimiento tiene a su disposicion (fax, cajas de
seguridad, teléfono celular, y otros), las instrucciones de uso precisas, y disponga de tarifas actualizadas;

a la llegada del cliente se podra cambiar la habitacién inicialmente asignada a un cliente, si para ello existen
motivos relevantes y debe registrarse la aceptacion por parte del cliente;

el personal de recepcién informard al cliente de cualquier circunstancia no habitual en el establecimiento,
como puede ser la existencia de obras, limitaciones de horarios o servicios. Debera conocer el estado de las
habitaciones (conservacion, ruidos exteriores) con el fin de evitar errores de asignacion;

para aquellos clientes que tengan reservacion para un dia determinado y no se les pueda alojar de manera
inmediata, el establecimiento ofreceré el servicio de custodia de equipaje hasta que el cliente quede alojado;

si esta situacion tiene lugar con posterioridad a la hora de entrada, adicionalmente el establecimiento debera tener

definido y ofrecerd al cliente una serie de servicios y/o actividades gratuitas que compensen la imposibilidad de
alojarlos de forma inmediata;

para ambos casos, el establecimiento dispondra y ofrecerd al cliente un servicio de cortesia en condiciones de
confort y seguridad conforme a la categoria del establecimiento;

el servicio de recepcion incluird un sistema de control de crédito de los clientes, de modo que estén definidos los
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p)

a)

s)

Ly

u)

w)

X)

y)

2)

limites y las responsabilidades de autorizarlos, asi como las acciones a adoptar en el caso de exceso de los limites;

cuando el servicio de recepcion ofrezca la posibilidad de cambio de divisas dispondrd de la respectiva
autorizacion, facilitando al cliente los correspondientes recibos en que se indique el tipo de cambio efectuado y
las comisiones aplicadas;

debe informarse al cliente cuando éste lo requiera, de los puntos de interés, actividades sociales, culturales y de
entretenimiento, y otros servicios o atracciones de interés turistico existentes en el destino turistico y su area de
influencia;

debe tenerse un procedimiento para atender y resolver las quejas del cliente. El servicio de recepcion dispondra
de la respectiva hoja sugerencias;

debe existir un libro de incidencias entre turnos en el que se registren todas las sugerencias o quejas de los clientes
que, sin originar reclamacion, puedan ser formuladas por los clientes sobre la calidad del servicio;

disponer de un servicio de recogida de mensajes o paquetes dirigidos a clientes del establecimiento, y se asegure
que estos llegan a su destinatario con la mayor prontitud posible y bajo las condiciones de seguridad establecidas,
se lleva un registro al respecto;

en todas las habitaciones habrd, a disposicion del cliente, un Directorio de Servicios del establecimiento, en el
que se indique, convenientemente presentada, toda la informacidn que sobre el establecimiento y su entorno
pueda resultar de interés para el cliente durante su estancia. El personal de recepcién buscara de forma inmediata,
si fuera necesario, la informacién requerida por el cliente en caso de no conocerla o no disponer de ella;

disponer de un mapa de la ciudad o el pais, para mostrar al cliente o visitante la localizacion del establecimiento
y el destino requerido;

tener informacion sobre las horas de apertura y cierre de los puntos de atraccién mas comunes, cuando estén
sujetos a horario;

tendra un conocimiento suficiente de los transportes publicos, sus conexiones y los horarios actualizados;

prospectos informativos o propagandisticos de los establecimientos o puntos de mayor interés para el visitante
(por ejemplo: guias de museos, restaurantes y espectaculos);

disponer de suficientes medios de busqueda de aquella informacion a la que no tenga acceso de forma
inmediata. Entre otras se deberan asegurar las siguientes gestiones: Reservacion y adquisicion de billetes de
transporte y reservacion de hoteles, Cambio de moneda, Servicios Médicos, traducciones, custodia de bienes.
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4.5 Servicio de Check Out y Facturacion

a) el horario de atencion debe cubrir las 24 horas;

b) realizar el “check out” y facturacion en un tiempo no mayor de 10 minutos;

c) presentar la cuenta para revision del cliente, ésta se detallara en la medida que el cliente lo solicite y puede
ser emitida a nombre de terceros;

d) debe agradecerse por la estancia, desearle buen viaje y pronto regreso.

