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RESUMEN

El presente trabajo de tesis contiene el desarrollo de una Auditoria de Gestion
aplicado a Balnearios Duran S.A. por el periodo comprendido entre el 01 de enero
de 2009 y el 31 de diciembre de 2009. El proceso de la Auditoria ha observado la
metodologia y los lineamientos de la profesion de los contadores y auditores asi
como las Normas de Auditoria Generalmente Aplicables a nuestro objeto de

investigacion.

La evaluacién administrativa a Balnearios Duran S. A. considerd las cinco fases del
proceso de la Auditoria de Gestion que comprende el Conocimiento Preliminar, la
Planificacion de la Auditoria, la Ejecucién de los Programas de cada componente y
subcomponente definido, la Comunicacion de Resultados del Trabajo, y el Disefio
para la Implantacibn de las Recomendaciones constantes en el Informe de
Auditoria, que posibilitaran el mejoramiento eficiente y econdémico en la utilizacion

de los recursos y en el logro de los objetivos del Balneario.



ABSTRACT

This Project develops a management audit applied to Balnearios Duran S.A. during
the period January 1% 2009 to December 31* 2009. The audit process has used the
methodology and guidelines of professional accountants and auditors as well as the

Audit Norms Generally Applicable to our object of this investigation.

The administrative evaluation of Balnearios Duran considered the five stages of the
management audit process which consists of: preliminary knowledge, audit plan, the
execution of each defined component and subcomponent program, communication
of the results, and the design for the implementation of the recommendations that
are in the audit report, which will make possible the efficient and economic

improvement of the company’s use of resources and achievement of its objectives.
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INTRODUCCION

La organizacion, hoy en dia, est4 conceptualizada como un conjunto de procesos y
sistemas donde todos sus componentes, humanos y materiales, deben estar
apropiadamente acoplados para su correcto desenvolvimiento y el logro de los
objetivos, operativos o estratégicos, planteados por la direccién. Por lo tanto, la
busqueda del desarrollo y mejoramiento de una empresa obliga a la direccion a:
planificar, organizar, dirigir y controlar -a corto, mediano y largo plazo-, asegurando
asi, la supervivencia de la empresa en un contexto globalizado y de crecimiento

constante.

Para lograr el desarrollo y mejoramiento organizacional es primordial determinar el
grado de eficiencia, eficacia y economia de las acciones practicadas por una
entidad. En nuestro caso, la Auditoria de Gestién es un icono trascendental para
evaluar el desempefio de las actividades ejecutadas en relacion con los objetivos
propuestos. La evaluacién considerara la deteccion de problemas y la identificacion
de oportunidades, que se podran realizar a través de las recomendaciones que el

auditor puede proponer a la direccién.

Nuestro trabajo de investigacion consta de cuatro capitulos. En el primer capitulo
estudiamos el conocimiento del Balneario, en el que procedemos a sacar
informacién de sus antecedentes historicos, sus principales actividades, su
estructura organizacional y econdmica. En el segundo capitulo estudiamos las
herramientas de la Auditoria de Gestidn, en el que se resaltan los fundamentos
tedricos en los cuales nos basamos para la presente investigacion. En el tercer
capitulo desarrollamos las cinco fases de la Auditoria de Gestion por medio de la
aplicacion practica. En el cuarto capitulo, finalizamos el trabajo haciendo las

conclusiones y recomendaciones correspondientes.

Por consiguiente, hemos decidido desarrollar la Auditoria de Gestion a Balnearios
Durdn S.A, con el propédsito de que, con nuestra investigacion, ayudaremos a
optimizar las acciones y decisiones de la direccion y que, al mismo tiempo, esta
constituya una herramienta de apoyo para el cumplimiento de las metas y objetivos

de la organizacion.



CAPITULO |

1. BALNEARIOS DURAN S.A

1.1. Introduccién

En este primer capitulo realizamos el conocimiento de la entidad sujeta a estudio,
sus antecedentes histéricos, su constitucion, los principales motivos que condujeron

a la conformacién de esta entidad, sus inicios y sus cambios mas significativos.

Ademas, se presenta las principales actividades de la entidad, tales como: la
misién, la vision, los objetivos principales, el analisis FODA, sus principales
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas a las que se enfrenta con su

entorno, al igual que un analisis de las cinco fuerzas de Michael Potter.

También, se revisa la planificacion estratégica de la Hosteria para determinar si los
objetivos trazados por el Balneario se han venido desarrollando de conformidad con

los planes propuestos.

De igual forma, se estudia la estructura organizacional y funcional para determinar,
por medio de la misma, el nivel jerarquico de la misma, ya que éste juega un papel
importante a la hora de delegar y asignar funciones, asi como para determinar

responsabilidades para el cumplimiento de las metas.

Finalmente, se aborda la estructura econdmica y financiera del Balneario para
comprobar su rentabilidad, su liquidez y solvencia, y los bienes con los que cuenta

la entidad y sus obligaciones con terceros.



1.2. Antecedentes Historicos del Balneario Duran S.A.

En el afio de 1926, el Sr. Ricardo Duran Brito adquiere el predio denominado

“Hervidero”.

En el mes de febrero de 1927, se inician los tramites pertinentes para el
aprovechamiento turistico y comercial de las aguas termales. Para esto, se efectia
la denuncia respectiva de las aguas ante el alcalde cantonal; esta autoridad la
acepta y ordena la respectiva publicacion por 15 dias en el periédico “Alianza

Obrera”, dentro del mismo mes.

Entre mayo de 1927 y agosto de 1929, el Sr. Ricardo Duran Brito adquiere por
compra y/o transaccion los derechos totales de las aguas termales existentes en el

predio principal de su propietario, destinandolo a la construccién de un balneario.

Una vez superados todos los tramites legales, se inicia la construccion de un “Bafio
reservado, al que acudian los primeros clientes a pie 0 a caballo en busca de la
ansiada salud o descanso”, algunos se hospedaban en la casa de habitacién de
don Ricardo Duran para “ tomar un novenario de bafios de salud”; luego se inicio la
construccion de una piscina que lo convirtié en el mas impactante lugar turistico de
la época, iniciandose de esta manera la explotacién de las aguas termales con fines

medicinales y recreativos.

Desde la década de los afios treinta, esta Empresa obtiene cada vez mayor
reconocimiento de parte de la ciudadania, sus autoridades y los turistas que visitan
la ciudad de Cuenca que valoran, en su debida magnitud, las propiedades
curativas y relajantes de las aguas termales. Bafos va tomando presencia dentro
de la region como punto obligado de turismo para propios y extrafios, y como sitio
de descanso para los viajeros, comerciantes y propietarios de haciendas que iban a
la Costa por las alturas de Minas y Soldados.

En marzo de 1969, los herederos de Don Ricardo Duran Brito y Dofia Matilde
Aleman, para ponerse societariamente a tono con la época, deciden convertir a la

empresa en una Compainiia Limitada.



Gracias al aporte de los accionistas y al incentivo de una demanda cada vez mayor,
en el afio de 1967, a poca distancia del balneario principal, entra en funcionamiento

el balneario “El Rifién”.

Posteriormente, al ser el balneario un punto de convergencia de turistas tanto
nacionales como extranjeros “Balnearios Duran S.A.” expende su actividad hacia la
hoteleria y afronta un nuevo reto con la construccion de una Hosteria de primer

orden, que se inaugura en septiembre de 1983.

En el aflo de 1992, para atender la demanda empresarial y social de Cuenca, se

inaugura el area de recepciones con dos elegantes salones.

En abril del afio de 1994, por decision de la Junta General de Socios la Compafiia
se transforma en Sociedad Andnima, adquiriendo un reto aiun mayor ante la

comunidad.

Actualmente, luego de la ultima expansion en el area de la “Hosteria” realizada en
el afio 2003, la Empresa cuenta con un nuevo bloque de habitaciones, con el que
se totalizan 36. En los ultimos dos afios se han efectuado remodelaciones

considerables en todas las areas de servicios.

“Balnearios Durdn S.A.” mantiene un plantel de 65 empleados permanentes
procedentes en un 90% de la Parroquia Bafios, y, ademas, da trabajo a un

considerable nimero de empleados ocasionales.

Es una compafia que, orgullosamente, ha brindado salud y recreacion a los
cuencanos por mas de 75 afos y se ha constituido en un referente del desarrollo

turistico de la zona.



Gréfico 1.1
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Fuente: (www.hosteriaduran.com)

1.3. Actividad Econdmica de la Organizacién

1.3.1. Misién

Balnearios Duran S.A. es una empresa dedicada a brindar servicios de hoteleria de
lujo en la hermosa ciudad de Cuenca, “Patrimonio Cultural de la Humanidad”, los
que se complementan con inigualables aguas termales y una bien cotizada

gastronomia.

1.3.2. Vision

“Ser reconocidos como la tradicional Hosteria Cuencana, proveedora de servicios
de calidad, altamente competitiva y preparada para brindar a sus clientes vivencias
satisfactorias e inolvidables, en base a sus mas de 75 afios de experiencia y

servicio”.



1.3.3. Objetivos

Objetivo General

Brindar servicios de hoteleria de lujo con una gastronomia distinguida, dentro de un
exuberante paisaje natural, con el propdsito de entregar nuestros mejores servicios
y atencion al cliente, y de esta forma encontrar “Salud, Descanso y Confort en un

solo lugar”.

Objetivos Especificos

¢ Garantizar que todos los clientes que vienen a nuestra Hosteria, reciban

servicios de calidad sin prejuicio alguno.

¢ Ofrecer servicios de distraccion a costos razonables.

¢ Fortalecer las bases de la Compafiia en el aspecto técnico - econdmico con el
apoyo de los socios ya que es una empresa familiar.

¢ Utilizar los recursos disponibles dentro de la Hosteria de manera responsable y
profesional, para alcanzar la eficiencia y eficacia.

¢ Apoyar y ayudar a una parte de la sociedad més abandonada como son: nifios

de la calle, reclusas, asilos, entre otros.



1.3.4. Analisis F.O.D.A de “Balnearios Duran S.A.”

Cuadro 1.1

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS

Ubicacién estratégica, con La estructura Orgéanica Funcional Desarrollar 'y complementar | ¢ Crecimiento descontrolado de la
!nfraestr_uctura adecuada e no se encuentra bien definida. los sgrvicios que ofrece la oferta . de hospedaje
instalaciones dentro de un Hosteria, a través de la (competencia desleal).
impactante paisaje natural. | q riqgueza medicinal de las aguas

Algunos departamentos no termales (Medicina | ¢ Incertidumbre existente en el
Disponer de aguas termales cuentan con objetivos bien Alternativa). sector termal por la ley de
naturales. establecidos. recursos hidricos cuyo

Firmar convenios con tratamiento se ha dilatado.

Buen ambiente laboral, en donde Ausencia del Departamento de empresas privadas para la
los empleados cuentan con Recursos HumManos. prestacion de los servicios. _ 5
todos los beneficios y respaldos ¢ La pretendida afeccién a parte

de los accionistas.

Empresa con prestigio gracias a
sus 75 afios de experiencia en
el mercado.

Estar en constante innovacion
gracias al apoyo de los socios
ya que es una empresa familiar.

Empresa legal y juridicamente
estructurada que cumple con
todas sus obligaciones fiscales.

No existe politicas definidas para
la seleccidn, clasificacion y
valoracién de puestos.

La cantidad de agua no es
suficiente para abastecer a
nuevas piscinas.

Capacidad para ampliaciéon de
la infraestructura, lo que
permitira  brindar  mejores
servicios.

Autoridades de la Parroquia
Bafios ponen mas énfasis en
el turismo.

de las instalaciones de Ila
empresa que imposibilitarian su
funcionamiento (como es el
desprendimiento de la pefia en
las instalaciones, escasez de
agua termal).

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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1.3.5. Andlisis de las cinco fuerzas de Michael Potter

/ RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES \

Prestigio en cuanto a la calidad de servicios.
Existencia de diferenciacion en cuanto al costo del
servicio.

Contar con aguas termales naturales.

Hosterias que ofrecen servicios a bajos costos.
Demanda fuerte.

Mavyor inversion financiera.

/

NUEVOS COMPETIDORES.
Capacidad de inversién alta para incursionar en el

mercado.

Altamente reconocidos en cuanto a la calidad de servicios.

Demanda de servicios de hosterias en crecimiento.

Diferenciacion por el costo.

Existe barreras legales en cuanto al apropiamiento del

agua.

N

/

PODER DE NEGOCIACION — COMPRADORES

Existe diferenciacién del producto.

Carencia del poder de negociacion por costos altos.
Compradores fragmentados.

Poder de negociacion de los compradores si poseen
informacion.

N




/ PODER DE NEGOCIACION - PROVEEDORES \

¢ Proveedores Fragmentados en servicios de Hosterias.

+ No existe poder de negociacién por ser suministros que se
pueden obtener facilmente.

¢ Bajos costos por cambio de proveedor, por lo tanto no se
pierde poder de negociacion.

+ No hay amenaza de integracion.

\_ /

f INGRESO DE SUSTITUTOS \

+ Hoteles.
+ Salones de recepciones.

+ Canchas deportivas sintéticas.

\ )

Las fuerzas complementarias que potencian a la empresa.

+ Facilitar el servicio de transporte a los turistas para que, de esta forma, se
sientan satisfechos.

¢ Ofrecer a los clientes la medicina alternativa gracias al aprovechamiento
del barro que queda como sedimento de las aguas termales.

+ Disponer de local para recepciones, el mismo que cuenta con servicio de
bufet, decoracién y mucho mas para sus fiestas.

¢ Contar con varias canchas deportivas, las mismas que son un

complemento para la visita de sus clientes.
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1.4. Planificacion Estratégica

Cuadro 1.2

PENSAMIENTO
ESTRATEGICO

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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1.5.

Estructura Organizacional y Funcional

™~ \Nr[
hosteri@ é.,hé
uran

La hosteria de las aguas termales ...

CONTABILIDAD

AUX1 AUX2

Cuadro 1.3

DIRECTORIO
PRESIDENTE
GERENTE
ADMINISTRACION MARKETING VENTAS
I I
| | | | |
SISTEMAS OPERACION RECREACION ALIMENTOS BEBIDAS RECREACION
RRHH AUDITORIA Y PISCINAS Y EVENTOS
I
| I |
CAJAL CAJA2 CAJA3 HOSPEDAJE
[ |
BODEGA RESTAURANTE COCINA

MANT. GENERAL

Fuente: (www.hosteriaduran.com)
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1.6. Anadlisis de la Estructura Econémicay Financiera

1.6.1. Estados Financieros del afio 2009

Cuadro 1.4
ESTADOS DE RESULTADOS
DEL 1° ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2009
4 INGRESOS 1.547.563,68
41 INGRESOS OPERACIONALES 1.534.215,24
4101 VENTAS BALNEARIOS 771.447,35
4102 VENTAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 497.301,56
4103 VENTAS DE HOSPEDAJE Y RECREACIONES 265.466,33
42 INGRESOS NO OPERACIONALES 13.348,44
4201 OTROS INGRESOS 13.348,44
5 COSTOS (283.360,25)
51 COSTOS OPERACIONALES (280.602,83)
5101 COSTO BALNEARIOS (55.619,40)
5102 COSTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS (196.559,91)
5103 COSTO DE HOSPEDAJE Y RECREACIONES (28.423,52)
52 COSTOS NO OPERACIONALES (2.757,42)
5201 GASTOS FINANCIEROS (2.757,42)
6 COSTOS DIRECTOS (507.311,40)
61 BALNEARIOS (194.421,09)
6101 SUELDOS YCOMPLEMENTOS DIRECTOS (87.672,84)
6102 GASTOS GENERALES DE EXPLOTACION (106.748,25)
62 RESTAURANTE (168.095,96)
6201 SUELDOS YCOMPLEMENTOS DIRECTOS (107.467,61)
6202 GASTOS GENERALES DE EXPLOTACION (60.628,35)
63 HOSPEDAJE Y RECREACION (78.432,20)
6301 SUELDOS YCOMPLEMENTOS DIRECTOS (24.377,15)
6302 GASTOS GENERALES DE EXPLOTACION (54.055,05)
64 SERVICIOS GENERALES (66.362,15)
6401 SUELDOS YCOMPLEMENTOS DIRECTOS (46.075,79)
6402 GASTOS GENERALES DE EXPLOTACION (20.286,36)
7 GASTOS OPERACIONALES (244.534,01)
71 GASTOS DE VENTA (116.738,34)
7101 SUELDOS YCOMPLEMENTOS DIRECTOS (51.181,01)
7102 GASTOS GENERALES DE VENTAS (65.557,33)
72 GASTOS DE ADMINISTRACION (127.795,67)
7201 SUELDOS YCOMPLEMENTOS DIRECTOS (62.103,10)
7202 GASTOS GENERALES DEADMINISTRACION (65.692,57)
UTILIDAD DEL EJERCICIO 512.357,93

Fuente: (Archivos Hosteria Duran)
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Cuadro 1.5

BALNEARIOS DURAN SA.
BALANCE GENERAL
DEL 1° ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2009
1 ACTIVOS 1.214.781,00
11 DISPONIBLE 532.563,64
1101 CAJA 3.100,00
1102 BANCOS 48.046,21
1103 INVERSIONES TEMPORALES 481.417,43
12 EXIGIBLE 65.987,39
1201 DOCUMENTOS POR COBRAR 1.100,00
1202 CLIENTES 39.041,92
1204 TARJETAS DE CREDITO 5.391,06
1206 DEUDORES VARIOS 468,85
1207 DEUDAS ANTICIPOS EMPLEADOS 2.885,56
1208 ANTICIPO A PROVEEDORES 17.100,00
13 REALIZABLE 35.574,74
1301 INVENTARIOS 35.574,74
14 PAGOS ANTICIPADOS 47.530,18
1401 SEGUROS ANTICIPADOS 4.154,84
1402 IMPUESTOS ANTICIPADOS 43.375,34
15 F1JO 532.223,05
1501 TERRENO 12.073,67
1502 EDIFICIOS 440.707,75
1503 INSTALACIONES 9.294,97
1504 EQUIPOS 25.280,31
1506 MUEBLES Y ENSERES 34.668,14
1507 HERRAMIENTAS 123,10
1508 VEHICULOS 3,75
1509 EQUIPO DE COMPUTACION 7.229,96)
152 OTROS ACTIVOS FIJOS 2.841,40
17 INMOVILIZADO EN CURSO 902,00
1703 OTROS CARGOS DIFERIDOS 902,00
2 PASIVO (197.376,29)
21 OPERACIONAL (14.140,62)
2103 PROVEEDORES (3.332,52)
2104 RETENCIONES AL PERSONAL (83,00)
2106 OTRAS CUENTAS POR PAGAR (8.285,97)
2107 ANTICIPO CLIENTES (2.439,13)
22 IMPUESTOS Y CONTRIB. X PAGAR (14.358,97)
2201 IMPUESTO AL VALOR AGREGADO (15.818,43)
2203 IMPUESTO RETENIDO EN LA FUENTE & IVA (4.143,58)
2205 IMPUESTO PAGADO A PROVEEDORES 5.603,04
23 PARTICIPACIONES (13.301,42)
2304 SERVICIOS (13.301,42)
25 PROVISIONES (155.575,28)
2501 PROVISION PRESTACIONES SOCIALES (152.428,08)
2503 OTRAS PROVISIONES (3.147,20)
3 PATRIMONIO (1.017.404,71)
31 CAPITAL Y RESERVAS (480.016,50)
3101 CAPITAL SOCIAL (320.011,00)
3102 RESERVAS (160.005,50)
33 RESULTADOS (537.388,21)
3301 UTILIDAD DEL EJERCICIO ANTERIOR (25.030,28)
3302 UTILIDAD O PERDIDA EJERCICIO ACTUAL (512.357,93)

Fuente: ( Archivos Hosteria Duran)
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1.6.2. Principales indices Financieros

¢ Solvencia Técnicao liquidez

Activo Corriente_ 682.557,95
Pasivo Corriente 53.676,17

= 12,72

¢ Prueba Acida

Activo Corriente—Inventario_ 682.557,95—35.574,74

; ; = 12,05
Pasivo Corriente 53.676,17
¢ Liquidez Inmediata
Activo Disponible+Inventario  532.563,64+35.574,74 1058

Pasivo Corriente 53.676,17

¢ Rotacion Activo Total

Venta Neta _ 1.534.215,24
Activo Total 1.214.781,00

= 1,26

¢ Rotacion de Inventario

Ventas Netas_ 1.534.215,24 _

Inventario 35.574,74

¢ Margen de Utilidad Neta sobre Ventas

Utilidad Neta 326.628,18

= = 21,29%
Ventas Netas 1.534.215,24
¢ Razén de Endeudamiento
Pasivo Total 197.376,29
= = 0,16

Activo Total 1.214.781,00



¢ Dupont

Utilidad Neta N Ventas Netas N Activo Total_

Ventas Netas Activos Totales Patrimonio
Rentabilidad Actividad Apalancamiento

326.628,18 " 1.534.215,24 " 1.214.781,00
1.534.215,24 1.214.781,00 1.017.4—04-,71_

21,29% * 126,30%* 119,40% = 32,10%

¢ ROE (Retorno sobre el Capital Propio)

Utilidad Neta _ 326.628,18 _

; ; = = 32,10%
Patrimonio Total 1.017.404,71

Como se puede apreciar en los resultados, la Compafia tiene una estructura
financiera solida. Las ventas totales del afio 2009 alcanzaron a $ 1.534.215,24, de
las cuales las mayores ventas con 50,28% corresponden a “Balnearios”, el 32,41%
a “Alimentos y Bebidas” y el 17,30% a “Hospedaje y Recreaciones”. En relacion al
periodo 2008 las ventas totales aumentaron en $ 60.456,05 que representan el

4,10%. La utilidad del ejercicio, crece en un 18,5% en relacion al afio 2008.
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CAPITULO II

2. HERRAMIENTAS DE LA AUDITORIA DE GESTION

2.1. Introduccion

En el presente capitulo realizamos un estudio sobre los principales conceptos y
herramientas de la Auditoria, los aspectos mas significativos en los que se basa la
Auditoria de Gestion y la parte metodolégica fundamental que permite el correcto

conocimiento y desarrollo de la Auditoria.