4.6 Servicio de Teléfono

a) recibiry transferir llamadas telefdnicas las 24 horas del dia;

b) atender el teléfono a los tres timbrazos como méximo, agradecer la llamada, proporcionar el nombre del hotel
y la persona que atiende;

c) el servicio de teléfono debe incluir la recepcion y emision de fax. Debe garantizarse la confidencialidad de los
mensajes;

d) cuando se transfieran Ilamadas a la habitacién de los clientes y este no se encuentre debe recuperarse la llamada
para tomar el mensaje y entregarselo a los clientes;

e) dejar constancia por escrito de los mensajes dirigidos a los clientes;

f) los mensajes deben tener: la fecha y hora de la llamada, persona que llamo, objeto de la llamada, nimero de
teléfono para corresponder y nombre del empleado que tomo el mensaje;

g) laentrega de los mensajes tomados debe realizarse garantizando la confidencialidad ante terceros;

h) colocar en las habitaciones para disposicion de los clientes un listado actualizado con las extensiones de los
diferentes departamentos, teléfonos de urgencia, informacion de c6digos para llamadas internacionales;

i)  todos los clientes deben tener acceso a teléfono, dentro o fuera de la habitacidn o a través de central telefonica,
a lineas exteriores nacionales o internacionales.
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5 INSTALACIONES Y EQUIPO

5.1 Requisitos Generales

a) ladecoracion debe mantener una logica coherencia de acuerdo al estilo del hotel;
b) las instalaciones y el mobiliario deben estar en buen estado de conservacion;

c) las diferentes areas de atencidn a los clientes deben estar claramente identificadas;
d) éreas limpias, ventiladas e iluminadas;

e) los equipos deben funcionar al 100%;

f) las habitaciones deben estar aromatizadas y libre de malos olores;

g) debe colocarse en la entrada del establecimiento hotelero, escaleras y rampas para personas con capacidades
especiales;

h) el nivel de ruido acorde al “ordenanza municipal”;

i) las diferentes reas de atencion a los clientes deben estar claramente identificadas;
i) las cortinas y similares deben estar en buen estado de conservacion y limpias;

k) deben evitarse ruidos causados maquinaria, traslado de mercaderia o similares;

[) el &rea de recepcion debe estar iluminada;

m) el acceso a las habitaciones desde la recepcién debe estar sefializado;

n) las diversas &reas deben estar sefializadas;

0) las macetas, floreros y zonas jardines de interior deben estar en buenas condiciones de limpieza e
iluminacién nocturna y sin obstaculos que dificulten el acceso directo al establecimiento;

p) el lobby con mobiliario funcional,

g) bafios en el area de lobby limpios y funcionales;

r) cajas de seguridad en el 30% de las habitaciones;
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s) teléfono publico dentro de las instalaciones del hotel;
t) areas de guarda equipaje.
5.2Instalaciones para Empleados
a) botiquin;
b) lavamanos y espejo;
c) papel sanitario y jabon;
d) toallas individuales o desechables;
€) sanitarios higiénicos, limpios y funcionales.

5.3 Habitaciones

Las habitaciones deben ser limpiadas diariamente y contar con lo siguiente:

a) deben ser de 9m? para habitaciones sencillas y 10,50 m? para habitaciones dobles;

b) tvcolor;

c) camas desde 1,00 m (Con plan de rotacién de colchon);

d) protector de colchén;

e) almohada méas almohada de repuesto;

f)juego completo de sabanas y fundas;

g) espejoy mesa de uso varios;

h) respaldos de cama;

i)cesto de basura;

Dsilla;
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k) cortina;

l)closet o ropero con puertas;

m) luz en cabecera o burd;

n) luz en bafio;

0) ventilador o aire acondicionado de acuerdo al lugar de ubicacion del establecimiento hotelero;

p) chapas seguras;

q) mirillg;

r) cadena o pasador de seguridad en la puerta;

s) vasos de vidrio con protector higiénico (1 por persona);

t) directorio telefénico;

u) carteles de no molestar y aseo;

v) teléfono con instrucciones de marcado impresas.

5.4 Bainos

Debe contar con:

a) acabados en los muros;

b) recubrimientos en los pisos;

¢) muros limpios;

d) pisos limpios;
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e) mobiliario limpio;

f) agua caliente y fria (con instrucciones de las llaves);

g) inodoro con cubierta;

h) lavamanos con tocador;

i) jabonera;

j) toalleros;

k) papel Sanitario;

[) antideslizante en el piso;

m) cortina o puerta en regadera;

n) portapafiuelos y pafiuelos desechables;

0) cesto de basura con bolsa;

p) agua purificada en instalacion o embotellada debidamente sellada y etiquetada;

g) sistema de ventilacion (ducto o ventanilla natural);

r) toalla mediana por persona;

s) los articulos de amenidades minimos son: 1 champu, 2 jabones, 1 acondicionador, 1 crema de manos.

5.5 Ropa de Camay Toallas

a) debe cambiarse cuando se reciba un nuevo cliente;

b) en caso de clientes ya instalados deben ser sustituidos como méaximo cada tres dias;

10
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c)

d)

e)

f)

9)

5.6

b)

c)

d)

e)

f)

las toallas deben ser sustituidas diariamente. Se permitira la politica de ahorro de recursos en la cual mediante
previa consulta a los clientes, se sustituyen las toallas cada dos dias;

debera colocarse en cada habitacién un juego de toallas por persona. Este juego estara compuesto por: una
toalla de ducha, una toalla de manos. Ademas, debe colocarse una toalla alfombra por cada habitacion;

el juego de lenceria debe incluir: protector de colchdn, forro, sabana, funda de almohada, cubrecama;
no se debe utilizar ropa de cama o toallas dafiadas, con manchas o en mal estado;
en caso el establecimiento hotelero tenga alfombras estas deben ser lavadas por lo menos una vez al afo.

Requisitos de Seguridad

se debe contar con un sistema de alarma;

sefializacion de emergencia luminosa en areas cerrada o “pintura fosforescente”;

contar con equipos contra incendios;

se debe sefialar de forma clara y visible la ruta de evacuacion;

cuando tengas mas de cuatro pisos deben contar con escaleras contra incendios;

se debe proporcionar una guia de seguridad para huéspedes (visible en las habitaciones);
g) se debe tener un manual de emergencias para el personal;

h) detectores de humo en habitaciones y é&reas publicas;
i) debe tenerse un plan de contingencia contra incendios;

j) debe tenerse accesible la informacidn de contacto de la Policia Turistica.

6 LIMPIEZA

6.1 Limpieza de Zonas Comunes

11
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Un minimo de dos veces al dia, la persona responsable del servicio de limpieza en las areas comunes,
debe comprobar que:

a) el area de recepcidn, los corredores, las escaleras, las salas de uso habitual, las areas de animacion interior y
los sanitarios en zonas comunes cumplen con los requisitos de higiene y limpieza establecido;

b) que el funcionamiento de luces y otros equipos en estas areas, estén funcionando adecuadamente.

6.2 Limpieza de Sanitarios en Zonas Comunes

a) los sanitarios en zonas comunes deben limpiarse por lo menos tres veces al dia;

b) durante el periodo de limpieza, debe colocarse la sefializacién que se esta limpiando;

c) los sanitarios deben tener papel higiénico, jabdn liquido, toallas desechables o secador de aire, papelera con
bolsa, ducto de ventilacion o ventana, espejo e iluminacion.

6.3 Limpieza de Habitaciones

a) debe establecerse una rutina de limpieza de habitaciones, de manera que el personal conozca en cada momento
las habitaciones que debe limpiar. La limpieza de habitaciones se realizara preferentemente en el turno de
mafiana. Se asegurara que el servicio al cliente es el 6ptimo y se respetara el descanso de los clientes. Se evitara
en todo caso cualquier molestia provocada por posibles ruidos derivados de la operativa del servicio interno
del hotel;

b) las habitaciones que, aun habiendo sido limpiadas a la salida de un cliente, no fueran ocupadas en el plazo
de los tres dias siguientes, deberan ser objeto de las actividades de mantenimiento y limpieza que se
consideren convenientes, y ser repasadas antes de la entrada de un nuevo cliente. Se considera actividad
minima de mantenimiento, la aireacion de la habitacion, descarga de tanque de inodoro, apertura de grifos
y desempolvado de mesas, mesillas y elementos decorativos;

c) una habitacidn se considerara limpia y ordenada cuando:

— haya sido convenientemente ventilada y haya un olor agradable en el ambiente, elimindndose expresamente
cualquier olor a tabaco;

— las papeleras y ceniceros estén vacios y limpios;

— no existan restos de polvo o suciedad en suelos, paredes, mobiliario, elementos decorativos, cristales y
ventanas;

12
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— las camas tengan lenceria limpia, y el cambio de la misma sea conforme a las normas establecidas, y estén
arregladas, cubiertas y sin arrugas;

— todos los elementos, como luces, radio y TV, minibar, aire acondicionado, etc., funcionen correctamente,

avisando mediante reportes o sistemas similares de cualquier anomalia observada al responsable de limpieza

(o quien se defina a tal efecto).

d) un bafio de habitacidn/apartamento se considerara limpio, higiénico y ordenado cuando:

— las papeleras, ceniceros y bolsas estén vacias y limpias;

— las papeleras del bafio deberén Ilevar bolsa plastica;

— no existan restos de suciedad ni humedad en suelos, paredes y equipos sanitarios;

— los inodoros estén convenientemente desinfectados y limpios;

— las toallas utilizadas hayan sido retiradas y sustituidas por otras limpias, conforme a las normas establecidas;

— los elementos, como luces, griferia, etc. funcionen correctamente y ofrezcan un aspecto limpio;

— los espejos estén en perfectas condiciones de uso y no estén picados;

— todos los aparatos eléctricos estén en perfectas condiciones de uso;

— el bafio tenga un olor agradable;

— los vasos, en el bafio, estén limpios y protegidos.

e) debe mantenerse una bitacora en el que se registren incidencias detectadas o ocurridas en la limpieza de las

habitaciones;

f)  parael desarrollo de la limpieza se debe utilizar un carro de limpieza o similar que permita colocar los utensilios
de limpieza y la lenceria y toallas. Este debe ser silencioso con protectores para que no dafien las paredes y

muebles;

g) lalenceriay toallas sucias seran retiradas de las habitaciones colocadas en bolsas, sacos o recipientes;

13
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h)

7

las prendas sucias deben ser llevadas al area de lavanderia al finalizar cada ronda.

LAVANDERIA

7.1 Lavanderia de Lenceriay Toallas

a)

b)

d)

e)

f)

)}

h)

el stock minimo de prendas preparadas para uso del cliente debe ser dos juegos por cada habitacidn;

una prenda de lenceria o toalla estara lista para su uso, cuando:

no haya manchas en la prenda;

no haya roturas y el nivel de desgaste de la prenda sea aceptable;

la textura de la prenda sea agradable al tacto;

huela a limpio;

no esté arrugada y este planchada y doblada (Las sabanas es opcional se planchen).

las instalaciones dedicadas a lavado y planchado de lenceria y toallas, deberd estar equipados con el mobiliario
necesario (planchador, estante, depdsitos de ropa sucia) para una correcta colocacion y clasificacion de la ropa
que se encuentre en el interior;

debe evitarse que prendas sucias, mojadas o similares queden depositadas en las instalaciones de lenceria;

se dispondra de una bodega o area designada para almacenar las prendas de lenceria y toallas de stock de
reservacion de que disponga el establecimiento, que no sean utilizadas por los clientes, no se encuentren en
lavanderia o estén almacenadas en las bodegas de pisos;

debe establecerse un programa de lavado y productos detergentes y suavizantes a utilizar;

para el secado de la ropa se utilizara preferentemente méquinas secadoras, teniendo cuidado en la
indicacion del tiempo y temperatura de secado de acuerdo al tipo de prenda;

en caso el servicio de lavanderia sea subcontratado, la responsabilidad de que el servicio sea adecuado es
del establecimiento hotelero. Debiéndose establecer en el contrato, programas de lavado, productos a
utilizar y plazos de entrega.

14
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7.2 Lavanderia de Prendas del Cliente

a) en caso el establecimiento hotelero proporcione el servicio de lavanderia de prendas, debe establecerse un
programa para que sean lavadas y planchadas;

b) debe dejarse una bolsa en un sitio visible para los clientes para que coloquen su nombre, nimero de
habitacion, nimero y tipo de prendas que deposita y el tipo de servicio que desea recibir;

c) deben colocarse en un lugar visible para los clientes, las tarifas, tiempos necesarios para los servicios, horarios
de recoleccion y entrega de prendas y teléfono de contacto para informacion complementaria.