El objetivo de este capitulo es resaltar los fundamentos teéricos que sustentan una
Auditoria de Gestion, se analiza la definicion y alcance, enfoque integral, objetivos y
diagrama de flujo de la Auditoria de Gestion, ademas, se compara la auditoria
financiera; destacando las diferencias mas relevantes de cada una de estas con

respecto a la de gestion.

Dentro de este capitulo se desarrolla todo lo relacionado al Control dentro de una
Auditoria de Gestion, definicion de Control de Gestidn, asi como Indicadores de
Gestién, que permiten medir el desempefio de la entidad la misma que podra
indicar algunas desviaciones. Luego, se expone un breve resumen de los ocho
componentes del Control de los Recursos y los Riesgos — Ecuador (CORRE).
Ademas, se lleva a cabo un analisis de los riesgos, programas, pruebas y técnicas

de auditoria, asi como los papeles de trabajo y hallazgos de auditoria.

Se da un breve estudio de las normas que rigen a los auditores, las mismas que

sirven de base para cualquier Auditoria de Gestién que se lleve a cabo.

Por dltimo, abordamos las fases de la Auditoria de Gestidbn, con una breve
explicacion de cada una.
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2.2. Auditoria de Gestion

2.2.1. Definicién y Alcance

“La auditoria de gestion, es el examen sistematico y profesional, efectuado por un
equipo multidisciplinario, con el proposito de evaluar la eficacia de la gestion de una
entidad, programa, proyecto u operacion, en relacion a sus objetivos y metas; de
determinar el grado de economia y eficiencia en el uso de los recursos disponibles;
y, de medir la calidad de los servicios, obras o0 bienes ofrecidos, y, el impacto

socio-econémico derivado de sus actividades.”*

De acuerdo al concepto anterior podemos decir que es la que se realiza para
evaluar el grado de eficiencia y eficacia, en el logro de los objetivos previstos a

través del manejo 6ptimo de los recursos.

También podemos decir que la auditoria es una actividad de aseguramiento,
independiente y objetiva, ademéas de ser de consulta, agrega valor y mejora las
operaciones, ayuda a la organizacion a cumplir los objetivos, aporta un enfoque
sistemético y disciplinado para evaluar y mejorar la eficiencia de los procesos,

eliminando un potencial de riesgos en el control y el gobierno.

La Auditoria de Gestion puede realizarse a toda entidad o a parte de ella, como
puede ser: un proyecto, un proceso, una actividad, un grupo de operaciones, etc.
Pero el alcance comprende, también, la cobertura a operaciones recientemente

ejecutadas o en ejecucion, denominada operaciones corrientes.

La Auditoria de Gestibn examina en forma detallada cada aspecto operativo,
administrativo y financiero de la organizacién, por lo tanto en la determinacién del

alcance debe considerarse lo siguiente:

¢ Comprobar que los objetivos trazados por la entidad se cumplan de
forma satisfactoria.

¢ Controlar de que se esté cumpliendo la normativa tanto general como
especifica y de procedimientos establecidos.

+ Evaluacion de la eficiencia y economia en el uso de los recursos.

! CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO, Manual de Auditoria de Gestion, 2002, Pag. 28
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¢ Medicion del grado de confiabilidad, calidad y credibilidad de la
informacion financiera y operativa.

¢ Atencidn a la existencia de procedimientos ineficaces 0 mas costosos.

+ ldentificacibn de riesgos, su profundidad e impacto y adopcion de
medidas para eliminarlos.

¢ Control de legalidad, del fraude y de la forma como se protegen los
recursos.

+ Evaluacion del control interno sobre el alcance de la auditoria.

2.2.2. Enfoque Integral de la Auditoria de Gestion

La Auditoria Integral es la evaluacion multidisciplinaria, independiente, con enfoque

de sistemas, del grado y cumplimiento de los objetivos de una organizacion, de las

relaciones con su entorno, asi como de sus operaciones con el objeto de proponer

alternativas para el logro mas adecuado de sus fines.

La Auditoria de Gestion se ubica bajo un enfoque estructural como una auditoria

parcial dentro de la auditoria integral, por tanto, se concibe como una Auditoria de

Economia y Eficiencia, una Auditoria de Eficacia, y una Auditoria de tipo Gerencial -

Operativo y de Resultados.

L

¢

¢

Auditoria de Economia y Eficiencia.- Porque esta orientada hacia la
adquisicion econémica de los recursos y su utilizacién eficiente en la produccion
de bienes y servicios para incrementar la productividad con la minimizacién de
costos.

Auditoria de Eficacia.- Porque esta orientada a determinar el grado de
cumplimiento de los objetivos, resultados o beneficios de una entidad,

expresados en términos de cantidad, calidad, tiempo, costo, etc.

Auditoria con Enfoque Gerencial - operativo y de resultados.- Porque es
atil para evaluar la gestion realizada, el cumplimiento de los objetivos y metas
mediante la ejecucion de planes, programas, actividades, proyectos y
operaciones de una entidad.
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La Auditoria de Gestion por su concepcion limitante y rigida no acordes a la
actualidad, evoluciondé hacia una nueva concepcion de gestibn moderna de
organizacion, es decir aplicando la planificacion estratégica, y la fijacion de

objetivos y metas, a continuacién expondremos un cuadro de enfoque integral:
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Gréfico 2.1

GRAFICO DE ENFOQUE INTEGRAL DE AUDITORIA DE GESTION

UDITORIA HACIA LA EFICIENCI
Y ECONOMIA

Recursos Produccion
humanos, de bienes,
financieros, servicios y
materiales, obras.

Tecnolbégicos.

Entrega de

N Objetivos y
servici(?slengf)’ras ala metas
comuzidad institucionales
i ion o Programadas.
satisfaccion de

/ AUDITORIA HACIA LA EFICACIA \

clientes

Repercusiéon a

Distribucion

Politica, Cadigo de ética y asignacion mec::.zr:)oeﬁlz'l‘go
gestion y control Normas y de recursos a er?torno S
ambiental Costumbre. toda la P ’
poblacién econémico o

ambientales

Fuente: (CGE, Manual de Auditoria de Gestion, 2002, Pag. 31)
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2.2.3. Objetivos de la Auditoria de Gestion

Los principales objetivos son los siguientes:

¢ Determinar el grado de cumplimiento de objetivos y metas.

¢ Determinar lo adecuado de la organizacion de la entidad.

¢ Comprobar la confiabilidad de la informacion y de los controles establecidos.
¢ Evaluar los recursos escasos.

¢ Examinar las funciones y responsabilidades de los principales funcionarios.
¢ Evaluar las politicas establecidas y su cumplimiento.

¢ Verificar el cumplimiento de las actividades de supervision y control.

¢ Promover el aumento de la productividad, procurando la correcta

administracién del patrimonio.

¢ Verificar la existencia de métodos o procedimientos adecuados de operacion y

la eficiencia de los mismos.
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2.2.4. Comparacion de la Auditoria de Gestidon con la Auditoria Financiera

Cuadro 2.1
CARACTERISTICAS AUDITORIA FINANCIERA AUDITORIA DE GESTION
Evaluar la eficiencia,

Formular y expresar una

efectividad, economia con la
gque se manejan los recursos

Propésito opinién sobre la razonabilidad | de una entidad; el
de los estados financieros. cumplimiento de las normas
éticas por el personal.
Puede alcanzar un sector de la
economia, todas las
operaciones de la entidad,
Alcance Las operaciones financieras. inclusive las financieras o
puede limitarse a cualquier
operacion, programa.
. : P : Hacia las operaciones de la
Hacia la situacion financiera y )
. - . entidad en el presente con una
Orientacion resultado de operaciones de la - .
. proyeccién hacia el futuro.
entidad.
Aplicacion de los principios de
e contabilidad generalmente | Aplicacion a los principios de
Medicién - .
aceptados. administracion.
Tiende a obtener mejores
o . resultados, con mas eficiencia,
Dirigido a la busqueda de L P
Enfoque ; . efectividad, economia, ética y
irregularidades o fraudes. > .
proteccion ambiental.
I Conocimiento preliminar
Il Planificacion
Il Ejecucion
Fases IV Comunicacion de
Resultados

V Seguimiento

Participantes

Solo profesionales auditores
con experiencia y
conocimiento contable.

Equipo Multidisciplinario,
integrado por auditores y otros
profesionales.

Forma de trabajo

Numérica, con orientacion al
pasado y a través de pruebas
selectivas.

No numérica, con orientacion
al presente y futuro, y el
trabajo se realiza en forma
detallada.

Informe

Relativo a la razonabilidad de
los estados financieros y sobre
la situacion financiera,
resultados de las operaciones,
cambios en el patrimonio y
flujos de efectivo.

Se revelan tanto aspectos
positivos como negativos mas
importantes, comentario Yy
conclusiones sobre la entidad
y  recomendaciones para
mejorar la gestion.

Fuente: (MALDONADO, Milton K, Auditoria de Gestién, Quito-Ecuador, 2001.)
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2.3. Control

Al Control se define como “Un conjunto de mecanismos utilizados para asegurar y
evaluar el cumplimiento de los objetivos y planes disefiados y para que los actos
administrativos se ajusten a las normas legales y a los referentes técnicos y
cientificos establecidos para las diferentes actividades humanas dentro de la

organizacion social”.?

Por lo tanto, el Control es una actividad dirigida a verificar el cumplimiento de los
planes, programas, politicas, normas y procedimientos con la finalidad de detectar

desviaciones e identificar las posibles acciones correctivas.

2.3.1. Control de Gestién

El Control de Gestion es el examen de eficiencia y eficacia de las entidades de la
administracion, dirigida a asegurar el cumplimiento de su misién, objetivos, planes,
programas, metas y disposiciones normativas determinada mediante la evaluacion
de los procesos administrativos, la utilizacion de indicadores de rentabilidad y
desempefio, y la identidad de la distribucion del excedente que éstas producen, asi
como de los beneficios de su actividad, de tal forma que la gestidn sea eficaz y

ajustada a parametros de calidad.

Entonces, podemos decir que el Control de Gestién es el conjunto de mecanismos
que puede utilizar la direccién, lo que permite aumentar la probabilidad de que el
comportamiento de las personas que forman parte de la organizacion sea

coherente con los objetivos de ésta.

2.3.2. Indicadores de Gestidon

“Al Indicador se le define como, la referencia numérica generada a partir de una o
varias variables, que muestra aspectos del desempefio de la unidad auditada. Esa
referencia, al ser como un valor estandar, interno o externo a la organizacion, podra
indicar posibles desviaciones con respecto a las cuales la administracion debera

tomar acciones”.?

2 CONTRALOR[A GENERAL DEL ESTADO, Manual de Auditoria de Gestion, 2002, Pag. 13
¥ CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO, Manual de Auditoria de Gestién, 2002, Pag. 70
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Se define, también, como indicador la relacién entre variables cuantitativas o
cualitativas que permiten observar la situacion y tendencia de cambio generadas en
el objeto o fenébmeno observado, con relacion a los objetivos y metas previstas y los
impactos esperados. Los indicadores apoyan a la administracion en la identificacion
anticipada de problemas que se perfilan en la ejecucion de los procesos y
actividades para corregirlos en forma oportuna, por lo tanto las actividades que se
realizan en una organizacion requieren cuantificarse, es decir, medirse; esa medida
refleja en qué grado las actividades que se ejecutan dentro de un proceso, o los
resultados del proceso se han alcanzado. Para medir una actividad lo importante

es saber: ¢Qué medir?, ¢ Donde medir? , ¢ Cuando medir? , ¢ Contra qué medir?

Los indicadores de Gestiéon se clasifican en:

a) Cuantitativos y Cualitativos.- cuantitativos son los valores y cifras que se
establecen periédicamente de los resultados de las operaciones, y los
cualitativos permiten tener en cuenta la heterogeneidad, las amenazas y las
oportunidades del entorno organizacional; permite ademas evaluar, con un
enfoque de planeacién estratégica la capacidad de gestion de la direccion y de

mas niveles de la organizacion.

Ejemplos:

Nuimero de huéspedes atendidos en el mes

Indicador de atencién a huespedes = -
P Capacidad de atencién en el mes

b) De uso universal.- Los indicadores de gestion universalmente se utiliza para
medir la eficiencia, la eficacia, las metas, los objetivos y en general el

cumplimiento de la mision institucional.

Ejemplos:

Numero de profesionales de el area a analizar

Indicador de estructura de planta personal — ——— - -
Numero total de funcionarios de el area a analizar

. . , . Numero de quejas atendidas en el mes
Indicador interfasico = que)

Numero total de quejas recibidas en el mes
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c) Globales, funcionales y especificos.- Los indicadores globales son aquellos
gue miden los resultados en el &mbito de institucion y la calidad del servicio que
proporciona a los distintos usuarios; los funcionales miden cada funciéon o
actividad de acuerdo a sus propias caracteristicas, sin embargo, los mismos
indicadores globales deben ser adaptados a las funciones o actividades
especificas; y los indicadores especificos se refieren a una funcién determinada,

0 bien a una area o proceso en particular.

Ejemplos

) Gasto corriente presupuestado
Indicador del gasto presupuestado = ] P
Gasto de inversio
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¢ Cumplimiento de las leyes y normas.”

Componentes del CORRE

Para el desarrollo del CORRE, tomamos la estructura del Informe COSO Il y sus

componentes, agrupados en el siguiente orden:

Ambiente Interno de Control
Establecimiento de Obijetivos
Identificacion de Eventos
Evaluacién de Riesgos
Respuesta a los Riesgos
Actividades de Control

Informacién y Comunicacion

© N o 00~ 0 NP

Supervisién y Monitoreo

* FEDERACION DE CONTADORES PROFESIONALES DEL ECUADOR, Control de los Recursos y
los Riesgos-Ecuador, 2006, pag. 14.
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Gréfico 2.2
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Fuente: FEDERACION DE CONTADORES PROFESIONALES DEL ECUADOR, Control de los
Recursos y Riesgos - Ecuador, 2006, pag. 36.
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Gréfico 2.3

1. Ambiente Interno de Control

GESTION DE

¢ El entorno de control marca las pautas
de comportamiento de una
organizacion.

¢ Tiene una influencia directa en el nivel
de compromiso del personal respecto
al control.

+ Constituye la base de todos los demas
elementos del control interno,
aportando disciplina y estructura.

¢ Elemento que debe ser cuidado en
forma permanente, dentro y fuera de la
organizacién, principalmente para las

mas altas autoridades.

2. Establecimiento de Objetivos

RIESGO
ACEPTADD Y
NIYELES DE
TOLERANCIA

¢ Los objetivos deben establecerse
antes que la direccion pueda identificar
potenciales eventos que afecten a su
consecucion.
¢ El consejo de administracion debe
asegurarse que la direccibn ha
establecido un proceso para fijar
objetivos 'y que los objetivos
seleccionados estan de acuerdo con la
mision/vision de la entidad, ademés de
ser consecuentes con el riesgo

aceptado.

3. Identificacién de eventos

IDENTIFICACION

FACTORES
EXTERNOS E

EVENTOS INTERMNOS

¢ Es un proceso efectuado por el

consejo de administracion de una

entidad, su direccion y personal
restante, disefiado para identificar
eventos potenciales que puedan

afectar a la organizacion, a demas
proporciona una seguridad razonable
sobre el logro de los objetivos.

¢ Al

reconoce que existen incertidumbres,

identificar eventos, la direccion
por lo que no sabe si alguno en

particular tendra lugar, y de tenerlo,
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cuando serd, ni su impacto exacto.

La direccion considera inicialmente
una gama de eventos potenciales,
derivados de fuentes internas o
externas, sin tener que centrarse
necesariamente sobre si su impacto es

positivo 0 negativo.

4. Evaluacion de Riesgos

ESTIMACION EVALUACION

DE

DE

PROBABILIDAD RIESGOS
E IMPACTO

RIESGOS ORIGINADOS

POR LOS CAMBIOS

Se entiende por riesgo a la posibilidad
de que un evento ocurra y afecte
adversamente el cumplimiento de los
objetivos.

La evaluacién de los riesgos permite a
una entidad considerar la forma en que
los eventos potenciales impactan en la
consecucién de objetivos.

La direccion evalla los
acontecimientos desde una doble
perspectiva — probabilidad e impacto.
Los riesgos se evalian con un doble
enfoque: riesgo inherente.- Siempre
existira haya o no controles y riesgo
residual.- es el que permanece
después de que la direccion desarrolle

sus respuestas a los riesgos.

5. Respuesta a los Riesgos

CATEGORIA

DE

RIESGOS

DECISION
DE
RESPUESTAS

La direccién para decidir la respuesta a
los riesgos evalla su efecto sobre la
probabilidad e impacto del riesgo, asi
como los costos y beneficios, y
selecciona aquella que sitle el riesgo
residual dentro de la tolerancia del
riesgo establecido.

En la perspectiva de riesgo global de la
entidad (cartera de riesgos), la
direccion determina si el riesgo
residual global concuerda con el riesgo

aceptado por la entidad.
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6. Actividades de Control

PRINCIPALES
ACTIVIDADES
DE CONTROL

CONTROLES
SOBRE
LOS SISTEMAS
DE INFORMACION

Las actividades de control son las
politicas y procedimientos establecidos
por la direccion y otros miembros de la
organizacién, como respuesta a los
riesgos que podrian afectar el logro de
los objetivos.

Los procedimientos son las acciones
de las personas para implantar las
politicas, directamente o a través de la
aplicacién de tecnologia, y ayuda a
asegurar que se lleven a cabo las
respuestas de la direccion a los

riesgos.

7. Informacién y Comunicacién

CULTURA DE

INFORMACION
EN TODOS LOS
NIVELES

HERRAMIENTA
PARALA
SUPERVISION

El componente dinamico del CORRE
es la “informacion y comunicacion”,
gue por su ubicacién en la piramide
comunica el ambiente de control
interno, es decir, la informacion es
necesaria en todos los niveles de la
organizacién para identificar, evaluar y
responder a los riesgos y lograr los
objetivos.

Es necesario identificar, procesar y
comunicar la informacion relevante en
la forma y en el plazo que permita a
cada funcionario y empleado asumir
sus responsabilidades.

Es importante el establecimiento de
una comunicacion eficaz en un sentido
amplio, que facilite una circulacion de
la informacion (formal e informal) en
varias direcciones.

La direccion superior debe transmitir
un mensaje claro a todo el personal
sobre la importancia de las
responsabilidades de cada uno en
materia de compartir la informacion

con fines de gestion y control.
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8. Supervision y Monitoreo ¢ Es importante realizar una supervision
de los sistemas de control interno,
evaluando la calidad de su
rendimiento.

EVALUACION SUPERVISION ¢ Las deficiencias en el sistema de
control interno deberan ser puestas en

conocimiento de la gerencia y los
asuntos de importancia  seran

comunicados al consejo de

SUPERVISION - .
PERMANENTE administracion.

¢ La supervision y monitoreo permite

evaluar si el CORRE esta funcionando

de manera adecuada o0 es necesario

introducir cambios.

Fuente: (FEDERACION DE CONTADORES PROFESIONALES DEL ECUADOR, Control de los
Recursos y Riesgos - Ecuador, 2006, pag. 20, 32, 41, 48, 53, 57,63y 71.)

2.3.4. Riesgos de Auditoria

Al realizar la Auditoria de Gestion, pueden darse errores y omisiones que afecten a
los resultados del auditor expresados en su informe. Por lo tanto, es importante en
toda organizacién contar con una herramienta, que garantice la correcta evaluacion
de los riesgos a los cuales estan sometidos los procesos y actividades de una
entidad y por medio de procedimientos de control se pueda evaluar el desempefio
de la misma.

La Auditoria debe funcionar como una actividad concebida para agregar valor y
mejorar las operaciones de una organizacion, asi como contribuir al cumplimiento
de sus objetivos y metas; aportando un enfoque sistematico y disciplinado para
evaluar y mejorar la eficiencia de los procesos de gestion de riesgos, control y

direccion.

Una de las principales causas de los problemas dentro de los subprocesos es la
inadecuada prevision de riesgos, por esta razon se hace necesario entonces
estudiar los riesgos que pudieran aparecen en cada subproceso de auditoria, esto

servird de apoyo para prevenir una adecuada realizacion de los mismos.