8 LIMPIEZA DE COMEDORES Y COCINAS

8.1 Personal y Condiciones de Higiene de Cocinas

8.1.1 Las instalaciones y espacios de las cocinas y de zonas de preparacion y conservacion de alimentos y de
enseres en contacto con ellos, estaran en perfectas condiciones higiénicas y de limpieza, cumpliendo con las
normativas de higiene y seguridad especificas.

8.1.2 La cocina y el comedor estaran aislados de los servicios higiénicos, (aseos), de los lugares donde se
depositan las basuras (cubos o contenedores) y de otras zonas que puedan ser fuente de contaminacién
(dormitorios, habitaciones, lugares con animales, etc.).

8.1.3 El personal destinado a cocinas tendra la formacién y el adiestramiento necesario para desempefiar las
funciones y asumir responsabilidades asignadas.

8.1.4 Para el trabajo en cocina se requieren las siguientes condiciones de higiene personal:

a) limpieza corporal;

b) pelo limpio, recogido y cubierto;

c) limpieza de manos: ufias limpias y cortas;

d) lavado de manos antes de empezar el trabajo de cocina y después de cada pausa;

e) no portar anillos, pulseras, relojes de mano, asi como otros objetos que puedan ocasionar accidentes y sean puntos
de acumulacion de restos alimentarios;

f) secado de manos: Uso de servilletas o rollos de papel, no utilizando en ningln caso toallas colectivas;

g) vestimenta de trabajo limpia, zapatos limpios y no deslizantes. Uso obligatorio de calcetines;

15
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h) acceso a cocina sélo al personal autorizado;

i) est4 expresamente prohibido comer y fumar en cocina.

8.1.5 Como reglas generales de higiene en la manipulacién y preparacion de alimentos estan:

a) no introducir los dedos en las comidas, salsas, etc. para degustacion;

b) no utilizar directamente las manos como utensilios en la preparacion de los platos una vez elaborados y en los
rellenos de algunos alimentos;

c) toda persona con enfermedades infecto-contagiosas o enfermedades de piel, heridas sangrantes o que en general
puedan causar cualquier tipo de peligro para la salud, no podran trabajar en cocina en los procesos de
manipulacién y elaboracién de alimentos. En caso de heridas en dedos o en manos, seran cubiertas por dedales
0 guantes de latex;

d) no tocar con los dedos el interior de los platos ni otros utensilios por la parte donde hay contacto habitual con los
alimentos;

e) evitar absolutamente la entrada de animales vivos en recintos de cocina y, en general donde hay productos
alimentarios. El control de plagas debe realizarse siguiendo los lineamientos del cédigo de practicas del Codex
Alimentarius CODEX CAC/RCP 39; Cadigo de préacticas de higiene para los alimentos precocinados y cocinados
utilizados en los servicios de comidas para colectividades;

f) todos los alimentos que procedan de platos 0 mesa del servicio al cliente deben ser tirados al contenedor de
desperdicios;

g) los excedentes de alimentos elaborados, no servidos en mesa (linea de buffet), podran ser recuperados salvo
excepcidn de lacteos y aquellos en los que no esté asegurada la cadena de frio.

Nota 2: Estos excedentes seran tratados convenientemente para su posible reutilizacién: refrigerados y/o congelados,
etc. Seran identificados con la fecha de su elaboracion inicial y/o fecha de caducidad o de uso preferente. Su
reutilizacion debera hacerse en el menor tiempo posible y no podran ser nuevamente conservados o almacenados
para otro nuevo servicio.

h) de manera general sera obligatoria la aplicacion de la normativa de salud alimentaria.

8.1.6 Todo puesto de trabajo en el area de elaboracion de alimentos estara convenientemente descrito y las
personas que realicen tales labores tendrdn la correspondiente formacion. Estaran nombradas aquellas
personas que tienen la responsabilidad en el control de elaboracion de alimentos.

8.1.7 El servicio dispondra de personal con tareas especificas para la limpieza de la cocina que se ocupe tanto
de las instalaciones como de los articulos. Se definiran igualmente cuales son los productos de limpieza y
desinfeccion a utilizar en relacion a las diferentes superficies y utensilios a lavar y/o desinfectar.

16
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8.2  Tratamiento de Desperdicios

8.2.1 Las basuras estardn en recipientes tapados continuamente, preferentemente con pedal, los cuales
dispondran de bolsas para evitar en la medida de lo posible el contacto directo de la basura y el recipiente.

8.2.2 Los recipientes de basuras y papeleras del area de cocinas seran lavadas diariamente, con agua caliente,
detergentes adecuados y desinfectantes.

8.2.3 Al menos diariamente y cada vez que sea necesario se sacaran las bolsas de basura y seran llevadas a una
zona aislada donde los olores no afecten a los alimentos.

8.2.4 Las basuras y desperdicios serdn segregadas segun su origen: restos organicos de alimentos, vidrios,
pléasticos, papel y cartdn, tejidos, etc.., con arreglo a las disposiciones municipales o a las politicas respectivas
del establecimiento.

8.2.5 Cada recipiente de basura debera estar perfectamente identificado, codificado por colores, indicando el
tipo de basura o desecho al que esta destinado su uso.

8.2.6 En el movimiento de basuras y desperdicios, estas no se cruzaran con la zona de preparacién y elaboracion
de alimentos.

8.2.7 La ubicacion de basuras y desperdicios serd en zonas no visibles al cliente.

8.3 Lavado de Menaje y Zona de Cocina

8.3.1 Existird un plan de limpieza y mantenimiento de las cocinas debidamente documentado en el que se
definiran los criterios de limpieza de la misma en cuanto a las limpiezas que es necesario realizar durante
el dia para garantizar una higiene adecuada de la misma.

8.3.2 La limpieza de maquinaria y lavado del menaje se realizar4 después de cada servicio de comidas,
respetando el método de limpieza.

8.3.3 El lavado del menaje de cocina se realizara en zonas separadas a la elaboracion y preparacion de los
alimentos.

8.3.4  Para la cristaleria, cuberteria, vajilla, etc. del servicio al cliente se respetara el circuito de lavado descrito en
las instrucciones correspondientes. De manera general éstas incluirdn lugar de entrada de los utensilios
sucios, lavado con sus caracteristicas, salida de utensilios limpios, secado y almacenamiento. Se asegurara
que no estén en contacto utensilios limpios con otros sucios.

8.3.5 Todos los utensilios defectuosos o dafiados deberan ser eliminados de la circulacion con el fin de evitar ser
puesto nuevamente en el servicio al cliente.
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8.3.6  Deben evitarse malos olores en las zonas de cocinas y en los implementos.

8.3.7  Estos productos se corresponderan con las recomendaciones ecolégicas establecidas y se evitard que dejen
restos de olor en los Utiles de cocina y restaurantes.

8.3.8  Los textiles utilizados en cocina estaran identificados respecto de la aplicacion a la que estan destinados.
Seran cambiados al menos diariamente y siempre que se tenga evidencia de su suciedad o posible riesgo de
contaminacion.

9 MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES

9.1La persona responsable de cada uno de los servicios relacionados con el mantenimiento, o en su caso la persona
asignada por él, realizar las tareas de supervision necesarias (documentadas al menos en cuanto a su alcance,
frecuencia y responsabilidad de realizacién) para asegurar un preciso cumplimiento de las requisitos que se han
definido anteriormente.

9.2Las actividades de supervisién quedaran convenientemente documentadas, de manera que sea posible realizar un
seguimiento de los diferentes servicios. Se informara de los resultados del analisis de ésta informacion al personal
adscrito al servicio de mantenimiento de instalaciones

9.3El responsable del servicio asegurara la planificacion de las revisiones e inspecciones reglamentarias y su
inclusién en los planes de mantenimiento del establecimiento; Comprobacion durante las tareas de
mantenimiento, de que estas se llevan a cabo de la forma establecida; Inspeccion periddica (minimo mensual) de
las instalaciones y equipos. Esta inspeccion abarcara el correcto estado de funcionamiento y conservacion de los
equipos y aparatos.

9.4El responsable del servicio de mantenimiento debe tener un libro de incidencias o reportes de trabajo en los que,
podrén anotar todas aquellas actividades relevantes que hayan tenido lugar durante su servicio en contacto con
el cliente.
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