Generalmente se habla de riesgo y conceptos de riesgo en la evolucion de los

sistemas de control interno, en los cuales se asumen tres tipos de Riesgo:
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¢ Riesgo Inherente: De que ocurran errores importantes generados por las
caracteristicas de la empresa u organismo.

¢ Riesgo de Control: Es aquel que existe y que se propicia por falta de control de
las actividades de la empresa y puede generar deficiencias del sistema de
control interno.

¢ Riesgo de Deteccion: Es aquel que se asume por parte de los auditores que

en su revision no detecten deficiencias en el sistema de control interno.

Sera necesario para evaluar la existencia o no de riesgos de auditoria de gestion lo

siguiente:

¢ Conocer los riesgos propios de la actividad.

¢ Considerar lo adecuado del disefio del sistema de control interno.

¢ Determinar procedimientos sustantivos, luego de haber evaluado el sistema
de control interno.

+ Extension de las pruebas sustantivas aplicables a la empresa hacia los

terceros vinculados.

Ademas, seria importante considerar algunas etapas para administrar riesgos, por
medio del método Risicar. EI método comprende las diferentes etapas de la
administracion de riesgos, tanto en el nivel estratégico como en el operativo. En él
se abarca desde la identificacién de los riesgos, donde se establecen elementos
fundamentales como el nombre del riesgo, la descripcion, los agentes generadores,
las causas y los efectos, asi como la calificacién de su frecuencia e impacto y la
evaluacién, cuyo resultado permite establecer los tipos de medidas mas apropiadas

para su tratam iento.

Adicional al desarrollo de las etapas de administracion de riesgos, el método Risicar
propone la elaboracion de matrices de riesgos, herramienta que proporciona
informacién grafica y datos organizados para facilitar y mejorar el analisis y control

de los riesgos evaluados.

Entre los beneficios que ofrece la utilizacion del método Risicar en cualquier clase
de empresa, se destacan: su enfoque integral que abarca todo tipo de riesgo, la
facilidad de aplicacion, el compromiso que genera en los responsables del manejo
de los riesgos y la utilidad de los resultados, los cuales ayudan a mejorar la

administracion de los riesgos empresariales.
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MATRIZ DE IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS

Cuadro 2.2

- AGENTE
RIESGO | DESCRIPCION GENERADOR CAUSA EFECTO
Falta de experiencia o
Jefe de capacitacion
bodegas
Falta de informacion
Posibilidad de Ausencia de indicadores
equivocacion de stock, maximos vy |Pérdidas
en la solicitud minimos Econdémicas
de mercaderias | Jefe de c o d roles d
Error ylu almacén Carencia de controles de
omision inventarios
Falla en la revisién de
stocks
Posibilidad de | Jefe de | Descuido de los agentes
error u omisién | P0dega generadores Interrupcion
en el ||enad0 del Desconocimiento de| de |a.
requerimiento Jefe ) de formato del | Operacion
de bodega almacen requerimiento
Posibilidad ~ de ge‘;e de | Faita de capacitacion
retraso odega Interrupcion
Demora |en el llenado del de la
requerimiento de | Jéfe de | caita de experiencia Operacion
almacén

bodega

Fuente: (CUBERO, Teodoro, “Manual Especifico de Auditoria de Gestién”, Primera Edicidn,
2009, pag. 55.)

Fuente:

MATRIZ DE CALIFICACION DE LA FRECUENCIA

CALIFICACION DE LA FRECUENCIA

Cuadro 2.3

1 Baja Un caso entre 3y 6 meses

2 Media Entre 1y 5 casos en 3 meses
3 Alta Entre 1y 9 casos en un mes
4 Muy alta Mas de 10 casos en 8 dias

Colombia, 2006.)

(MEJIA QUIJANO, Rubi, Administracion de Riesgos,

un Mensaje Empresarial,
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La tabla de calificacion de la frecuencia muestra la cantidad de veces que un riesgo
puede materializarse dentro de un periodo de tiempo, meses, dias, o fracciones de

tiempo.

Cuadro 2.4
MATRIZ DE CALIFICACION DEL IMPACTO 1

Lesiones leves

sin Interrupcion Solo de
Pérdidas hasta . P conocimiento
5 |Leve . necesidad de | por 2
de 500 délares . - en
intervencion horas
g la empresa
médica
Lesiones leves . Solo de
- Interrupcion o
10 | Moderado Pérdidas entre con _ por 8 conocimiento
501y 2000 intervencion de
Py horas .
médica un cliente
. Lesiones . De
Pérdidas  entre Interrupcion -
20 |Grave graves con conocimiento
2.001y 15.000 ; . por 1 semana
incapacidad de una zona
De
. Interrupcion conocimiento
40 | Catastrofico (I;/Iéellzrege 15.000 Fallecimiento por mas de 1|de todos los
semana canales de
distribucion

Fuente: (MEJIA QUIJANO, Rubi, Administracién de Riesgos, un Mensaje Empresarial,
Colombia, 2006.)

Cuadro 2.5
MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS
4 Muy alta 20 B 40 C 80 D 160 D
3 Alta 15 B 30 C 60 C 120 D
2 Media 10 B 20 B 40 C 80 D
1 Baja 5 A 10 B 20 B 40 C
W Leve Moderado Severo Catastréfico
5 10 20 40

Fuente: (MEJIA QUIJANO, Rubi, Administracién de Riesgos, un Mensaje Empresarial,
Colombia, 2006.)
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La matriz de evaluacion de riesgos permite calificar los riesgos tanto por su

frecuencia como su impacto, con el fin de encontrar aquellos que materializados

afectarian gravemente el funcionamiento de la empresa.

MATRIZ DE CALIFICACION DEL IMPACTO 2

Cuadro 2.6
CALIFICACION DEL IMPACTO
Descripcién en Descripcién en Descripcién en
Valor | Impacto términos términos términos de
econdmicos operativos imagen
10 Leve Pérdidas hasta de |Interrupcién hasta|Solo conocimiento
30.000 ddlares de 15 dias del &rea
20 Moderado Pérdidas entre | Interrupcion de 16 | De conocimiento de
30.001 y 400.999 (a 89 dias la empresa
40 Grave Pérdidas entre | Interrupcién de 3 a[De  conocimiento
500.000 y 1,999.000 [ 8 meses local
60 Catastréfico M,as de 2,000.000 Intgrrupcmn por De_ conocimiento
dolares mas de 8 meses nacional

Fuente: (MEJIA QUIJANO, Rubi, Administracion de Riesgos, un Enfoque Empresarial,
Colombia, 2006.)

MATRIZ DE RESUPESTA A LOS RIESGOS

Cuadro 2.7
Frecuencia |Valor
20 40
Zona de Zona de
Muy alta 4 riesgo riesgo
tolerable grave
Pv, R Pv,Pt, T
15 30 60
Zona de Zona de Zona de
Alta 3 riesgo riesgo riesgo
aceptable grave grave
Pv, R Pv, Pt, T Pv, Pt, T
10 20 40
Zona de Zona de Zona de
Media 2 riesgo riesgo riesgo
tolerable tolerable grave
Pv, R Pv, Pt, R Pv, Pt, T
10 20 40
Zona de Zona de Zona de
Baja 1 riesgo riesgo riesgo
tolerable tolerable grave
Pt, R Pt, T Pt, T
Impacto Leve Moderado Severo Catastrdfico
Valor 5 10 20 40

Fuente: (MEJIA QUIJANO, Rubi, Administracién de Riesgos, un Mensaje Empresarial,
Colombia, 2006.)
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Esta matriz se compone de las dos variables que califican el riesgo (frecuencia e
impacto). El nivel de la calificacién de la frecuencia se ubica en las filas y el nivel de

calificacion del impacto en las columnas.

Esta matriz propone seis medidas de tratamiento:

A.- aceptar el riesgo.

Pv.- prevenirlo.

T.- transferirlo a un tercero.

R.- retener las pérdidas.

E.- eliminar la actividad que lo genera.

Pt.- proteger en caso de su ocurrencia.

¢ Evitar riesgos.- Un riesgo es evitado cuando en la organizacién no se acepta.
Esta técnica puede ser mas negativa que positiva. Si el evitar riesgos fuera
usado excesivamente el negocio seria privado de muchas oportunidades de
ganancia (por ejemplo: arriesgarse a hacer una inversién) y probablemente no
alcanzaria sus objetivos.

¢ Reduccion de Riesgos.- Los riegos pueden ser reducidos, por ejemplo con:
programas de seguridad, guardias de seguridad, alarmas y estimacién de
futuras pérdidas con la asesoria de personas expertas.

¢ Conservacion de Riesgos.- Es quizas el mas comdn de los métodos para
enfrentar los riesgos, pues muchas veces una accion positiva no es transferirlo
o reducir su accion. Cada organizacion debe decidir cuales riegos se retienen, o
se transfieren basandose en su margen de contingencia, una pérdida puede ser
un desastre financiero para una organizacion siendo facilmente sostenido por
otra organizacion.

¢ Compartir Riesgos.- Cuando los riesgos son compartidos, la posibilidad de

pérdida es transferida del individuo al grupo.

2.3.5. Programa de Auditoria

El auditor debera desarrollar y documentar un programa de trabajo que exponga la
naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimientos de auditoria planeados
gue se requieren para implementar el plan de auditoria global. El insumo principal
para desarrollar un programa de auditoria es el memorando de planificacion y sera

la guia de trabajo en la fase de ejecucion. Este programa de trabajo sirve como un
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conjunto de instrucciones a los auxiliares involucrados en la auditoria y como un

medio para el control y registro de la ejecucion apropiada del trabajo.

Al preparar el programa de trabajo, el auditor debe considerar las evaluaciones
especificas de los riesgos inherentes y de control y el nivel requerido de certeza
que tendran que proporcionar los procedimientos sustantivos. Debe también
considerar los tiempos para pruebas de controles y de procedimientos sustantivos,
la coordinacion de cualquier ayuda esperada de la entidad, la disponibilidad de los

auxiliares y la inclusién de otros auditores expertos.

Un programa de auditoria proporcionan los lineamientos basicos requeridos para el
desarrollo de la auditoria que deben ser realizados al efectuarse las pruebas y cuya
extension y alcance dependen de la confianza en el sistema de control interno de la
empresa, estan sujetos a modificaciones, permiten realizar el trabajo de acuerdo
con las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas, tener en cuenta todos los

procedimientos que se consideran necesarios y ademas contribuyen a:

1) Establecer un plan a seguir con el minimo de dificultades.

2) Facilitar a los asistentes su labor y promover su eficiencia y desarrollo

profesional.

3) Indicar a los supervisores y encargados, las pruebas realizadas y no

aplicables o pendientes de efectuar.
4) Verificar que no se hayan omitido los procedimientos.
5) Servir de guia para la planeacion de futuras auditorias
6) Ayuda a controlar el trabajo desarrollado y a establecer responsabilidades.

7) Controlar los papeles de trabajo indicando en el programa el indice de la

cédula en que se cumplié el procedimiento sefialado.
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FORMULARIO DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

Cuadro 2.8

PROG. #
PROGRAMA DE AUDITORIA REALIZADO
POR:
FECHA:

EMPRESA SUJETA A EXAMEN:
PERIODO EXAMINADO:
TIPO DE EXAMEN:
COMPONENTE:
SUBCOMPONENTE:

, ELAB.
No DESCRIPCION REF: P/T___|FECHA POR

SUPERVISADO POR:

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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2.3.6. Pruebas de Auditoria

El examen de auditoria requiere que el auditor obtenga la evidencia necesaria que
le permita asegurarse de que las transacciones, registros contables y saldos de los
estados financieros son verdaderos y exactos. La evidencia que necesita el auditor
para considerar valido y sustantivo su examen se obtiene por medio de una serie de

pruebas.

Evidencia en la auditoria significa la informacion obtenida por el auditor para llegar
a las conclusiones sobre las que se basa su informe. La evidencia en la auditoria
comprendera documentos fuente y registros contables, informacién corroborativa de
otras fuentes, procedimientos sobre el manejo de las areas o divisiones e
indicadores de gestion. La evidencia en la auditoria se obtiene de una mezcla
apropiada de pruebas de control, de procedimientos sustantivos, analisis de

proyecciones y analisis de los indicadores claves de éxito.

Segun el Manual de Auditoria de Gestion de la Contraloria General, las pruebas

que contribuyen a contar con la suficiente evidencia de auditoria son dos:

¢ Pruebas de control.- Significa pruebas realizadas para obtener evidencia
necesaria en la auditoria sobre el adecuado disefio y operacion efectiva de
los sistemas de contabilidad y de control interno; el cumplimiento de las
metas y objetivos propuestos; y el grado de eficacia, economia y eficiencia y
el manejo de la entidad, a su vez éstas se subdividen en pruebas de
cumplimiento (confirman el conocimiento que el auditor tiene acerca de los
mecanismos de control de la entidad) y pruebas de observacion (permiten
verificar los controles en aquellos procedimientos que carecen de evidencia

documental).

¢ Pruebas sustantivas.- Significa pruebas realizadas para obtener evidencia
en la auditoria, para encontrar manifestaciones erréneas de importancia
relativa en los estados financieros o en sus operaciones, y son de dos tipos:
a) pruebas de detalles de transacciones y saldos; y b) procedimientos

analiticos.®

° http://www.gestiopolis.com/canales7/fin/los-riesgos-en-una-auditoria.htm
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2.3.7. Técnicas de Auditoria

“Son los métodos préacticos de investigacion y prueba que el auditor utiliza para la

obtencion de la evidencia suficiente, competente y pertinente, que le den una base

objetiva y profesional, que fundamenten y sustenten sus comentarios, conclusiones y

» 6

recomendaciones”.” A continuacion definimos las técnicas y practicas que pueden

ser mas utilizadas:

Cuadro 2.9

VERIFICACION

TECNICAS

1. OCULAR

b)

Comparacion.- Similitud o diferencias existentes

en dos 0 méas hechos u operaciones.

Observacion.- Verificacion visual que realiza el
auditor durante la ejecucion de una actividad o

proceso para examinar aspectos fisicos.

Rastreo.- Seguimiento y control de una

operacion, dentro de un proceso.

2. VERBAL

b)

Indagacién.- Obtencién de informacién mediante
averiguaciones o0 conversaciones directas con

funcionarios de la entidad auditada o terceros.

Entrevista.- Entrevistas a funcionarios de la
entidad auditada y terceros con la finalidad de

obtener informacion.

Encuesta.- mediante el uso de cuestionarios
cuyos resultados deben ser posteriormente

tabulados.

3. ESCRITA

Andlisis.- Evaluacion critico, objetivo vy
minucioso de los elementos o0 partes que
conforman una operacion, actividad, transaccion
0 proceso, con el propdsito de establecer su

propiedad y conformidad con criterios normativos

® CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO, Manual de Auditoria de Gestion, 2002, Pag. 56.
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b)

d)

y técnicos.

Conciliacion.- Consiste en hacer que
concuerden dos conjuntos de datos

relacionados, separados e independientes.

Confirmacién.- Comunicacion independiente y
por escrito, de parte de los funcionarios vy
de fuente ajena a la entidad auditada, para
comprobar la autenticidad de los registros y

documentos sujetos al examen.

Tabulacion.- Agrupar resultados importantes
obtenidos en areas, segmentos o elementos

examinados que permitan llegar a conclusiones.

4. DOCUMENTAL

b)

Comprobacion.-  Verificar la  existencia,
legalidad, autenticidad y legitimidad de las
operaciones realizadas por una entidad, a través
del examen de la documentacion justificatoria o

de respaldo.

Célculo.- Verificacion de la exactitud vy
correccion aritmética de una operacion o

resultado.

Revision Selectiva.- Revision o examen de una
parte del universo de datos u operaciones con el
propdsito de separar y analizar los aspectos que
no son normales y que requieren de una

atencion especial.

5. FISICA

e)

Inspeccion.- Examen fisico y ocular de activos,
documentos, valores y otros, con el objeto de

establecer su existencia y autenticidad.

Fuente: (INSTITUTO MEXICANO DE CONTADORES PUBLICOS A.C., Normas y Procedimientos

de Auditoria, 212 Edicién.)
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2.3.8. Papeles de Trabajo

“Los papeles de trabajo, se definen como el conjunto de cédulas, documentos y
medios magnéticos, elaborados u obtenidos por el auditor en los cuales esta
consignada la evidencia recopilada y los resultados de las pruebas realizadas
durante la etapa de la ejecucion, las mismas que sirven de evidencia del trabajo

realizado y de los resultados de auditoria revelados en el informe”’.

Por tanto, constituyen los registros y documentos mantenidos por el auditor, de los
procedimientos seguidos, de las comprobaciones parciales que realizé, y de las
conclusiones a las que lleg6 en relacién con su examen; pueden incluir: programas
de trabajo, andlisis, anotaciones, documentos de la entidad o de terceros, cartas de
confirmacién y manifestaciones del cliente, extractos de documentos de la

institucion y planillas o comentarios preparados u obtenidos por el auditor.

Los propdsitos principales de los papeles de trabajo son:

a) Constituir el fundamento que dispone el auditor para preparar el informe de la
auditoria.

b) Servir de fuente para comprobar y explicar en detalle los comentarios,
conclusiones y recomendaciones que se exponen en el informe de auditoria.

c) Constituir la evidencia documental del trabajo realizado y de las decisiones
tomadas, todo esto de conformidad con las NAGA.

d) Sirven como defensa en posibles litigios o cargos en contra del auditor. Los
papeles de trabajo, preparados con profesionalismo, sirven como evidencia del
trabajo del auditor, posibilitando su utilizacibn como elementos de juicio en
acciones en su contra.

e) Acumular evidencias, tanto de los procedimientos de auditoria aplicados, como
de las muestras seleccionadas, que permitan al auditor formarse una opinion
del manejo financiero-administrativo de la entidad.

f) Constituir un elemento importante para la programacion de examenes
posteriores de la misma entidad o de otras similares.

g) Informar a la entidad sobre las deficiencias observadas, sobre aspectos
relativos a las actividades de control de los sistemas, de procedimientos

contables entre otros.

’ CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO, Manual de Auditoria de Gestion, 2002, Pég. 60.
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¢ Reglas generales parala preparacion de los papeles de trabajo

La calidad del auditor y su juzgamiento se determina en base a los papeles de
trabajo, si estos son preparados de acuerdo a una planificacion; ademés, cuando
atienden a una parte legal deben observar titulos completos, explicaciones, fuentes
de informacién, lo cual le dara confiabilidad; todo papel de trabajo se subdivide en

tres partes:

Cuadro 2.10

1. Encabezado
¢ Cada hoja debe ser adecuadamente identificada y
contemplando una descripcién de lo que se busca
analizar o demostrar.
¢ El periodo cubierto y la fecha.
¢ Numero de referencia.
¢ Nombre e iniciales del auditor que lo elabora y del
auditor que lo reviso.
¢ Fecha de elaboracion.
2. Cuerpo
¢ Contiene los registros de analisis, documentos
soporte que constituyen la informacion que
sustenta el trabajo propiamente dicho.
3. Pie
¢ Debera indicarse la fuente de informacion que
permitié realizar el trabajo.
¢ Base de seleccion para andlisis de las partidas.
¢ Comentario sobre la naturaleza del trabajo
efectuado v sus principales hallazaos.

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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2.3.9. Hallazgos de Auditoria

Un hallazgo es la base para una o méas conclusiones, recomendaciones y
disposiciones, sirve para referirse a cualquier situacion deficiente y relevante que se
determine por medio de la aplicacion de los procedimientos de auditoria en los
diferentes componentes, debiendo ser estructurado de acuerdo a sus atributos:

condicion, criterio, causa y efecto.

Gréfico 2.4

CONDICION - CRITERIO

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)

oma:|>>

¢ Condicion.- Son situaciones deficientes encontradas por el auditor en
relacion con una operacion, actividad o transaccion y refleja el grado en que
los criterios estan siendo logrados.

+ Criterio.- Normas o parametros con los cuales el auditor mide la condicion,
es decir es una unidad de medida por ejemplo experiencia del auditor,
indicadores de gestion, etc.

¢ Causa.- Razon fundamental por el cual se presenta una condicion o motivo,
ejemplo una causa puede ser falta de comunicacion, falta de supervision,

falta de recursos, etc.
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¢ Efecto.- Resultado adverso, real o potencial, que obtiene el auditor al
comparar la condicion y el criterio respectivo, en el informe se deben
expresar los efectos cuantificados en dinero u otra unidad de medida,
ejemplo pérdida de ingresos potenciales, uso ineficiente de los recursos,

etc.®

2.3.10. Nomas de Auditoria

1. Normas Generales o Personales

+ Entrenamiento y capacidad profesional.- El examen debe llevarse a cabo
por personas que tengan entendimiento técnico y capacidad profesional
como auditores, esto implica que quien ejerza la profesiébn deberd ser
titulado como CPA, Contador- Auditor, Economista, Ing. Comercial, ademas
debe demostrar participacion en curso de especializaciones y lo mas
relevante tendré que tener experiencia en el area de auditoria.

¢ Independencia de criterio.- Significa que en todos los asuntos
relacionados con el trabajo recomendado los auditores mantendran una
actitud mental independiente, es decir imparcial, objetiva sin compromisos ni
sesgo personal, para ello en la practica actual el auditor serd nombrado por
la Junta General de Accionistas.

¢ Esmero profesional.- Se esmera al cuidado profesional aplicando

destrezas técnicas y procedimientos de auditoria.

2. Normas relativas ala ejecucion del trabajo

¢ Planeamiento y supervision adecuada.- El auditor debe preparar y
programar su trabajo con anticipacién, luego durante la realizacion de
mismo, establecer un sistema de supervision oportuno que detecte y
reporte a tiempo cualquier hecho que requiera atencién y regularizacién
inmediata.

+ Estudio y evaluacién del control interno de la empresa.- Dado que los
controles internos son importante en toda organizacién por las experiencias

que transmita y las previsiones que establece es importante la naturaleza,

8 CUBERO, Teodoro, “Manual Especifico de Auditoria de Gestion”, Primera Edicion, 2009, pag. 202
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extension y oportunidad de las pruebas de auditoria que deben aplicarse,
gue previamente se conozca y evalle los controles internos existentes y su
grado de suficiencia.

¢ Obtencion de evidencia suficiente y competente.- Significa que debe
obtenerse las pruebas necesarias, que den la certeza perceptible y
manifiesta de un hecho encontrado, que amerite ser informado suficiente,
se entiende tipo y cantidad y por competente calidad y grado concluyente;
la forma de obtener evidencia es mediante la inspeccién, observacion,
investigacion, confirmacion fundamentandose en evidencia de tipo fisico,

documental, célculo entre listas.

3. Relativas ala Preparacién de los Informes.

a) Conformidad con la aplicacion de los PCGA.
b) Uniformidad entre los principios de contabilidad de general aceptacion.
¢) Revelaciones suficientes en los estados financieros.

d) Opinion en el dictamen del auditor.

2.3.11. Fases de la Auditoria de Gestidn

Existen varios organismos internacionales, que han formulado segun su criterio las
fases de auditoria, de acuerdo a la Contraloria General del Estado del Ecuador se

ha propuesto las siguientes fases:

Conocimiento preliminar
Planificacion
Ejecucién

Comunicacion de resultados vy,

a > w N e

Seguimiento y monitoreo
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Flujo del proceso de la Auditoria de Gestidn
INICIO
\__/

FASE I: Conocimiento preliminar

Visita a la entidad.

Revision de archivos y papeles de trabajo.
Determinar indicadores.

Detectar el FODA.

Evaluacion del control interno.

Definicion de objetivos y estrategias.

FASE II; Planificacion

e Analisis de informacion y documentacion.

e Evaluacion del control interno por componentes.

FASE llI: Ejecucion

Aplicacion de programas.
Preparacion de papeles de trabajo.

Definicién, estructura del informe.

FASE IV: Comunicacion de resultados
e Redaccion del borrador.
e Conferencia final para la lectura del informe.

e Obtencion de criterios de la entidad.
e Emision del informe final.

FASE V: Seguimiento

e De hallazgos y recomendaciones.

Hojas de resumen, hallazgos por componentes.

—>

—

Memorando de
planificacion

v

Programas de
trabajo

Papeles de
trabajo

Cuadro 2.11

Borrador del
Informe

Informe Final

Fuente: (CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO, Manual de Auditoria de Gestién, 2002, P&g.

107.)
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FASEI: Conocimiento preliminar

Consiste en obtener un conocimiento general del objeto de la empresa, el analisis
y revision de sus principales actividades, su misidn, vision, objetivos, metas,
politicas, planes estratégicos; esto permitird una adecuada planificacion, ejecuciéon

y consecucion de resultados de auditoria minimizando costos y tiempo.

El supervisor y el jefe de equipo, deben cumplir con las siguientes tareas:

¢ Visita a las instalaciones, para observar el desarrollo de las actividades y
operaciones.

¢ Reuvision de los archivos, de los papeles de trabajo de auditorias anteriores,
recopilacién de informacion y documentacion, es decir la comprensién de
la entidad sobre:

a) Lavisién, mision, los objetivos, metas, planes direccionales y estratégicos.

b) La actividad principal.

c) La situacion financiera, la estructura orgéanico funcional, los recursos

humanos, los clientes, etc.

¢ Determinar los criterios, parametros e indicadores de gestién, que
constituyen puntos de referencia que permitiran compararlos con resultados
reales de sus operaciones, y determinar si estos resultados son superiores,
similares o inferiores a las expectativas.

+ Detectar el FODA de la Organizacion, para obtener ventaja de las fortalezas
y oportunidades y reducir los posibles impactos negativos de las debilidades
y amenazas.

¢ Evaluacion de la Estructura de Control Interno que permite acumular

informacion sobre el funcionamiento de los controles existentes.

FASE II: Planificacidon

La planificacién debe contener la precision de los objetivos especificos y el alcance
del trabajo por desarrollar, la revision debe estar fundamentada en programas
detallados para los componentes determinados, los procedimientos de auditoria,
los responsables, y las fecha de ejecucién del examen; también debe preverse la
determinacion de recursos necesarios, presupuesto de tiempo y costos estimados,
dentro de esta fase se debe desarrollar las siguientes actividades:
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¢ Revision y andlisis de la informacion y documentacion obtenida en la fase
anterior.

+ Evaluacion de Control Interno relacionada con el area o componente objeto
del estudio que permitira acumular informacion sobre el funcionamiento de
los controles existentes, util para identificar los asuntos que requieran
tiempo y esfuerzas adicionales en la fase de “Ejecucion”.

¢ Los resultados obtenidos servirdn para: a) Planificar la auditoria de gestion;
b) Preparar un informe sobre el control interno.

¢ Abase de las fase 1y 2 se preparara un memorando de planificacion.

¢ Elaboracibn de programas detallados y flexibles, confeccionados
especificamente de acuerdo con los objetivos trazados, que den respuesta
a la comprobacion de las 5 “E” (Economia, Eficiencia, Eficacia, Etica y

Ecologia), por cada proyecto o actividad a examinarse.

FASE Ill: Ejecucién

En esta etapa, es donde se ejecuta propiamente la auditoria, pues en esta
instancia se desarrolla los hallazgos y se obtienen toda la evidencia necesaria en
cantidad y calidad apropiada, basada en los criterios de auditoria y procedimientos
definidos en cada programa.

En la entidad auditada, los miembros del equipo multidisciplinario realizaran las
siguientes actividades:

+ Aplicacién de los programas detallados y especificos para cada componente
significativo y escogido para examinarse, que comprende la aplicacion de
las técnicas de auditoria.

¢ Estadisticas de las operaciones como base para detectar tendencias,
variaciones y otras situaciones que por su importancia ameriten
investigarse.

¢ Parametros e indicadores de economia, eficiencia y eficacia.

+ Preparacion de los papeles de trabajo, que junto a la documentacion relativa
a la planificacién y aplicacion de los programas, contienen la evidencia
suficiente, competente y relevante.

+ Elaboracion de hojas y resumen de hallazgos por cada componente

examinado.
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+ Definir la estructura del informe de auditoria, con la necesaria referencia a los
papeles de trabajo y a la hoja de resumen de comentarios, conclusiones y

recomendaciones.

FASE IV: Comunicacién de resultados

Aqui se preparara un informe final, pues no sélo que revelara las deficiencias
existentes como se lo hacia en las otras auditorias, sino que también, contendra los
hallazgos positivos; pero también se diferencia porque en el informe de auditoria de
gestion en la parte correspondiente a las conclusiones se expondra en forma
resumida el precio del incumplimiento con su efecto econdémico, las causas y
condiciones para el cumplimiento de la eficiencia, eficacia, economia en la gestion
y uso de recursos de la entidad auditada, ademas se llevara a cabo las siguientes

actividades:

¢ Redaccion del informe de auditoria.
+ Comunicacioén de resultados; si bien esta se cumple durante todo el proceso
de la auditoria de gestién para promover la toma de acciones correctivas de

inmediato.

FASE V: Seguimiento

Con posterioridad y como consecuencia de la auditoria de gestién realizada, los
auditores internos deberan realizar el seguimiento correspondiente:
Los Auditores efectuardn el seguimiento de las recomendaciones, acciones

correctivas y determinacién de responsabilidades con la finalidad de:

¢ Comprobar hasta qué punto la administracion fue receptiva sobre los
comentarios (hallazgos), conclusiones y las recomendaciones presentadas
en el informe.

¢ Determinar el grado de deterioro de las 5 “E” y de la importancia de los
resultados presentados en el informe de auditoria, para esto se debe
realizar una recomprobacion.

¢ Establecer las responsabilidades por los dafios materiales y perjuicio
econdémico causado, y comprobaciéon de su resarcimiento, reparacién o

recuperacion de los activos.
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CAPITULO 1Il

3. APLICACION DE LAS FASES DE AUDITORIA DE GESTION

3.1. Introduccién

En este capitulo desarrollamos la aplicacion practica de la auditoria de gestion, de
cada una de sus fases, constituyendo la parte mas importante de nuestro trabajo de

investigacion.

En la primera fase del conocimiento preliminar, se da a conocer la actividad
principal del Balneario, sus antecedentes, mision, vision, objetivos, plan estratégico,
estructura organica funcional, las fuerzas de Potter, analisis FODA, ademas se
presentardn algunos indicadores de gestibn que pueden ser utilizados en las
diferentes areas de la Hosteria, también el cuestionario de evaluacion del control
interno (COSO ERM).

En la segunda fase de planificacion se programa las actividades que se lleva a cabo
en nuestra investigacion, donde se elabora el memorando de planificacion asi como
también se prepara los programas de auditoria en el que se detalla las tareas que
se realiza en el examen, y la evaluacion del sistema de control interno por cada

componente en toda las unidades de la Hosteria.

En la tercera fase de ejecucion se da cumplimiento a lo que se planifico
anteriormente, por lo que procedemos a desarrollar los programas en base de
pruebas, técnicas y practicas de auditoria que van a generar hallazgos, los mismos
que deben estar respaldados en las hojas de trabajo, por ultimo programamos la

estructura del informe.

En la cuarta fase de comunicacion de resultados, realizamos la redaccion del
informe borrador, donde exponemos los resultados obtenidos en la investigacion,
para posteriormente emitir el informe final con conclusiones y recomendaciones y

asi mejorar la eficiencia, eficacia y economia de Balnearios Duran S.A.

Por ultimo en la fase de seguimiento, monitoreamos el cumplimiento de las

recomendaciones para mejorar la gestién de dicha entidad.
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3.2. Fase |I: Conocimiento Preliminar
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La hosteria de las aguas termales ...

Cuenca, 20 de abril de 2010

OFICIO: # 001
Asunto: ORDEN DE TRABAJO PROVISIONAL

Sefiores:

Econ. Teodoro Cubero
JEFE DE AUDITORIA

Martha Zumba y Ma. Paz Soto
AUDITORAS

Ciudad
De mis consideraciones:

De conformidad con el plan de actividades de la Unidad de Auditoria para el
presente afio, dispongo a ustedes la realizacion de la “Auditoria a la Gestién de

Balnearios Duran S.A.”, de la ciudad de Cuenca.

El alcance del examen cubre el periodo desde 01 de enero de 2009 al 31 de
diciembre de 2009, este se relaciona con el andlisis global de la Hosteria, su
ambiente organizacional, conocimiento del proceso administrativo, el cumplimiento

de disposiciones legales, la mision, visidn, objetivos, metas, estrategias y politicas.

De acuerdo al cronograma de actividades, el examen se ha previsto un tiempo de

duracion de 90 dias laborables.
En esta fase concierne el conocimiento general de la empresa, y un diagnostico de

la institucion para reconocer y determinar las areas claves y poder sustentar la

primera etapa de la auditoria.

Atentamente,

Susana Duran

GERENTE GENERAL
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PIT # 001
Y \\':/
hosteria ﬁ%?ﬁ REALIZADO | Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba
wiemssiemems. RESUMEN DE LA VISITA PREVIA
FECHA 30/04/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Luego de haber aprobado la carta de solicitud por parte de la Gerente Susana Duran
se procedio a la realizacion de la auditoria en Balnearios Duran S.A, para lo cual se
emiti6 una orden de trabajo indicando que la auditoria se llevara a cabo en los
subcomponentes de: RRHH y organico funcional; bodega y cocina y balneario

Rifion.

Para poder realizar la auditoria la Gerente Susana Duran procedioé a conversar con
el personal encargado de cada departamento para que se brinde toda la informacién
necesaria y asi poder emprender dicha labor y de esta manera crear un ambiente de

trabajo propicio.

Como informacion importante la Gerente Susana Duran nos indicé que nunca se ha
realizado una auditoria de Gestion en el Balneario por lo que en el tema de gestion
tienen muchas falencias, es por esta razon que nuestra labor de auditores sera de
gran importancia para que la entidad desemperie sus actividades de una forma mas

eficiente, econémica y eficaz.

Para la iniciacion de la investigacion nos facilitaron documentos tales como: la
Escritura de Constitucion, Reglamento Interno de Trabajo donde se puede resumir

brevemente los siguientes aspectos importantes:

¢ EI 05 de abril del afio de 1994 por decisidon de la Junta General de Socios la
Compainiia se transforma en Sociedad Anoénima, adquiriendo un reto aun

mayor ante la comunidad.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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La hosteria de las aguas fermales ...

RESUMEN DE LA VISITA PREVIA

REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

FECHA 30/04/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

¢ La sociedad tiene por objeto la industria turistica en general y especialmente
la instalaciébn y explotacion de balnearios publicos, hoteles, hosterias,
cabafias, moteles, restaurantes, salas de diversibon y de juegos,
aprovechamiento de manera particular de aguas termales de la parroquia
Bafios del cantén Cuenca.

¢ La empresa podra celebrar cualquier acto o contrato, de la naturaleza que
fuere, con personas naturales o juridicas, publicas o privadas, realizar
importaciones y exportaciones, asi como formar parte de otras compafias
constituidas o por constituirse, ya sea como socia 0 accionista de la misma.

¢ Las relaciones obrero-patronales estan regidas por el reglamento interno de
trabajo del Balneario, cuyas normas son de cumplimiento obligatorio para

cada una de las partes.

Actividad Principal:

La Actividad Principal de Balnearios Durdn S.A., es la prestacion de servicios

hoteleros con una cotizada gastronomia e inigualables aguas termales.

Accionistas:

Al momento la entidad cuenta con 21 accionistas los mismos que se detallan a

continuacion:

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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La hosteria de las aguas fermales ...

EXTRACTO ESCRITURA DE CONSTITUCION

PIT# 003
REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba
FECHA 03/05/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Cuadro 3.1
ACCIONISTAS DE “BALNEARIOS DURAN S.A.”

NOMBRE DEL ACCIONISTA ACCIONES CAPITAL %
Abad Pefia Mercedes Maria 19.647 19.647 6,14
Duran Duran Matilde Alicia 39.335 39.335 12,29
Hdrs. Durén A. Oliva-Gilberto Saldafa 39.335 39.335 12,29
Duran Aleman Lucila 32.001 32.001 10,00
Duran Castillo Elba Beatriz 19.667 19.667 6,15
Duran Castillo Carmen 19.667 19.667 6,15
Gonzalez Rios Laura Esperanza 28.817 28.817 9,00
Samaniego Duran Ricardo Gilberto 37.668 37.668 11,77
Samaniego Duran Fanny Eulalia 37.668 37.668 11,77
Duran Gonzalez Marcelo Enrique 2.551 2.551 0,80
Duran Gonzalez Gladys Susana 3.333 3.333 1,04
Duran Gonzalez Laura Cecilia 3.021 3.021 0,94
Duran Andrade Pablo 3.333 3.333 1,04
Duran Gonzalez Bertha Yolanda 2.433 2.433 0,76
Hdrs. Saldafia Duran Hernan Gilberto 13.625 13.625 4,26
Duran Gonzalez Ana Maria 3.533 3.533 1,01
Duran Abad Jaime Rodrigo 2.813 2.813 0,88
Duran Abad Manuel Humberto 2.813 2.813 0,88
Duran Abad Maria Eugenia 2.813 2.813 0,88
Duran, Abad Edgar Vinicio 2.813 2.813 0,88
Durén, Abad Esteban Mauricio 2.813 2.813 0,88
Vidal Duran Juan Pablo 312 312 0,10
TOTAL 320.011 320.011 100%

Fuente: ( Archivos Hosteria Duran)

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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La hosteria de las aguas fermales ...

EXTRACTO ESCRITURA DE CONSTITUCION

REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

FECHA 03/05/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Los accionistas responden por las obligaciones sociales hasta el monto del valor de
sus acciones suscritas; la compania llevara un libro de acciones y accionistas, en el
gue se anotaran los nombres de los tenedores de las acciones; y tendran la calidad

de accionistas Unicamente aquellos que consten como tales en el mencionado libro.

Organizacion y Funcionamiento:

Junta General de Accionistas
Directorio

Presidente

Gerente General

Departamento de Administracion

Departamento de Marketing

* o * * * o o

Departamento de Ventas

La Junta General de Accionistas es la autoridad de mayor importancia establecida
por todos sus miembros en disponibilidad de sus derechos y obligaciones, la misma
que se reunird una vez al afio, en la fecha establecida y previa convocatoria por
escrito en el diario de mayor circulacion de la ciudad con 8 dias de anticipacion sin
contar el dia de la publicacién y el dia de la fecha de la junta, el escrito sera emitido
por el Presidente de la Junta Directiva el Sr. José Suarez Samaniego, el mismo que

contendra todos los puntos a tratarse en dicha reunion.

Para que la Junta General pueda reunirse validamente en primera convocatoria,

deberéan asistir a ella quienes representen por lo menos el 50% del capital pagado.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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h,w,,m,mﬁfﬁﬂ REALIZADO Ma. Paz Soto

EXTRACTO ESCRITURA DE CONSTITUCION | 7OF Martha Zumba
FECHA 03/05/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Atribuciones de la Asamblea General

* * * *

Nombrar y remover al presidente, 4 vocales del directorio con sus
respectivos suplentes, gerente, comisario principal y suplente, asi como
auditor externo en caso de que la Compalfiia lo requiera.

Conocer anualmente las cuentas, el balance y el estado de situacion
econdmica de la Compaiia.

Fijar las remuneraciones del presidente, vocales del directorio, gerente, y
comisario.

Resolver de conformidad con la ley sobre la distribucion de los beneficios
sociales.

Resolver a cerca de la emision de obligaciones y partes beneficiarias.
Resolver sobre la amortizacion de las acciones.

Acordar toda la modificacion al contrato social.

Resolver acerca de la fusion, transformacion, aumento o disminucion de

capital, disolucién anticipada y liquidacion de la compafiia.

Deberes y Atribuciones del Gerente

¢

L4

Ser el representante legal, judicial y extrajudicial de la compafiia.

Contratar créditos y celebrar cualquier acto, contrato, negocio o transaccion,
siempre que no exceda del 1% del capital suscrito de la compaifiia,
respetando las limitaciones establecidas en el estatuto y de acuerdo al Art.

12 de la Ley de Compaiiias.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

58




= \\\"r[, PIT # 006

hosteriaj ==
~S<duran

La hosteria de las aguas fermales ...

EXTRACTO ESCRITURA DE CONSTITUCION

REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

FECHA 03/05/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

¢ Cuidar bajo su responsabilidad que se lleven los libros exigidos en el cédigo
de comercio y en la Ley de Compafiias.

¢ Entregar alos comisarios y presentar por lo menos una vez al afio a la Junta
General de Accionistas una memoria razonada de la situacion de la entidad.

¢ Cuidar que se lleve en forma debida la contabilidad y correspondencia de la
empresa.

+ Informar al Directorio sobre el movimiento financiero de la Compaiiia.

¢ Cumplir y hacer cumplir las disposiciones de la ley y reglamentos.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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3.2.1. Informacioén de la Entidad

Antecedentes:

¢ El 19 de marzo de 1969 los herederos de Don Ricardo Durén Brito y Dofa
Matilde Aleman, para ponerse societariamente al tono con la época, deciden
convertir a la empresa en una Compania Limitada.

¢ EI 05 de abril del afio de 1994 por decision de la Junta General de Socios la
Compainiia se transforma en Sociedad Anénima, adquiriendo un reto aun
mayor ante la comunidad.

¢ ‘“Balnearios Duran S.A.” mantiene un plantel de 65 empleados permanentes
procedentes en un 90% de la Parroquia Bafios, y da trabajo ademas a un

considerable nimero de empleados ocasionales.

Mision:

Balnearios Duran S.A. es una empresa dedicada a brindar servicios de hoteleria de
lujo en la hermosa ciudad de Cuenca “Patrimonio Cultural de la Humanidad”, los
que se complementan con inigualables aguas termales y una bien cotizada

gastronomia.

Vision:

“Ser reconocidos como la tradicional Hosteria Cuencana, proveedora de servicios
de calidad, altamente competitiva y preparada para brindar a sus clientes vivencias
satisfactorias e inolvidables, en base a sus mas de 75 afios de experiencia y

servicio”.
Objetivos:
Objetivo General
¢ Brindar servicios de hoteleria de lujo con una gastronomia distinguida,
dentro de un exuberante paisaje natural, con el propdsito de entregar

nuestros mejores servicios y atencién al cliente, y de esta forma encontrar

“Salud, Descanso y Confort en un solo lugar”.
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Objetivos Especificos

Garantizar que todos los clientes que vienen a nuestra Hosteria, reciban

servicios de calidad sin prejuicio alguno.

Ofrecer servicios de distraccion a costos razonables.

Fortalecer las bases de la Compainiia en el aspecto técnico- econémico con
el apoyo de los socios ya que es una empresa familiar.

Utilizar los recursos disponibles dentro de la Hosteria de manera

responsable y profesional, para alcanzar la eficiencia y eficacia.

Apoyar y ayudar a una parte de la sociedad mas abandonada como son:

ninos de la calle, reclusas, asilos entre otros.

Objetivos Estratégicos

*

*® & & & O o o o

Creacion de la imagen corporativa del Rifion.

Incrementar la cartera de clientes.

Fomentar la imagen de marca.

Lograr un mayor control en todos los puntos de venta de la hosteria.
Realizar auditoria externa.

Capacitacion al personal en atencién al cliente.

Incrementar la cifra de ventas en un 10% anual.

Impulsar ventas inmediatas.

Ofrecer paquetes atractivos.
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3.2.2. Estructura Organizacional y Funcional

Vel \\\V:/‘

hosteriaj=~ Mk

Auran

La hosteria de las aguas termales ...

CONTABILIDAD

AUX1

AUX2

Cuadro 3.2

DIRECTORIO
PRESIDENTE
GERENTE
ADMINISTRACION MARKETING VENTAS
I I
| | | | |
SISTEMAS OPERACION RECREACION ALIMENTOS & BEBIDAS RECREACION
RRHH AUDITORIA Y PISCINAS Y EVENTOS
[
| l |
CAJAl1 CAJA2 CAJA3 HOSPEDAJE
[ |
BODEGA RESTAURANTE COCINA

MANT. GENERAL

Fuente: (www.hosteriaduran.com)
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3.2.3. Analisis de las cinco fuerzas de Michael Potter
Gréfico 3.1

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES

>

Prestigio en cuanto a la calidad de servicios.
Existencia de diferenciacion en cuanto al costo
del servicio.

+ Contar con aguas termales naturales.

¢ Hosterias que ofrecen servicios a bajos costos.
¢ Demanda fuerte.

¢ Mayor inversion financiera.

*>

NUEVOS COMPETIDORES PODER DE NEGOCIACION —
. . . COMPRADORES
¢ Capacidad de inversion alta para
incursionar en el mercado. INGRESO DE SUSTITUTOS ¢ Existe diferenciacion del
¢ Altamente reconocidos en producto.
cuanto a la calidad de servicios. . e Hoteles. ¢ Carencia del poder de
¢ Demanda de servicios de ¢ Salones de recepciones. 1 negociacion por costos altos.
hgster|a§ i e, ¢ Canchas deportivas sintéticas. ¢ Compradores fragmentados.
+ Diferenciacion por el costo. ¢ Poder de negociacion de los
¢ Existe barreras legales en compradores si poseen
cuanto al apropiamiento del informacién.
agua. PODER DE NEGOCIACION - PROVEEDORES

¢ Proveedores fragmentados en servicios de
hosterias.
+ No existe poder de negociacion por ser
suministros que se pueden obtener
facilmente.
¢ Bajos costos por cambio de proveedor, por
lo tanto no se pierde poder de negociacion.
Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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3.2.4. Analisis FODA “Balnearios Duran S.A.”

Cuadro 3.3

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
Ubicacion estratégica, con La estructura Organica Funcional Desarrollar y complementar | ¢ Crecimiento descontrolado de la
infraestructura  adecuada e no se encuentra bien definida. los servicios que ofrece la oferta de hospedaje
instalaciones dentro de un Hosteria a través de la riqueza (competencia desleal).
impactante paisaje natural. Algunos departamentos no medicinal de las aguas
cuentan con objetivos bien termales (Medicina alternativa). | ¢ Incertidumbre existente en el
Disponer de aguas termales establecidos. sector termal por la ley de
naturales. Firmar convenios con recursos hidricos cuyo
Ausencia del Departamento de empresas privadas para la tratamiento se ha dilatado.
Buen ambiente laboral, en donde Recursos Humanos. prestacion de los servicios.
los empleados cuentan con ¢ La pretendida afeccion a parte

todos los beneficios y respaldos
de los accionistas.

Empresa con prestigio gracias a
sus 75 afios de experiencia en
el mercado.

Estar en constante innovacion
gracias al apoyo de los socios
ya que es una empresa familiar.

Empresa legal y juridicamente
estructurada que cumple con
todas sus obligaciones fiscales.

No existe politicas definidas para
la seleccidn, clasificacion y
valoracion de puestos.

La cantidad de agua no es
suficiente para abastecer a
nuevas piscinas.

Capacidad para ampliacion de
la infraestructura, lo que
permitira  brindar  mejores
servicios.

Autoridades de la Parroquia
Bafios ponen mas énfasis en
el turismo.

de las instalaciones de Ila
empresa que imposibilitarian su
funcionamiento (como es el
desprendimiento de la pefia en
las instalaciones, escasez de
agua termal).

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)

64




3.2.5. Indicadores de Gestion

Indicadores de Financiamiento de las actividades de:

¢ Balnearios,
¢ Alimentos y Bebidas y

¢ Hospedaje y Recreacion.

Este indicador pretende medir en qué nivel los ingresos percibidos cubren los

gastos en los que se incurri6 para prestar este servicio.

Ingreso Balneario

¢ Financiamiento Balnearios = -
Gastos Generales Balnearios

Ingreso Alimentos y Bebidas

¢ Financiamiento Alimentos y Bebidas = Gastos Generales y Bebidas

¢ Financiamiento Hospedaje y Recreacio
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Indicador de eficiencia de personal

Mide el grado de eficiencia y eficacia en la administracion de recursos humanos, en
la aplicacion y existencia de politicas y elementos de induccion, motivacién y

promocion.

¢ Indicador estructura del personal =
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Las siguientes preguntas se formularon tomando como base el cuestionario
realizado por el Econ. Teodoro Cubero, las mismas que fueron modificadas y
adaptadas de acuerdo a las necesidades del presente trabajo, ademas se completd
con informacion recopilada del libro COSO-ERM-CORRE.

Estas interrogantes se resolvieron en conjunto con la Gerente la Sra. Susana
Duran, ya que por sus afios de experiencia y conocedora de la entidad nos contesté

con total transparencia.
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3.2.6. Cuestionario de Evaluacion del Control Interno CORRE (COSO ERM)

= W, CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S@Z .
~dran CONTROL INTERNO Hoja No. 1
La bostersa de bis agwas tormales ., (COSO ERM)

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL INTERNO

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

Integridad y valores éticos

1. ¢Posee la empresa un codigo de ética? X

2. ¢La Administracion predica con el ejemplo e
indica claramente lo que esta bien y mal en

cuanto al comportamiento organizacional?

3. ¢las relaciones con los empleados,
proveedores,  clientes, acreedores,
aseguradoras, auditores, etc., se basan en la

honestidad y equidad?

4. ¢Los empleados responden adecuadamente
a la integridad y valores éticos propiciados

por la entidad?

5. ¢Los funcionarios y empleados presentan

denuncias sin temor a represalias?

6. ¢Existe presion para cumplir con objetivos

de gestién poco realistas?

7. ¢Se cuenta con mecanismos para la
proteccion del denunciante sobre posibles X

hechos fraudulentos?

Filosofiay Estilo de la Alta Direccion

8. ¢Participa la direccibon a menudo en
Son muy moderados

operaciones de alto riesgo o es prudente a X y prudentes

la hora de aceptar riesgos?
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N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
uran
e (COSO ERM)

Hoja No. 2

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL INTERNO

PREGUNTA

Sl

NO

N/A

OBSERVACIONES

¢El Gerente y el Consejo de Administracion,
incentivan y comprometen a sus empleados
en el cumplimiento de las leyes, normas y

otras disposiciones?

10.

¢, Se exige el cumplimiento de objetivos asi
como la observancia de los controles

internos?

11.

¢El Gerente cuida la imagen institucional?

12.

¢La Gestion de la Direccion esta orientada
hacia el cumplimiento de los objetivos bajo
los criterios de economia, eficacia vy

eficiencia?

13.

¢Se identifican y evallan los riesgos que
puedan perjudicar el logro de objetivos que

se han establecido?

14.

¢La administracién presenta oportunamente

informacion financiera y de gestiéon?

Consejo de Administracion y comités

15.

¢El Consejo de Administracion observa la

ley, el estatuto y demas normas?

16.

¢La Junta Directiva y los Comités cuenta
con un documento que defina sus deberes y

responsabilidades?

17.

¢El Consejo brinda atencion a novedades
importantes y por ende a la violacion de su

codigo de ética?
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N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
uran
e (COSO ERM)

Hoja No. 3

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL INTERNO

PREGUNTA

Sl

NO

N/A

OBSERVACIONES

18. ¢Se comunica a la Junta y a los Comités
sobre alguna informacién confidencial,
investigaciones realizadas y actuaciones

incorrectas?

19. ¢La Junta Directiva y los Comités realizan

sesiones con frecuencia?

Estructura Organizativa

20. ¢ Existe idoneidad en la estructura organica y

funcional?

21. ¢La entidad revisa y modifica la estructura
organizacional de acuerdo con cambios

significativos ocurridos?

22. ¢ Se identifican con claridad los niveles de

autoridad y responsabilidad?

23. ¢Existen manuales de procesos?

24. ¢Existen medios de comunicacion para
informar a los empleados sobre los

reglamentos especificos y manuales?

Se ponen en carteles
o se hace reuniones

Autoridad asignada y responsabilidad
asumida

25. ¢Existe responsabilidad y delegacion de

autoridad?

26. ¢Existen normas vy procedimientos
relacionados con el control y descripciones

de puestos de trabajo?
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hosterta Sa%

i il \\\'r

uran

L bosteria de s g bermales .

(COSO ERM)

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
CONTROL INTERNO

Hoja No. 4

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL INTERNO

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES
27. ¢El personal tiene la capacidad y el o
) ] ] Capacitacion cuando
entrenamiento necesario para el nivel de| X es necesario
responsabilidad asignado?
28. ¢Existen procedimientos para la seleccion, X No se encuentran
.. o definidas
contratacion y capacitacion del personal?
29. ¢El numero del personal estd de acuerdo
con el tamafio de la entidad asi como la X
naturaleza y complejidad de sus actividades
y sistemas?
Gestion del capital humano
30. ¢Existe un departamento  de recursos X
humanos?
31. ¢Se aplican sanciones disciplinarias? X Muy rara vez
32. ¢Se analiza frecuentemente los
o - Se hace con el
conocimientos y las habilidades del personal X personal operativo
de la entidad?
33. ¢Se revisan los expedientes de los X
candidatos a puestos de Trabajo?
34. ¢Existen métodos para motivar a los X 10% que reciben de
acuerdo a su trabajo
empleados?
35. ¢La administracién del talento humano
cuenta con politicas de clasificacion, Pero no hay este
» ) y departamento, la
valoracion, reclutamiento, seleccion, X gerente se encarga
contratacion, formacion, evaluacion, de esto

remuneracion y estimulos del personal?
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o CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hogtr i CONTROL INTERNO Hoja No. 5
e— (COSO ERM)

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL INTERNO

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

36. ¢La Empresa cuenta con un plan de
incentivos en relacion con los objetivos y| X

logros alcanzados?

37. ¢La direccion de RR.HH ha identificado los
requerimientos de especializacion  del X

personal en areas técnicas y de servicio?

Responsabilidad y transparencia

38. ¢ Se establecen objetivos con indicadores de

X
rendimiento?
39. ¢La entidad promueve una cultura dirigida a X
la responsabilidad?
40. ¢Existen informes comparativos entre lo X
planificado y lo ejecutado?
41. ¢Se revisan periddicamente en forma interna
) . ] Mensualmente se
y externa los informes financieros y de| X hace al directorio

gestion?

42. ¢ Existen politicas de responsabilidad en
todos los niveles de la hosteria y se verifica| X

su cumplimiento?

43. ¢La entidad suministra toda la informacién
requerida, con el fin de demostrar su| X

responsabilidad?

COMPONENTE: ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

Objetivos Estratégicos

44, ;La Empresa cuenta con mision, vision, Pero no estan escritas
en un papel

objetivos y las maneras para conseguirlos?
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N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
uran
e (COSO ERM)

Hoja No. 6

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES
45. ¢En la entidad se ha implantado y se
encuentra en aplicacion la Planificacion X
Estratégica?
46. ¢Se ha formulado objetivos que expresen
claramente lo que la entidad desea| X
consequir?
47. ¢Los diferentes niveles de la empresa
cumplen con estos objetivos y sus| x
respectivas estrategias?
48. ¢ Existe informacién oportuna y confiable
sobre el cumplimento de objetivos? X
49. ¢Se han fijado indicadores de rendimiento
que permitan medir y evaluar el
cumplimiento de objetivos en términos de X
eficacia y eficiencia?
50. Para evaluar la gestion institucional se
prepara los siguientes documentos:
e ¢Planes operativos? X
¢ ¢lInforme de actividades en cumplimiento de X X
metas?
e ¢Planes direccionales y estratégicos?
Objetivos especificos
51. ¢La entidad ha formulado objetivos y No estan plasmados en
especificos? un documento formal
52. ¢Existe una conexién de los objetivos X

especificos con los objetivos y planes
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o CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hogtr ﬁ'r.a"ﬁ CONTROL INTERNO Hoja No. 7
it g (COSO ERM)

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

estratégicos de la empresa?

53. ¢(Existe una relacion directa entre los

objetivos y los procesos empresariales?

54. ;/Se han identificado factores criticos de
éxito, indicadores de gestion y medios de X

verificacion objetiva?

55. ¢Se ha motivado a los empleados para que
se sientan comprometidos con la| X

consecucioén de objetivos?

Relacidn entre objetivos y componentes del
CORRE

56. ¢Existe compromiso del Gerente y los
directores y de todos los niveles
empresariales alcanzar los  objetivos X

cumpliendo los controles y la gestién de los

riesgos?

57. ¢(Los miembros de la organizacion tienen X
conocimiento de los elemento del CORRE?

58. ¢La estructura organica esta relacionada X

con los componentes del CORRE?

59. ¢Existe rotacion de personal asignado a
operaciones en funciones claves que| X

garanticen el funcionamiento apropiado?

Consecucién de objetivos

60. ¢La alta direccidon analiza los informes de

cumplimiento de objetivos?
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N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
~S~rlran
e (COSO ERM)

Hoja No. 8

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

PREGUNTA

Sl

NO

N/A

OBSERVACIONES

61.

¢La Empresa cuenta con el apoyo del
Gerente vy directores de los informes de
auditores internos, principalmente en lo

relativo a deficiencias y recomendaciones?

62.

¢La empresa ha incorporado controles en
los procesos para cumplir a cabalidad con

los objetivos propuestos?

En lo que se refiere a
planta lo hace el jefe
operativo

63.

¢ Existe una adecuada supervision en todos

los niveles de la organizacion?

64.

¢Existen informes de cumplimiento de

indicadores y estandares?

Riesgo Aceptado y nivel de tolerancia

65.

¢La alta direccion considera que es
necesario determinar el nivel de riesgo

aceptado y su tolerancia?

Rigen de acuerdo a
las normas

66.

¢,Se realizan evaluaciones internas para
medir la razonabilidad de los niveles de

riesgo y su tolerancia?

67.

SExiste atencion de los directivos a los
cambios ocurridos entre el riesgo aceptado y

los resultados?

68.

¢ Se dispone de un sistema de informacion
para medir la forma en que se alcanzan los

estandares?

Ejemplo % de cartera
que se encuentra
pendiente de cobro
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N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
~S~rlran
e (COSO ERM)

Hoja No. 9

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: IDENTIFICACION DE EVENTOS

PREGUNTA

Sl

NO

N/A

OBSERVACIONES

Factores internos y externos

69. ¢La Empresa cuenta con el apoyo del
Consejo de Administracion, para determinar

los factores de riesgo internos y externos?

Cuentan en el
momento que lo
requiera

70. ¢Existen mecanismos para identificar
eventos de riesgos tanto internos como

externos?

71. ¢(Los empleados han participado en la
determinacion de los factores de riesgo?

Hay mucha confianza
con los empleados

Identificacién de eventos

72. ¢(Existen mecanismos para identificar

eventos relacionados con los objetivos?

73. ¢Se ha implantado técnicas para la
identificacibn de eventos tales como:
inventario de eventos, andalisis interno,
talleres de trabajo y entrevistas, analisis del

flujo del proceso, etc.?

74. ¢Los empleados y trabajadores participan en

la identificacién de eventos?

Categoria de eventos

75. ¢Dentro de la entidad se categoriza los
eventos?

76. ¢La administracion muestra apoyo a las

acciones orientadas a categorizar eventos?

77. ¢Existen procedimientos para informar al
personal sobre la categoria de eventos y su

relacion con los objetivos?
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o CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
higtcn’a EE;I:I CONTROL INTERNO Hoja No. 10
B (COSO ERM)

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: EVALUACION DE RIESGOS

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

Estimacién de probabilidad e impacto

78. ¢La Entidad cuenta con el apoyo del Ley de aguas y
Gerente y directores, para planeacion y| x afeccion de la
ejecucioén de los estudios de probabilidades Hosteria
e impactos de los riesgos?

79. ¢La direccion apoya la planeacion y

ejecucion de los estudios de impactos?

80. ¢Se evalla los riesgos periddicamente para
conocer la forma en que los eventos
potenciales impactan en la consecucion de

objetivos de la empresa?

Evaluacién de riesgo

81. ¢(Se dispone de informacion confiable y

oportuna para evaluar los riesgos?

82. ¢ Se han implantado técnicas de evaluacion
de riesgos que pueden afectar el
cumplimiento de los objetivos tales como: X
benchmarking, modelos probabilisticas y

modelos no probabilisticas?

83. ¢Se elabora un informe sobre los resultados ~
X Se hace cada afio

de la evaluacion del riesgo?

Riesgos originados por los cambios

84. ¢Existen mecanismos para identificar y
reaccionar ante los cambios que pueden X

afectar a la empresa?

85. ¢La informacion interna y externa permite
identificar hechos que puedan generar
cambios?
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= W, CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria 'éq*_ CONTROL INTERNO Hoi
uran ojaNo. 11
Clrer . g (COSO ERM)

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: RESPUESTA A LOS RIESGOS

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

Categoria de Respuestas

86. ¢Se dispone de mecanismos para analizar
las alternativas de evitar, reducir compartir, X

aceptar los riesgos?

87. ¢ Existe la evidencia suficiente que respalde

al andlisis de alternativas?

88. ¢La administracion determina la cartera de
riesgos, y si el riesgo residual global
concuerda con el riesgo aceptado por la

Empresa?

89. (Existe apoyo de la administracion en
acciones orientadas al estudio de| X

alternativas?

Decision de respuesta

90. ¢Existen mecanismos para la toma de

decisiones?

91. ¢ Existe la evidencia suficiente que respalde Apoyo en andlisis,

. conveniencia
la toma de decisiones?

92. ¢El Gerente y Directores y el personal,
tienen los conocimientos necesarios para| X

tomar la mejor decisién?

93. ¢Se comunica al personal sobre las :
X Solo en lo necesario

decisiones adoptadas?

COMPONENTE: ACTIVIDAD DE CONTROL

Integracion con las decisiones sobre riesgos

94. ¢ Existe calidad de informacion y
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N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
~S~rlran
e (COSO ERM)

Hoja No. 12

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto
REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: ACTIVIDAD DE CONTROL

PREGUNTA Sl NO | N/A

OBSERVACIONES

Comunicacion sobre las decisiones
adoptadas por la direccién sobre el estudio X
de los riesgos?

Dentro de los
aspectos que
incumben

95. ¢El Gerente y los Directores a base de las
respuestas al riesgo  seleccionadas,
implantan mecanismos de control para
disminuir los riesgos y alcanzar los objetivos
estratégicos, operacionales, informacién y

cumplimiento?

96. ¢ Se establece una matriz que relacione los
riesgos seleccionados con los controles
establecidos con el objeto de brindar una X
seguridad razonable de que los riesgos se

mitigan y de que los objetivos se alcanzan?

Principales actividades de control

97. ¢La Direccion apoya el disefio y la aplicacién

de los controles?

98. ¢El Gerente emite politicas y procedimientos
de las actividades de control, en todos los
de la organizacion encargados de

ejecutarlos?

99. ¢Las actividades de control, incluyen los
controles preventivos, detectives, manuales, X

informaticos y de direccion?

Control sobre los sistemas de informacion

100. ¢Existe un plan estratégico de

tecnologias de informacién que guarde

79



N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
uran
e (COSO ERM)

Hoja No. 13

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto
REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: ACTIVIDAD DE CONTROL

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES
relacidn con los objetivos institucionales y la
gestion de los riesgos?

101. ¢La administracion promueve el X
desarrollo de tecnologia de informacion?

102.  ¢Se han implantado controles de
aplicacion relacionados con la integridad, X
exactitud, autorizacion y validez de la
captacion y procesamiento de datos?

103. ¢Se han establecido controles generales
sobre la gestibn de la tecnologia de
informacion, su infraestructura, la gestion de | X
seguridad y la adquisicion, desarrollo vy
mantenimiento del software?

104. ;Se han realizado controles de
aplicacion tales como: captacion de errores
en los datos, digitos de control, listados
predefinidos de datos, pruebas de X
razonabilidad de datos y pruebas logicas?

105. ;Se comunica eficientemente a los

X

empleados sobre los planes y avances de la

tecnologia de informacion?

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION

Cultura de informacién en todos los niveles

106. ¢ Existen politicas relativas a la

informacion y comunicacion?
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N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
~S~rlran
e (COSO ERM)

Hoja No. 14

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION

PREGUNTA

Sl

NO

N/A

OBSERVACIONES

107. ¢Se ha establecido comunicacién en
sentido amplio, que facilite la circulacion de
la informacién tanto formal como informal en
las direcciones, es decir ascendente,

transversal, horizontal y descendente?

108. ¢Se comunica al personal sobre los
resultados periodicos de las direcciones y
unidades de operacion, con el fin de lograr
su apoyo, en la consecucion de los objetivos

empresariales?

109. ¢Se han implantado de politicas
empresariales  de informacion y
comunicacion y su difusiébn en todos los

niveles?

110. ¢Los informes deben reunir atributos tales
como cantidad suficiente para la toma de
decisiones, informacion disponible en tiempo
oportuno, datos actualizados y que

correspondan a fechas recientes?

Herramientas para la supervision

111. ¢La informacion es suministrada con el

suficiente detalle y oportunidad?

112. ¢Lla informacién empresarial constituye
una herramienta de supervision, para
conocer si se han logrado los objetivos,

metas e indicadores?
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= W, CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria 'éq*_ CONTROL INTERNO Hoi
uran oja No. 15
Clrer . g (COSO ERM)

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

Sistemas estratégicos e integrados

113. ¢Existen sistemas y procedimientos
para la integracion de todos los X Una coordinacion
departamentos?

114.  ¢Se cuentan con politicas que permitan X
la integracion de la informacién?

115. ¢Los sistemas de informacién son agiles
y flexibles para integrarse eficazmente conla| X
comunidad y terceros vinculados?

116. ¢Los sistemas de informacion integran la
totalidad de operaciones, permitiendo que en
tiempo real, el Gerente Directores y demas X
servidores accedan a la informacion
financiera y operativa, para controlar las
actividades empresariales?

Confiabilidad de la informacién

117. ¢ Existen sistemas y procedimientos que X
aseguran la confiabilidad de los datos?

118. ¢Se supervisa frecuentemente los X
procesos y sistemas de informacion?

119. ¢La informacién es de calidad, su
contenido es adecuado, oportuno, esta| X
actualizado, es exacto, esta accesible?

120. ¢Existen mecanismos de control por
parte de la auditoria interna para evaluar los X
procesos y los sistemas de informacion?
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N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
uran
e (COSO ERM)

Hoja No. 16

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

Comunicacion interna

121. ¢Se comunica oportunamente al
personal respecto de sus| X
responsabilidades?

122. ¢Se ha fijado lineas de comunicacion X
para denunciar actos indebidos?

123. ;Se ha establecido un nivel de X
comunicacion sobre las normas éticas?

124. (;lLas autoridades toman en cuenta las
propuestas del personal respecto de formas| X
de mejorar la productividad y la calidad?

125. ¢ Existen canales de comunicacion para
la captacion de informacion sobre las X Estudios de mercado
necesidades de los clientes?

Comunicacion externa

126. ¢Se comunica a terceros sobre el grado X
de ética de la entidad?

127. ¢La administracibn toma en cuenta
requerimientos de clientes, proveedores,| X
organismos reguladores y otros?

128. ¢Se aactualiza permanentemente la X
pagina WEB de la Empresa?

129. ¢La wunidad de comunicacién ha

X

implantado canales externos a los usuarios

sobre el disefio la calidad de los servicios?
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uran

L bosteria de s g bermales .

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
CONTROL INTERNO

(COSO ERM)

Hoja No. 17

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion
REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR:

Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: SUPERVISION Y MONITOREO

PREGUNTA Sl NO | N/A

OBSERVACIONES

Supervision permanente

130. ¢Con
registros del

activos fijos de

frecuencia

se compara los

sistema contable con los

la entidad?

Cada afio se hace
esto

131.

continua la calidad y rendimiento del sistema

de control i
frecuencia, en

riesgos?

;,Se evalia y supervisa en forma

nterno, su alcance y la

funcién de la evaluacion de

132.¢La empresa

organizativa

actividades de supervision apropiadas que
permitan comprobar que las funciones de
control se ejecutan y que en caso de

deficiencias importantes sean identificadas?

cuenta con una estructura

racional que incluya las

133.
evaluacion,

comprobacion,

mando y técnicas de diagramas de flujo?

;Se ha implantado herramientas de

de

cuadros de

gque incluyan listas

cuestionarios,

Se hace mediante un
cuestionario de
preguntas

134.

control interno,
del Gerente por la Auditoria Interna con

recomendaciones para su correccion?

¢Las deficiencias en el

sistema de

son puestas en conocimiento

No se hace esto
porque no hay A.l.

135.

del Control Interno a base de la estructura
del CORRE (COSO ERM)?

¢La empresa realiza auto evaluaciones
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o CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
higtcn’a EE;I:I CONTROL INTERNO Hoja No. 18
B (COSO ERM)

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

COMPONENTE: SUPERVISION Y MONITOREO

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES
Supervision Interna
136. ¢Se ha tomado en cuenta resultados de X Solo en cuanto a
auditorias anteriores? auditoria financiera
137. ¢Ademas de la supervision por parte de
la administracion como parte de los
procesos establecidos, las evaluaciones del X
CORRE (COSO ERM) se han ejecutado por
la Unidad de Auditoria Interna, como
asesoria a la Gerencia?
138. ¢ Existe planes de accion correctiva? X
139. ¢La Auditoria Interna accede a la
informacion sin restriccion para que actle X
con oportunidad?
Supervision Externa
140. ¢Las autoridades toman atenciéon a los
informes de auditores internos, externos y| X
SRI?
141.  ¢El Gerente y Directores disponen el
cumplimiento inmediato y obligatorio de las X
recomendaciones de los informe de auditoria
interna y externa?
142. ¢ Existen planes de accién correctiva y el X
grado del cumplimiento del mismo?
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3.2.7. Informe de evaluacion del sistema de control interno

Cuenca, 03 de mayo de 2010

Sefores:
BALNEARIOS DURAN S.A.

Presente

De mis consideraciones:

De la evaluacién practicada al sistema de control interno a través del modelo

COSO-ERM-CORRE aplicado a Balnearios Duran, se obtuvo lo siguiente:

1. Ambiente de Control Interno:

Aspectos positivos:

La administracion de la Hosteria Duran predica a sus empleados una cultura de
valores en base a la honestidad y equidad, por lo que se puede decir que es una
entidad que cuenta con un codigo de ética.

La administracién esta constantemente incentivando a su personal para que cada
uno se comprometa a realizar sus funciones observando las leyes, normas y
reglamentos, para de esta forma alcanzar los objetivos bajo los criterios de
eficiencia, eficacia y economia y de esta forma lograr cuidar la imagen de la

institucion.

Se ha podido observar que el Consejo de Administracion de Balnearios Duran S.A.
se encuentra cumpliendo con todos sus derechos y responsabilidades de acuerdo a
los estatutos de la compafiia, es por esta razén que ellos realizan reuniones
frecuentemente para analizar la informacién y tomar las mejores decisiones en

beneficio del ente.

La organizacion cuenta con un nimero apropiado de empleados, los mismos que
son capacitados constantemente para mejorar el desenvolvimiento de las
actividades que realizan cada dia, y de esta forma cumplir a cabalidad con la

responsabilidad y delegacion de autoridad.
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Se puede destacar que la Gerente oportunamente revisa los expedientes de los
candidatos para la seleccion y contratacion del personal, al considerar la
organizacion que el capital humano es el componente mas importante dentro de la
entidad se les concede un 10% adicional al sueldo de acuerdo al desempeiio del
trabajo realizado, para que de esta forma el empleado se sienta comprometido y
motivado en cumplir sus obligaciones, al mismo tiempo que se pueda lograr los

objetivos y metas propuestas.

Aspectos negativos:

No se ha establecido objetivos inalcanzables ya que los mismos pueden ser en
algin momento beneficiosos para el ente, nunca se ha dado hechos fraudulentos
gue pongan en peligro a la Hosteria por parte de los empleados, por lo que jamas

se ha tomado atencién en establecer mecanismos para proteger al denunciante.

La estructura organizacional del Balneario no es la adecuada para los
requerimientos actuales, debido al crecimiento acelerado de la organizacion en
estos ultimos afios, no existe idoneidad debido a que la operacién de auditoria se
encuentra puesto dentro de los departamentos cuando éste debe estar mas arriba
de gerencia a nivel staff, al no existir un manual de procesos y un reglamento
organico no se puede definir claramente sus responsabilidades y no existe un

adecuado canal de comunicacién que permita informar sobre los mismos.

No hay normas, procedimientos y métodos de evaluacion, para la seleccion,

contratacion y capacitacion del personal.

Falta de un departamento de recursos humanos, al no existir este no se puede
analizar frecuentemente los conocimientos y habilidades del personal y tampoco se
puede identificar los requerimientos de especializacion del personal en éareas

técnicas y de servicio.

Ausencia de informes comparativos entre lo planeado y lo ejecutado debido a que

no cuenta con un plan estratégico.
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Conclusion:

Como resultado de la evaluacion efectuada, podemos concluir que el ambiente de
control interno de la empresa no funciona de forma apropiada; sin embargo, hay
buenos puntos que destacar pero algunas situaciones deberan ser tomadas en

consideracion a fin de fortalecer los mismos.

Recomendacioén:

Que la Administracion realice los cambios que necesita la Hosteria con respecto a
la gestion y ponga mas interés en algunos puntos claves (FODA, plan estratégico,
organico funcional, etc.) los mismos que pueden ayudar a mejorar la gestion de la

Gerencia en cuanto a este componente.

2. Establecimiento de objetivos

Aspectos positivos:

La empresa cuenta con la mision, vision, objetivos; los mismos que son
comunicados y cumplidos de la mejor manera por todos los empleados, y a su vez
los resultados obtenidos son informados oportunamente a través del informe de

actividades en funcion del cumplimiento de metas.

Siempre ha existido rotacion del personal dentro de las actividades operativas, por
lo que, para la empresa ha resultando un punto importante ya que la gente adquiere
nuevas destrezas y conocimientos y a la vez la empresa esta lista para atender

cualquier emergencia en cuanto a la atencion del cliente.

La empresa cuenta con el apoyo del gerente, directores y auditores externos en lo
que se refiere a mejorar las deficiencias y proceder a dar cumplimiento de las
recomendaciones propuestas por los auditores independientes.

La alta direccion ha sido totalmente prudente a la hora de aceptar riesgos y

constantemente estd revisando hasta qué punto puede tomar decisiones por

cambios que pueden ocurrir entre riesgo aceptado y los resultados.
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Puntos negativos:

A pesar de que la entidad cuenta con mision, vision, objetivos, los mismos no estan
bien estructuradas falta ser mas concisos y claros, también no se encuentran

plasmados en un documento formal.

La Gerente conjuntamente con los colaboradores no han desarrollado un plan
estratégico a largo plazo y planes operativos a corto plazo, es por esta razén que
no hay conexion de los objetivos con los planes; no han fijado indicadores de
rendimiento que permitan medir y evaluar los objetivos en términos de eficiencia y

eficacia.

Los miembros de la organizacion no tienen conocimiento de los componentes del
CORRE, al igual que la estructura organica no se encuentra establecida de acuerdo

a estos componentes.

Por carencia de Auditoria interna, no hay una adecuada supervision en todos los
niveles de la organizacién, asi como nunca se ha hecho evaluaciones internas para

medir la razonabilidad de los niveles de riesgo y su tolerancia.

Conclusion:

Se puede concluir que en el componente de establecimiento de objetivos la
Administracion no ha cumplido con todas las expectativas en cuanto a su
responsabilidad, para que los objetivos sean alcanzados de acuerdo a lo planeado.
Recomendacion:

La Gerente conjuntamente con los jefes departamentales deben revisar el
documento del CORRE (COSO ERM), y posteriormente deben proceder a realizar

una nueva reestructuracion y disefio de los puntos que le faltan por cumplir a la

organizacion.
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3. Identificacion de eventos

Puntos positivos:

Existe un total compromiso de toda la organizacion para identificar factores internos
y externos de riesgo que perjudiquen al desarrollo organizacional, teniendo como
apoyo a la alta direccién para la planeacion y estudio de probabilidades de
impactos.

Puntos negativos:

No se ha implantado mecanismos ni técnicas que permitan identificar eventos de

riesgos relacionado con los objetivos. Tampoco se han categorizado los eventos.
Conclusion:

Concluimos que a pesar de que hay apoyo de la alta direccién para identificar
eventos, estos no se pueden llevar a cabo porque no hay mecanismos que

permitan detectar ciertos factores.

Recomendacioén:

Que la administracion proceda a establecer mecanismos para poder identificar

eventos en menor tiempo y a bajos costos.

4. Evaluacién de riesgos

Puntos positivos:

La direccion apoya a todo la entidad para el estudio de probabilidades de impacto
de riesgos, para esto realizan reuniones peridédicamente para conocer la forma en

que los eventos potenciales impactan en la consecucién de objetivos de la

empresa.
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Puntos negativos:

Falta de establecer técnicas de evaluacion de riesgos tales como: benchmarking,

modelos probabilisticas y modelos no probabilisticas.

Conclusion:

Como resultado del analisis efectuado, se concluye que la organizacién debe tomar
mas atencion en este punto, ya que con la nueva ley de hidrocarburos se puede ver
afectada en cuanto a las aguas termales con las que cuenta la entidad, cabe
destacar otro riesgo importante como es la afeccion de la hosteria por la via que
pretenden realizar por medio del predio.

Recomendacioén:

Los administradores deben estar en alerta a estas nuevas leyes y proponer nuevas

alternativas para solucionar dichos problemas.

5. Respuesta alos riesgos

Aspectos positivos:

La entidad cuenta con evidencias suficiente para la toma de decisiones, al mismo
tiempo, existe apoyo de la administracion orientada al estudio de alternativas, asi
como estan pendientes de cualquier riesgo que pueda presentarse.

Aspectos negativos:

No existen mecanismos para analizar alternativas de evitar, reducir, compartir y

aceptar el riesgo.

Conclusion:

Concluimos que la Administracién tiene las intenciones de dar respuesta a los
riegos pero no desarrollan mecanismos ni métodos que se encuentran bien

definidos.
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Recomendacion:

Tomar mas énfasis en la respuesta a los riesgos ya que pueden afectar seriamente

a la actividad principal de la entidad.

6. Actividad de Control

Aspectos positivos:

La organizacion apoya al disefio y aplicacion de controles a través de un plan de
tecnologias de informacién, los que se pueden ver plasmados en la adquisicion
reciente de un nuevo sistema informatico que controla mediante camaras, siendo
éste un método para supervisar una parte de los balnearios.

Aspectos negativos:

La Gerente no emite politicas y procedimientos de las actividades de control en
toda la organizacion. Las actividades de control no incluyen los controles
preventivos, detectivos, manuales, informéticos y de direccion.

Conclusion:

La organizacién tiene las intenciones de aplicar controles, pero estos no se
encuentran implantados en todas las areas, lo que hace ciertas partes de la
hosteria se vean aisladas.

Recomendacioén:

Realizar nuevas propuestas y poner en practica los nuevos controles para que de

éxito en todas las partes del Balneario.

92



7. Informacién y comunicacién

Aspectos positivos:

Todos los informes retnen atributos tales como cantidad suficiente para la toma de
decisiones, informacion disponible en tiempo oportuno, datos actualizados y que
correspondan a fechas recientes.

Los sistemas de informacioén integran la totalidad de operaciones, permitiendo que
en tiempo real, el Gerente, Directores y demas servidores accedan a la informacién
financiera y operativa para controlar las actividades empresariales

Aspectos negativos:

No se ha establecido comunicacion en sentido amplio, que facilite la circulacién de
la informacioén tanto formal como informal en las direcciones, es decir ascendente,
transversal, horizontal y descendente.

Conclusiones:

A pesar de que la organizacién cuenta con sistemas informaticos oportunos para
proveer informacién de datos, existen pocos canales de comunicacién para trasmitir
a los empleados, clientes, proveedores dicha informacion.

Recomendacion:

Reforzar y crear nuevos canales de comunicacién que permitan llevar a cabo una

comunicacion amplia en todos los aspectos.

8. Supervisién y monitoreo

Aspectos positivos:

En cuanto a las auditorias financieras que se vienen realizando afio a afio en la

hosteria, la direccion ha tomado en cuenta las recomendaciones hechas por los

auditores independientes para mejorar la calidad del servicio.
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Aspectos negativos:

No cuenta con una unidad de auditoria interna que permita supervisar o controlar

las actividades.

La empresa no cuenta con una estructura organizativa racional que incluya las
actividades de supervision apropiadas que permitan comprobar que las funciones
de control se ejecuten, y que en caso de deficiencias importantes las mismas sean

identificadas oportunamente.

Conclusion:

Aungue hay controles en la hosteria estos no son aplicados de forma Optima y de

acuerdo a los componentes del CORRE.

Recomendaciones:

Contratar los servicios de Auditoria Interna para que se dedigque a supervisar y

monitorear las actividades en forma mas objetiva.

La entidad al ser clara y transparente en todo lo que se refiere a leyes, reglamentos,
y disposiciones emanadas por SRI, IESS, Superintendencia de compafiias, y
demas organismos rectores, puede en cualquier momento presentar informaciéon de

forma oportuna e inmediata sin inconveniente alguno.
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Duran S.A., y evaluacién de areas criticas.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

FACTORES INTERNOS
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

3.2.8. Matriz de Calificacion de factores Internos y Externos de Balnearios

Cuadro 3.4
COMPONENTE CALIFICACION PONDERACION

Reestructuracion del organico 10 8
funcional y la realizacién de un
manual de funciones.
Realizar un plan estratégico 10 7
donde se pueda definir de una
forma mas clara los objetivos.
Creacion del Departamento 10 8
RRHH en el organico
funcional.
Establecer sistemas para 10 6
controlar el uso indebido del
agua y asi poder hacer nuevas
ampliaciones.

TOTAL 40 29

CP = Confianza Ponderada
CT = Calificacion Total

PT = Ponderacion Total

CT
Confianza Ponderada = PT * 100

29
Confianza Ponderada = 70 * 100 = 73%

Riesgo y confianza — moderado (medio)

Confianza Porcentaje Riesgo
v Baja v 15%-50% v Alto
v" Moderada v 51% - 75% v" Moderado
v Alta v 76% - 95% v’ Bajo

de riesgo y confianza es moderado.

Balnearios Duran se ubica en un rango de 51% - 75%, lo que significa que su nivel

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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Cuadro 3.5
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EVALUACION DE AREAS CRITICAS (DEBILIDADES) DE LOS FACTORES INTERNOS

BALNEARIOS DURAN S.A.

SITUACION ACTUAL EFECTO NIVEL ACCION RESPONS. RECURSOS A PERIODO SEGUIMIENTO
CORRECTIVA UTILIZAR IMPLANTADO
RIESGO | CONFIANZA INICIO FINAL
Reestructuracion Recursos:
La estructura Organica | No hay del organico humanos, 3 -
Funcional no se | responsabilidad funcional y Ila econoémicos, S 2 A partir del
encuentra bien definida. | por parte de la 73% Moderado realizaciéon de un | Gerente materiales y % o 035)08/2010
gerencia. manual de tecnolégicos. =t 3
funciones. ©
Realizar un plan | Gerente, Jefe | Recursos: -
Algunos departamentos | No permite que estratégico donde | de alimentos y | humanos, N o)
no cuentan con objetivos | la organizacién 0 se pueda definir | bebidas, Jefe | econémicos, g ﬁ A partir del
bien establecidos. luche por un 73% Moderado de una forma mas | de ventas y | materiales y S o) 03/08/2010
mismo objetivo. clara los objetivos. | Jefe de | tecnoldgicos. = S
marketing. e
Creacion del Recursos: o
Ausencia del | No hay wuna Departamento de humanos, n p
departamento de | buena seleccién, 730 Moderado RRHH en el Gerente econémicos, 8 7} A partir del
Recursos Humanos. contratacion y organico materiales y g 3 03/08/2010
capacitacion del funcional. tecnolégicos. 5 g
personal.
Establecer Recursos:
La cantidad de agua no | No se puede sistemas para humanos, o
es suficiente para | hacer nuevas controlar el uso econdmicos, n g )
abastecer a nuevas | piscinas  para 73% Moderado indebido del agua | Toda _la | materiales y 8 z A partir del
piscinas. abastecer a la y asi poder hacer | Administracion | tecnoldgicos. N 3 03/08/2010
gran demanda nuevas = =
gue existe. ampliaciones.

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
FACTORES EXTERNOS
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Cuadro 3.6

COMPONENTE CALIFICACION PONDERACION

1. Asistr a las autoridades
gubernamentales para pedir 10 5
que realicen medidas de
control adecuadas.

2. Organizarse con los demas
empresas que cuentan con 10 4
aguas termales para pedir a
los organismos que no pongan
leyes drasticas.

3. Realizar nuevas reuniones con
la Junta Parroquial de Bafios
para tomar una  mejor 10 6

alternativa.

TOTAL 30 15

CP = Confianza Ponderada
CT = Calificacion Total
PT = Ponderacion Total

CT
Confianza Ponderada = PT * 100

15
Confianza Ponderada = 30 x 100 = 50%

Riesgo — alto y confianza — Baja

Confianza Porcentaje Riesgo
v Baja v’ 15%-50% v Alto
v" Moderada v 51% - 75% v" Moderado
v Alta v 76% - 95% v Bajo

Balnearios Duran se ubica en un rango de 15% - 50%, lo que significa que su nivel
de riesgo es alto y su confianza es baja.

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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Cuadro 3.7
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) BALNEARIOS DURAN S.A.
EVALUACION DE AREAS CRITICAS (AMENAZAS) DE LOS FACTORES EXTERNOS

SITUACION ACTUAL EFECTO NIVEL ACCION RESPONS. RECURSOS A PERIODO SEGUIMIENTO
CORRECTIVA UTILIZAR IMPLANTADO
RIESGO | CONFIANZA INICIO FINAL
Asistir a las Todos los
Crecimiento Mucha autoridades organismos Recursos: o
descontrolado de la competencia lo gubernamentales | que se humanos, =] p
oferta de hospedaje gue obliga a la 50% Baja para pedir que encargan de econémicos, oo\o 7} A partir del
(competencia desleal). empresa a realicen medidas controlar a materiales y N e 06/09/2010
ponerse de de control este tipo de tecnologicos. 5 g
acorde a ellos. adecuadas. empresas.
Organizarse con
Incertidumbre existente No poder los demas Recursos:
en el sector termal por la | explotar las empresas que Organismos humanos, @ <
ley de recursos hidricos | aguas termales. cuentan con gubernamental | econdémicos, S o .
; . . o Q A partir del
cuyo tratamiento se ha 50% Baja aguas termales es. materiales y NS § 06/09/2010
dilatado. para pedir a los tecnoldgicos. Q 5]
organismos que S
no pongan leyes
drasticas.
La pretendida afeccion a
parte de las
instalaciones de la Quedaria con un Realizar nuevas Recursos:
empresa que mal aspecto reuniones con la humanos, ()
imposibilitarian su fisico la Junta Parroquial La econémicos, g § A partir del
funcionamiento (como Hosterfa. 50% Baja de Bafios para administracion | materiales 'y S 5} oﬁ%ig;/lzr()leo
es el desprendimiento tomar una mejor de la empresa. | tecnoldgicos. Q 3
de la pefia en las alternativa. o -
instalaciones, escases
de agua termal).

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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3.2.9. Evaluacién del cumplimiento de recomendaciones del informe

financiero de auditoria externa del afio 2009.

La empresa SACOTO & ASOCIADOS (Auditores/Consultores) realizo una auditoria
financiera a Balnearios Duran, los resultados fueron entregados a los ejecutivos de
la entidad con fecha enero 29 de 2010, en cuyo informe se emite un dictamen
favorable, que de acuerdo a la opinién de los auditores independientes, los estados
financieros presentan razonablemente la situacion financiera del Balneario al 31 de
diciembre de 2009, el resultado de sus operaciones y los estados de evolucién
patrimonial y de flujos de efectivo por el afio terminado en esa fecha, de
conformidad con los principios de contabilidad generalmente aceptados en el

Ecuador, aplicado sobre bases consistentes con el periodo anterior.

Sin embargo el estudio actuarial vigente recomend6 que la compafiia debia hacer
unas correcciones porque no se contabiliz6 la provision adicional para jubilacion
patronal por un valor de $54.214 y por desahucio $46.991, lo que subvalora el

pasivo y sobrevalora los resultados por igual valor.

Siendo la Administracién de Balnearios Duran S.A., la Unica responsable por el
disefio y operacién del sistema de control interno contable, decidié no hacer las
correcciones en los balances y para el afio 2010 se implementard en la nueva

contabilidad.
3.2.10. Enfoque de la auditoria: componentes y subcomponentes a auditar
Luego de haber realizado la visita previa a toda la Hosteria se pudo detectar

algunos factores criticos, por lo que nuestra auditoria se enfoca a realizar una

evaluacion minuciosa de los siguientes componentes y subcomponentes:

COMPONENTES SUBCOMPONENTES
Gestidon Gerencia General RRHH y Organico funcional
Servicio Alimentos y Bebidas Bodega y Cocina
Servicio Balnearios Balneario Rifion
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3.3. Fase Il: Planificacién de la Auditoria
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La hosteria de fas aguas termales ...

Cuenca, 10 de mayo de 2010
OFICIO: # 001
Asunto: ORDEN DE TRABAJO DEFINITIVA

Sefores:

Econ. Teodoro Cubero
JEFE DE AUDITORIA

Martha Zumba y Ma. Paz Soto
AUDITORAS

Ciudad
De mis consideraciones:

De conformidad con el informe de avance de la primera fase de la “Auditoria de
Gestion a Balnearios Duran S.A.” de la ciudad de Cuenca se ha determinado los

componentes y areas de resultado clave que relaciona con los procesos de:

- RRHH y Orgénico funcional
- Bodegay Cocina

- Balnearios Rifién

Con tales subcomponentes dispongo a ustedes la ejecucion de la planificacion y
de las demas etapas del examen que se derivan de dicho estudio. Una vez
concluido la evaluacion del control interno por cada componente, debera
elaborarse un informe que contendra, las deficiencias asi como las alternativas de
solucion, para conocimiento del Directorio, Gerente y el personal de la entidad

relacionado con el examen para su aplicaciéon y mejoramiento.

Igualmente, la fase de ejecucién de las &reas criticas deberd ser sustentada con
indicadores y estandares; a base del cual se emitira las sugerencias que seran

puestas en marcha en lo posible antes de la conclusion del trabajo.
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Para la emisidn de las alternativas de solucion y puesta en marcha de los cambios
sugeridos; es menester que, se defina los responsables de las acciones a seguir,
su costo, la meta a alcanzarse y el impacto de satisfaccion, tanto de los clientes
internos y externos del componente auditado. El tiempo que se asigna para esta

labor es de 100 dias/hombre a partir de esta fecha.

Atentamente,

Susana Duran
GERENTE GENERAL
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POR SUBCOMPONENTE

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
CONTROL INTERNO

Hoja No. 1

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Gestién Gerencia General

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

SUBCOMPONENTE: RRHH Y ORGANICA FUNCIONAL

PREGUNTA

Sl

NO

N/A

OBSERVACIONES

¢El Balneario cuenta con un Reglamento

Organico-Funcional vigente, en el cual

define claramente la estructura organizativa

de la unidad?

¢El organico funcional esta de acorde al

tamafio de empresa?

¢El organico funcional muestra claramente

las lineas de autoridad y responsabilidad?

¢ Existe direccion y control de la cupula?

¢ Existe comunicacién y coordinacion entre

los distintos departamentos?

¢,Cuenta la Hosteria con un Departamento

de Recursos Humanos?

La Gerente hace las
veces de RRHH.

Unidad de

administra en

JlLa Recursos Humanos

funcion de planes vy

programas?

- ¢Ha establecido objetivos de corto o
largo plazo?

- ¢lLos

objetivos planteados son de

conocimiento del personal?

- ¢Se transmiten a los empleados?

No hace ninguna de
estas cosas debido a
gue no existe este
departamento, ya que
de esto se encarga la
Gerente con el Jefe
de cada
departamento
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Hoja No. 2

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Gestion Gerencia General

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

SUBCOMPONENTE: RRHH Y ORGANICA FUNCIONAL

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

8. ¢ Se ha definido politicas para Ila
administracion de personal respecto a:

- Contratacion de personal

- Seleccion y Reclutamiento

- Formacién y Capacitacion

- Evaluacion del Desempefio X

- Promociones (carrera administrativa)

- Remuneraciones y otros beneficios

- Asignacion de  funciones  segun
formacién y experiencia.

- Rotacion de personal (traslados y/o
movilizacion)

9. ¢Se ha determinado pardmetros e
indicadores que le permitan evaluar su X
gestion y el impacto del servicio que presta?

10. ¢Se hacen previsiones de personal? X

11. ;,Se han definido sistemas de control y X
evaluacion?

12. ¢Se hace o existe control de gestion en la X
unidad?

13. ¢ Tienen la Unidad de Recursos Humanos,
manuales de procedimientos para guiar la

X

gestion que realiza en los diferentes

subsistemas de personal?
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POR SUBCOMPONENTE

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
CONTROL INTERNO

Hoja No. 3

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Gestién Gerencia General

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

SUBCOMPONENTE: RRHH Y ORGANICA FUNCIONAL

PREGUNTA

Sl

NO

N/A

OBSERVACIONES

14.

¢ Existe rotacion del personal?

Se hace con el
personal operativo

15.

¢Cuenta la entidad con incentivos o

motivacion para el personal?

16.

¢El personal que labora ahi tiene grado de

formacioén?

17.

¢ Existe un plan de carrera administrativa?

18.

&Son adecuadas las condiciones fisicas en

donde se desenvuelve el personal?

19.

¢Se han establecido procedimientos para

presentar quejas y/o reclamos?

20.

¢ Existe politicas de disciplina en la entidad?

21.

¢Cuenta la hosteria con servicio médico

para los empleados?

Pero el médico no
permanece en la
planta.

22.

¢, La institucién mantiene una base de datos
desde la cual puede desarrollar analisis de
humanos cuando

recursos surge la

necesidad?

23.

¢La empresa dota al personal de ropa de

trabajo y equipos de proteccién adecuados?
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N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
uran
e POR SUBCOMPONENTE

Hoja No. 4

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion
COMPONENTE: Servicio de Alimentos y Bebidas
REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto
REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

SUBCOMPONENTE: BODEGA Y COCINA

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

1. ¢Se mantiene una adecuada organizacion X
de Inventarios?

2. ¢El jefe de bodega tiene la responsabilidad
de chequear y registrar los inventarios, que | X
seran utilizados?

3. ¢Los accesos a la bodega esta restringidos? X

4, ¢Para la entrega o recepcién de bines
existen documentos que respalden al| X
responsable de bodega?

5. ¢Se lleva Kardex de existencia en bodega?

6. ¢Se hacen presupuestos antes de realizar X
adquisiciones?

7. ¢Los inventarios son guardados en forma X
ordenada facilitando el control?

8. ¢Se encuentran administradas X
contablemente todas las existencias?

9. ¢El Software de Inventarios que utiliza la X
empresa es apropiado?

10. ¢Se controla periédicamente las notas de X
entrega?

11. ¢Se hace un adecuado control de X
inventarios mediante conteos fisicos?

12. ¢Los recuentos son efectuados por
funcionarios ajenos a la bodega y a la X
contaduria?
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N CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
hosteria S 2. CONTROL INTERNO
uran
e POR SUBCOMPONENTE

Hoja No. 5

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién

COMPONENTE: Servicio de Alimentos y Bebidas
REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

SUBCOMPONENTE: BODEGA Y COCINA

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

13. ¢La infraestructura de almacenaje de X
productos es adecuada?

14. ¢Los congeladores para guardar los X
alimentos son nuevos?

15. ¢Existen manuales de procedimientos para X
las funciones articulos?

16. ¢Existen politicas para la obtencion de X
respaldos de la informacién almacenada?

17. ¢El jefe de bodega evalGa periédicamente X
los inventarios?

18. ¢Disponen de un plan de contingencias? X

19. ¢Se verifica la implementacién de las
seguridades fisicas y logicas para los| X
sistemas y los datos?

20. (,Se toman en cuenta las medidas de X
seguridad higiénica en la cocina?

21. ¢Los utensilios de cocina han sido X
cambiados durante el dltimo afio?

22. ¢Se en encuentra codificada la vajilla? X

23. ¢Cuenta con medidas de seguridad la X
cocina?

24, ¢Existe un manual de procedimientos que

X

indique como debe quedar la cocina al final

de la jornada?
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL
CONTROL INTERNO

POR SUBCOMPONENTE

Hoja No. 6

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion
COMPONENTE: Servicio de Alimentos y Bebidas
REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto
REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

SUBCOMPONENTE: BODEGA Y COCINA

PREGUNTA Sl NO | N/A

OBSERVACIONES

25. ¢El personal

bebidamente uniformado?

de cocina se encuentra

26. ¢La persona que se encarga de preparar los

alimentos es una persona nutricionista?

27. ¢EXxiste un supervisor que se encargue de
controlar todas las operaciones de cocina?
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uran
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Hoja No. 7

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Servicio de Balnearios

REALIZADO POR: Martha Zumba y Ma. Paz Soto

REVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

SUBCOMPONENTE: BALNEARIO RINON

PREGUNTA Sl NO | N/A OBSERVACIONES

1. ¢El balneario cuenta con una infraestructura X
y espacio fisico adecuado?

2. ¢Existe medidas de seguridad higiénica en X
cuanto a piscinas?

3. ¢Se desinfectan frecuentemente las X
piscinas, y turcos?

4. ¢Los casilleros para guardar las X
pertenencias de los clientes son adecuados?

5. ¢Se cuenta con un sistema informéatico para X
registrar la entrada del cliente?

6. ¢Existe algin documento de respaldo para
los clientes cuando dejan las prendas en los X
casilleros?

7. ¢Se cuenta con un guardia de seguridad? X

8. (¢Existe medios tecnologicos, tales como
camaras, para controlar a todo el balneario X
Rifion?

9. ¢Existe personal suficiente para atender la
gran demanda de clientes que existe en esta X
area clave de la Hosteria?

10. ¢Se cuenta con un supervisor en esta area
que se encargue de controlar las X
actividades?

11. /Se cuenta con un reglamento de piscinas

X

en donde especifique a los usuarios como

debe entrar a este lugar
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3.3.2. Matriz de Calificacibn y evaluacion de areas criticas por
subcomponente
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SUBCOMPONENTE: RRHH Y ORGANICO FUNCIONAL
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
Cuadro 3.8
COMPONENTE CALIFICACION PONDERACION

1. Volver a revisar el organico y

proceder a hacer los nuevos 10 8

ajustes que necesita.
2. Proceder a contratar una

persona que se encargue 10 6

Unica y exclusivamente de este

tema.
3. Realizar un reglamento o

manual de funciones donde 10 7

definan claramente las

funciones.

TOTAL 30 21
CP = Confianza Ponderada
CT = Calificacion Total
PT = Ponderaciéon Total
i CT
Confianza Ponderada = PT x 100
) 21
Confianza Ponderada = 30 * 100 = 70%
Riesgo — y confianza — Moderado

Confianza Porcentaje Riesgo

v Baja v 15%-50% v' Alto

v Moderada v 51% - 75% v' Moderado

v Alta v 76% - 95% v Bajo

v

Balnearios Duran se ubica en un rango de 51% - 75%, lo que significa que su nivel
de riesgo y confianza es moderado

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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Cuadro 3.9
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SITUACION ACTUAL EFECTO NIVEL ACCION RESPONS. RECURSOS A PERIODO SEGUIMIENTO
CORRECTIVA UTILIZAR IMPLANTADO
RIESGO | CONFIANZA INICIO FINAL
o ) No permite Volver arevisar el | La Recursos: 3 o
Organico funcional mal | igentificar las organico y administracién | humanos, S ? A partir del
disefiado para las y 70% Moderado . L @ T
P e lineas de proceder a hacer de la Hosteria. | econémicos, N = 25/08/2010
uUltimas actualizaciones toridad | st terial Q 5]
que se ha dado en el autorida y os nuevos. ajustes ma el’IE,':l gs y =
Balneario. responsabilidad. gue necesita. tecnologicos.
No existe una Proceder a Recursos:
buena seleccion, contratar una El Directorio humanos, o
No cuenta con un contratacion y persona que se del Balneario. | econdémicos, g S A partir del
departamento de RRHH. | capacitacion del 70% Moderado | encargue Unicay materiales y R & 255)08 2010
personal, no hay exclusivamente tecnolégicos. s 5
quien atienda de este tema. e
los asuntos del
talento humano.
Realizar un
No hoy un reglamento o reglamento o o
manual respecto al No se tiene una manual de Recursos: g S .
L . . . 2 @ A partir del
organico funcional. idea clara de las 70% Moderado funciones donde La Gerente. humanos, 5 T 25/08/2010
funciones que se definan economicos, Q 5
tienen que claramente las materiales y e
desempefiar. funciones. tecnolégicos.

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SUBCOMPONENTE: BODEGA Y COCINA

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Cuadro 3.10

COMPONENTE

CALIFICACION

PONDERACION

1. Proceder a realizar una
remodelacion de la bodega.

2. Efectuar una nueva seleccion,
codificacion de los productos y
acomodar en los estantes en
forma ordenada.

3. Realizar un reglamento de
seguridad higiénica y proponer
a la Administracién la compra
de nuevos implementos de

cocina.

10

10

10

TOTAL

30

20

CP = Confianza Ponderada
CT = Calificacion Total
PT = Ponderaciéon Total

CT
Confianza Ponderada = PT * 100

20
Confianza Ponderada = 30 * 100 = 67%

Riesgo — y confianza — Moderado

Confianza

Porcentaje

Riesgo

v Baja
v Moderada
v Alta

v' 15%-50%
v 51% - 75%
v 76% - 95%

v Alto
v Moderado
v Bajo

Balnearios Duran se ubica en un rango de 51% - 75%, lo que significa que su nivel
de riesgo y confianza es moderado

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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Cuadro 3.11
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La hasteria de las aguas termales ...

BALNEARIOS DURAN S.A.
EVALUACION DE AREAS CRITICAS BODEGA Y COCINA

SITUACION ACTUAL EFECTO NIVEL ACCION RESPONS. RECURSOS A PERIODO SEGUIMIENTO
CORRECTIVA UTILIZAR IMPLANTADO
RIESGO | CONFIANZA INICIO FINAL
Los productos Proceder a Jefe de Recursos: = -
_Infrgestrugtu(;a q se comienzan a 67% Moderado realizar una Operaciones humanos, ) 2 A partir del
Inadecuada donde se dafar y genera remodelacién de conjuntamente | econdémicos, N 3 25/08/2010
almacena los productos q dici la bod | ol Q 3
y equipos de la Hosteria. esperdicios. a bodega. con .a. 5 materu:a gs y =
administraciéon | tecnoldgicos.
Los productos se Mal aspecto Efectuar una Recursos:
encuentran fisicoy nueva seleccion, Jefe de humanos, —
desordenados, y mal posibilidad de codificacién de los | Bodega econdmicos, S 3 )
bi N . 8 0 A partir del
ubicados. contaminacion. 67% Moderado productos y materiales y \ T
o N =3 25/08/2010
acomodar en los tecnologicos. e 5]
estantes en forma e
ordenada.
B
Las condiciones de Puede traer Realizar un ©
seguridad e higiene en enfermedades a reglamento de Recursos: g
la cocina son los clientes y al seguridad Jefe de humanos, S o
inadecuadas y los ser obsoletos los higiénica y ; econémicos, o ? A partir del
. ! . 67% Moderado Alimentos y . T
utensilios estan muy utensilios no proponer a la Bebidas materiales y = 25/08/2010
viejos. permiten un Administracion la tecnoldgicos. g
buen desarrollo compra de nuevos
de actividades. implementos de
cocina.

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
SUBCOMPONENTE BALNEARIO RINON
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Cuadro 3.12

1. Balneario Duran esta

analizando la probabilidad de 10 5

hacer nuevas expansiones en

ese lugar.
2. Implementar mas cémaras y 10 6

contar con un supervisor en el

area.
3. Realizar un reglamento, poner 10 7

carteles y avisos para que no

contaminen el ambiente.

TOTAL 30 18
CP = Confianza Ponderada
CT = Callificacion Total
PT = Ponderacion Total
i CT
Confianza Ponderada = PT x 100
) 18
Confianza Ponderada = 30 * 100 = 60%
Riesgo — y confianza — Moderado

Confianza Porcentaje Riesgo

v Baja v 15%-50% v Alto

v Moderada v 51% - 75% v" Moderado

v Alta v 76% - 95% v' Bajo

Balnearios Duran se ubica en un rango de 51% - 75%, lo que significa que su nivel
de riesgo y confianza es moderado

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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Cuadro 3.13
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La hosteria de las aguas termales ...
SITUACION ACTUAL EFECTO NIVEL ACCION RESPONS. RECURSOS A PERIODO SEGUIMIENTO
CORRECTIVA UTILIZAR IMPLANTADO
RIESGO | CONFIANZA INICIO FINAL
o Pérdida de Balneario Duran Junta Directiva | Recursos: —
Espacio fisico muy beneficios y esta analizando la | del Balneario | humanos, = S ir del
pequefio no abastece la clientes. 60% Moderado probabilidad de econémicos, o % A partir de
gran demanda que . N =, 28/08/2010
existe. hacer nuevas materiales y Q 5]
expansiones en tecnoldgicos. e
ese lugar.
No cuentan con Implementar mas Recursos: [ o
sistemas de control y Perdidas de los . camaras y contar | Gerente humanos, S 2 A partir del
supervision adecuada. bienes de los 60% Moderado con un supervisor economicos, N e 28/08/2010
usuarios. en el area. materiales y 5 S
tecnologicos.
N
Realizar un Recursos: 5
No existe un reglamento | Puede haber reglamento, poner | Jefe de humanos, oo\o S ir del
para la entrada a mucha 60% Moderado carteles y avisos operacionesy | econoémicos, S % ZASE)(?;; 0 1e 0
piscinas. contaminacion y para que no Gerente materiales y o 5’
desperdicio del contaminen el tecnolégicos.
agua. ambiente.

Fuente: (Elaborado por las autoras de la tesis)
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3.3.3. Memorando de Planificacion
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La hosteria de las aguas termales ...
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

MEMORANDO DE PLANIFICACION

1. Auditoria de Gestion a:

- Gestion Gerencia General : (RRHH y Orgénico Funcional)
- Servicio Alimentos y Bebidas: (Bodega y Cocina)

- Sevicio de Balnearios: (Balneario Rifion)

2. Fechadeintervencion:

Orden de trabajo 20/04/2010
Conocimiento preliminar 30/04/2010
Planificacion 07/05/2010
Inicio del trabajo en el campo 11/05/2010
Finalizacion del trabajo en el campo 08/06/2010
Discucion del informe borrador 01/07/2010
Emision del informe final 15/07/2010
Presentaci(zp del informe a la Junta 26/07/2010
Diractiun v Caranta

3. Equipo Multidiciplinario

Cordinador Gerente Susana Duran
Jefe de Auditoria Econ. Teodoro Cubero
Supervisor Ing Humberto Jaramillo
Auditor Cont. Martha Zumba
Auditor Cont. Ma. Paz Soto
Técnico Informatico Ing.Pablo Astudillo
Jefe de operaciones Ing. Diego Tobar

Jefe de alimentos y bebidas Sr. Marcelo Barros
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La hosteria de Jas aguas termales ..
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

MEMORANDO DE PLANIFICACION

4. Dias Presupuestados

90 Dias presupuestados, distrubuidos en las siguientes fases:

¢ Fase |, Conocimiento Preliminar 7 dias
+ Fase I, Planificacion 10 dias
¢ Fase lll, Ejecucién 65 dias
¢ Fase |V, Comunicacion de resultados 8 dias

5. Recursos financieros y materiales:

¢ Materiales $150,00
¢ Viaticos y pasajes $250,00

6. Enfoque de la auditoria:

6.1. Informacion general de la entidad

Mision.- Balnearios Duran S.A. es una empresa dedicada a brindar servicios de
hoteleria de lujo en la hermosa ciudad de Cuenca “Patrimonio Cultural de la
Humanidad”, los que se complementan con inigualables aguas termales y una bien

cotizada gastronomia.

Vision.- “Ser reconocidos como la tradicional Hosteria Cuencana, proveedora de
servicios de calidad, altamente competitiva y preparada para brindar a sus clientes
vivencias satisfactorias e inolvidables, en base a sus mas de 75 afios de experiencia

y servicio”.
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La hosteria de las aguas termales ...
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

MEMORANDO DE PLANIFICACION

Objetivo General

Brindar servicios de hoteleria de lujo con una gastronomia distinguida, dentro de un
exuberante paisaje natural, con el propdsito de entregar nuestros mejores servicios
y atencién al cliente, y de esta forma encontrar “Salud, Descanso y Confort en un

solo lugar”.

Objetivos Especificos

¢ Garantizar que todos los clientes que vienen a nuestra Hosteria, reciban
servicios de calidad sin prejuicio alguno

+ Ofrecer servicios de distraccion a costos razonables.

¢ Fortalecer las bases de la Compaiiia en el aspecto técnico- econémico con
el apoyo de los socios ya que es una empresa familiar.

¢ Utilizar los recursos disponibles dentro de la Hosteria de manera responsable
y profesional, para alcanzar la eficiencia y eficacia.

¢ Apoyar y ayudar a una parte de la sociedad mas abandonada como son:

nifnos de la calle, reclusas, asilos entre otros.

Actividad principal.- La Actividad Principal de Balnearios Duran S.A., es la
prestacion de servicios hoteleros con una cotizada gastronomia e inigualables

aguas termales.

Financiamiento.- Balnearios Duran S.A., esta conformado por capitales propios con

el 100% ya que es una empresa familiar, el capital actual es de $320.000,00.
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La hosteria de las aguas termales ...
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

MEMORANDO DE PLANIFICACION

Estructura Orgénica. La estructura organica de Balnearios Durdn S.A. esta
disefiada de tal manera que ejecute las directrices y politicas emanadas por
directorio, siendo este el maximo organismo de la institucién; su autoridad ejecutiva
es el Presidente, quién tiene como asesor al Gerente cuyos departamentos
directamente a su cargo son: el departamento de Administraciébn, Marketing y

Ventas.

Principales Fortalezas:

¢ Ubicacion estratégica, con infraestructura adecuada e instalaciones dentro
de un impactante paisaje natural.

¢ Disponer de aguas termales naturales.

¢ Buen ambiente laboral, en donde los empleados cuentan con todos los
beneficios y respaldos de los accionistas.

¢ Buen ambiente laboral, en donde los empleados cuentan con todos los
beneficios y respaldos de los accionistas.

¢ Empresa con prestigio gracias a sus 75 afios de experiencia en el mercado.

¢ Estar en constante innovacion gracias al apoyo de los socios ya que es una
empresa familiar.

¢ Empresa legal y juridicamente estructurada que cumple con todas sus

obligaciones fiscales.

Principales Debilidades:
¢ La estructura Organica Funcional no se encuentra bien definida.
¢ Algunos departamentos no cuentan con objetivos bien establecidos.

¢ Ausencia del Departamento de Recursos Humanos.
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La hosteria de las aguas termales ...
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

MEMORANDO DE PLANIFICACION

¢ No existe politicas definidas para la seleccion, clasificacion y valoracion de
puestos.

¢ La cantidad de agua no es suficiente para abastecer a nuevas piscinas.

Principales Oportunidades:

+ Desarrollar y complementar los servicios que ofrece la Hosteria a través de
la riqueza medicinal de las aguas termales (Medicina Alternativa).

+ Firmar convenios con empresas privadas para la prestacion de los servicios.

¢ Capacidad para ampliacién de la infraestructura, lo que permitird brindar
mejores servicios.

¢ Autoridades de la Parroquia Bafios ponen mas énfasis en el turismo.

Principales Amenazas:

+ Crecimiento descontrolado de la oferta de hospedaje (competencia desleal).

¢ Incertidumbre existente en el sector termal por la ley de recursos hidricos
cuyo tratamiento se ha dilatado.

¢ Incertidumbre existente en el sector termal por la ley de recursos hidricos
cuyo tratamiento se ha dilatado.

¢ La pretendida afeccion a parte de las instalaciones de la empresa que
imposibilitarian su funcionamiento (como es el desprendimiento de la pefa

en las instalaciones, escases de agua termal).

6.2. Enfoque

Esta orientada a mejorar las actividades relacionadas con la gestion para lograr
mayor eficiencia, eficacia y economia en el uso de recursos y cumplimiento de

objetivos.
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La hosteria de las aguas termales ...
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

MEMORANDO DE PLANIFICACION

6.3. Objetivos de la Auditoria

Objetivo General:

¢ Realizar una Auditoria de Gestion en la Hosteria Duran con el objeto de
emitir un informe con comentarios, conclusiones y recomendaciones para el
mejoramiento de las operaciones en la empresa y lograr mayor satisfaccion

del cliente.

Objetivos Especificos:

¢ Evaluar el sistema de control interno y la gestién de riesgos.

¢ Realizar la auditoria aplicando las fases del proceso prevista para este tipo
de exdmenes.

¢ Verificar que las operaciones destinadas al cumplimiento de objetivos se

realicen con eficiencia, eficacia y economia.

6.4. Alcance

La presente “Auditoria de Gestion a Balnearios Duran S.A.”, comprende la
evaluacion de las actividades que se desarrolla en toda la entidad, del sistema de
control interno y el cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y mas
normativas aplicables. El examen cubri6 las operaciones comprendidas entre el 1"
de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009.
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La hosteria de las aguas termales ...
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

MEMORANDO DE PLANIFICACION

6.5. Indicadores de Gestion

Indicadores de Financiamiento de las actividades de:

Ingreso Balneario

¢ Financiamiento Balnearios = -
Gastos Generales Balnearios

. . . . . Ingreso Alimentos y Bebidas
¢ Financiamiento Alimentos y Bebidas = E Y

Gastos Generales y Bebidas

¢ Financiamiento Hospedaje y Recreacio
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La hosteria de las aguas termales ...
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

MEMORANDO DE PLANIFICACION

Indicadores del periodo 2009

¢ Solvencia té
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La hosteria de las aguas termales ...
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

MEMORANDO DE PLANIFICACION

29
Confianza Ponderada = 70 * 100 = 73% en relacio
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La hosteria de las aguas termales ...
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

MEMORANDO DE PLANIFICACION

6.8. Trabajo a realizar por los auditores en la fase de ejecucidn

Evaluacioén del control interno.

Observar el cumplimiento de normas, politicas y procedimientos.
Comprobar que la informacion otorgada sea la real.

Verificacion del sistema informatico para el control de registros.

Estructura organizativa y planificacion.

* & & o o o

Evaluacién del desempefio.

6.9. Colaboracion de la entidad auditada

Nos han colaborado los siguientes:

La Gerente

El Jefe de alimentos y Bebidas

Jefe de Operaciones y

* & & o

Otros

7. Otros aspectos

El presente plan de trabajo fue elaborado con el permiso y la debida autorizacion por
parte de la representante legal de la Hosteria, se tom6 como base el conocimiento

de la entidad y la informacién obtenida en la Fase | del “Conocimiento Preliminar”.

8. Firmas de responsabilidad de la planificacion
SUPERVISADO POR Fecha

Firmas de aprobacion de la planificacion

JEFE DE AUDITORIA Fecha
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3.3.4. Programa de trabajo por cada subcomponente

= oV, PROG. # 001
hostcria—'\‘ ,’—
i REALIZADO | Ma. Paz Soto
“ POR: Martha Zumba
PROGRAMA DE TRABAJO
FECHA 17/05/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Gestion Gerencia General
SUBCOMPONENTE: RREFNIORGANICOIFUNCIONAN
No DESCRIPCION REF: P/IT| FECHA ELAB.POR
Objetivos:
1. |Establecer el grado en que la entidad y
los servidores han cumplido
adecuadamente los deberes vy
atribuciones a ellos encomendados.
Evaluar el desempefio de los
2. |administradores en cuanto a la gestién
realizada.
Medir la eficiencia, efectividad,
3. |economia, calidad e impacto,
mediante la utilizacibn de los
indicadores desarrollados.
Procedimientos Generales
4. |Evaluacion del Control Interno

Especifico del componente y su

respectivo subcomponente.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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La hosteria de las aguas fermales ...

PROGRAMA DE TRABAJO

PROG. # 002

REALIZADO
POR:

Ma. Paz Soto
Martha Zumba

FECHA 17/05/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Departamento de Administracién

SUBCOMPONENTE: RREHNIORGANICOIFUNCIONAR

NO

DESCRIPCION

REF: P/IT| FECHA ELAB.POR

de

parametros de gestion previstos para

Aplicacion los indicadores y

el componente y subcomponente.

Visita previa a la entidad para obtener

la estructura organica funcional,
escritura de constitucion y demas

documentos.

Obtencién de evidencia suficiente y
competente sobre el cumplimiento de
la eficiencia, eficacia y economia, a
través del analisis de los documentos
recopilados en la visita previa.

- Gestién Gerencia General.

- Disefio del Organico Funcional.

- Grado de del

personal.

preparacion

Entrevista con la Gerente Susana

Duran y toma de fotos a las

instalaciones.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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PP —— REALIZADO | Ma. Paz Soto
N, POR: Martha Zumba
PROGRAMA DE TRABAJO
FECHA 20/05/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Departamento de Alimentos y Bebidas
SUBCOMPONENTE: BODEGA Y. COCINA
Ne DESCRIPCION REF: P/T| FECHA ELAB.POR
Objetivos:
1 Determinar la eficiencia del personal
en dicho Subcomponentes.
5 Medir la eficiencia, efectividad,
economia, calidad e impacto,
mediante la utilizacibn de los
indicadores desarrollados.
3. | Establecer mecanismos que protejan y
salvaguarden los inventarios de la
empresa.
Procedimientos Generales
4. |Evaluacion del Control Interno
Especifico del componente y sus
respectivos subcomponente.
5. |Aplicaciéon de los indicadores vy

pardmetros de gestion previstos para

el componente y subcomponente.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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’ POR: Martha Zumba
PROGRAMA DE TRABAJO
FECHA 20/05/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestiéon
COMPONENTE: Departamento de Alimentos y Bebidas
SUBCOMPONENTE: BODEGA Y COCINA
N° DESCRIPCION REF: P/IT| FECHA ELAB.POR

10.

Visita a las instalaciones de bodega y

cocina para obtener informacion.

Inspeccion de los documentos que

respaldan la existencia de los

articulos.

Fotografia al 4rea de bodega para
de

actividades realizadas por el personal.

determinar la eficiencia las

Fotografia al &area de cocina para
de

actividades realizadas por el personal.

determinar la eficiencia las

Entrevista al Jefe de alimentos y
bebidas

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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PP —— REALIZADO Ma. Paz Soto
’ POR;: Martha Zumba
PROGRAMA DE TRABAJO
FECHA 21/05/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestiéon
COMPONENTE: Departamento de Alimentos y Bebidas
SUBCOMPONENTE: BALNEARIO RINON
N° DESCRIPCION REF: P/T FECHA ELAB.POR
Objetivos
Determinar el nivel de
1. |productividad de los servicios

prestados en el rea de balnearios.

Medir los resultados de eficiencia,
eficacia y economia a base de

indicadores desarrollados.

Evaluar la calidad del servicio

prestado y determinar su impacto.

Procedimientos Generales

Evaluacion del Control Interno
Especifico del componente y su

respectivo subcomponentes.

Aplicacibn de indicadores de
gestion para el componente vy

subcomponente.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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PP —— REALIZADO Ma. Paz Soto
N POR;: Martha Zumba
PROGRAMA DE TRABAJO
FECHA 21/05/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestiéon
COMPONENTE: Departamento de Alimentos y Bebidas
SUBCOMPONENTE: BALNEARIO RINON
N° DESCRIPCION REF: P/T FECHA ELAB.POR

6. |Vista a la unidad del balneario
Rifién para conocer su

funcionamiento.

de expansion.

8. |Entrevista con el Jefe

de los balnearios.

Encuesta a los clientes

calidad del servicio.

Fotografias con comentarios al
balneario Rifion con el objeto de

estudiar mas a fondo su necesidad

operaciones, que es el encargado

Balneario Rifion para determinar la

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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3.4.

Fase lll: Ejecucidn

3.4.1. Programa de trabajo del subcomponente de RRHH y Organico
Funcional
= ol PROG. # 001
hosteriaj =2
——auran REALIZADO | Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumb
PROGRAMA DE TRABAJO artha tmba
FECHA 28/05/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Gestién Gerencia General
SUBCOMPONENTE: RREFNIORGANICOIFUNCIONAN
No DESCRIPCION REF: P/T FECHA ELAB.POR
Objetivos:
Establecer el grado en que la
1. |entidad y los servidores han
cumplido adecuadamente los
deberes y atribuciones a ellos
encomendados.
Evaluar el desempefio de los
2. |administradores en cuanto a la
gestion realizada.
Medir la eficiencia, efectividad,
3. |economia, calidad e impacto,
mediante la utilizacion de los
indicadores desarrollados.
Procedimientos Generales
Evaluacion del Control Interno
4 007 -008 01/06/2010 M.Z.y M.S.

Especifico del componente y su

respectivo subcomponente.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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S PROG. # 002
h sté:f_a si’,'—;-
“mmﬁﬁﬁ REALIZADO | Ma. Paz Soto
PROGRAMA DE TRABAJO POR: Martha Zumba
FECHA 28/05/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestiéon
COMPONENTE: Departamento de Administracién
SUBCOMPONENTE: RREFINIORCANICOIFUNCIONAR
Ne DESCRIPCION REF: P/T FECHA ELAB.POR
Aplicacion de los indicadores vy
. .. . 009- 010- |07/06/2010 |M.Z.y M.S.
5. |parametros de gestion previstos 011
para el componente y
subcomponente.
5 Visita previa a la entidad para |901-002- 30/04/2010
" |obtener la estructura organica | 003-004-
. . L al M.Z.y M.S.
funcional, escritura de constitucién y
, 005-006 | h3/05/2010
demas documentos.
7. | Obtencién de evidencia suficiente y
competente sobre el cumplimiento
de la eficiencia, eficacia vy
economia, a través del analisis de
los documentos recopilados en la
visita previa.
- Gestion Gerencia General. 012 09/06/2010 | M.z, y M.S
- Disefio del Organico 09/06/2010 |M.Z. y M.S
. 013
Funcional.
y 09/06/2010 |M.Z.y M.S
- Grado de preparacién del|014
personal.
8. Entrevista con la Gerente Susana|g15 - 016
Duran y toma de fotos a las 14/06/2010 |M.Z.y M.S
instalaciones. 017 -018
16/06/2010

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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3.4.2. Papeles de trabajo del subcomponente RRHH y Organico Funcional

hosteriaj ==

REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

La hosteria de las aguas fermales ...

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL

; FECHA 01/06/2010
INTERNO DE: RRHH Y ORGANICO FUNCIONAL

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Subcomponente :RRHH y Orgénico Funcional

Aspectos positivos:

Se puede decir que hay una direccion y control desde la clpula, existe una buena

coordinaciéon y comunicacion entre todos los departamentos.

Al ser el recurso humano clave para el cumplimiento de objetivos, la organizacion
cuenta con un sistema de motivacion, el lugar donde laboran son adecuados,
cuentan con servicio médico; existe politicas de disciplina y la entidad dota a todo el

personal ropa de trabajo.

Aspectos negativos:

La Hosteria no cuenta con un reglamento organico funcional, a su vez éste no esta
desarrollado de acuerdo al tamafio de la empresa, no se muestra claramente las

lineas de autoridad y responsabilidad.

En la empresa no hay un departamento de RRHH, esta funcion lo hace la Gerente
conjuntamente con los Jefes departamentales, y al no disponer de este
departamento tan importante los encargados de hacerlo no han tomado interés por
definir planes y programas para presentacion de reclamos o quejas, para la
seleccion, contratacion y capacitacion por lo que se dice que casi todo el personal

operativo no tiene ningun grado de formacion profesional, asi como también no se

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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——a rin REALIZADO | Ma. Paz Soto
’ POR: Martha Zumba
EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL
FECHA 01/06/2010

INTERNO DE: RRHH Y ORGANICO FUNCIONAL

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

han establecido indicadores de gestion que permitan medir la gestion y el impacto

del servicio que prestan. Es decir no hay un manual de funciones establecidas.

Conclusion:

Podemos concluir diciendo que al ser el Balneario una empresa reconocida debe la
Administracion poner mas énfasis en la estructura del organico funcional, ya que
desde ahi se puede tomar acciones mas adecuadas para desempefiar de forma

mas eficiente, econdmica vy eficaz.
Recomendacién:
Se puede recomendar a las autoridades hacer una nueva restructuracion de la

estructura organica, donde permita definir claramente la necesidad de crear nuevos

departamentos.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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INDICADORES Y PARAMETROS DE GESTION
DEL COMPONENTE Y SUBCOMPONENTE

PIT# 009
REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba
FECHA 07/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Indicadores del periodo 2009

¢ Solvencia Técnica o liquidez

Activo Corriente__ 682.557,95
Pasivo Corriente 53.676,17

=12,72

¢ PruebaAcida

Activo Corriente—Inventario_ 682.557,95—35.574,74
Pasivo Corriente 53.676,17

¢ Rotacion de Inventario

Ventas Netas_ 1.534.215,24
Inventario 35.574,74

¢ Margen de Utilidad Neta sobre Ventas

Utilidad Neta_ 326.628,18
Ventas Netas 1.534.215,24

=21,29%

¢ Razén de Endeudamiento

Pasivo Total _  197.376,29 _
Activo Total 1.214.781,00

0,16

=12,05

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

135




hostcria é‘,é—
~S<duran

REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

La hosteria de las aguas fermales ...

INDICADORES Y PARAMETROS DE GESTION

FECHA 07/06/2010
PARA RRHH Y ORGANICO FUNCIONAL

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

¢ Dupont
Utilidad Neta * Ventas Netas Activo Total _
Ventas Netas  Activos Totales Patrimonio
Rentabilidad Actividad Apalancamiento

326.628,18 " 1.534.215,24 1.214.781,00
1.534.215,24 1.214.781,00 1.017.404,71

=32,10%

R/. Luego de haber analizado todos los indicadores financieros del periodo 2009 se
concluye diciendo que la empresa tiene un buen margen de utilidad, poseen liquidez
en el momento que lo requieran, lo cual hace que no tengan demasiada deuda con

terceros.

Indicador de eficiencia de personal

Mide el grado de eficiencia y eficacia en la administracion de recursos humanos, en
la aplicacion y existencia de politicas y elementos de induccion, motivacion y
promocion.

. Ndmero de profesionales de el drea a analizar
¢ Indicador estructura del personal = — P - - - — % 100
Niamero total de funcionarios de el drea a analizar

6
— %100 = 9,239
65* 00 ,23%

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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——a rin REALIZADO | Ma. Paz Soto
’ ] ) POR: Martha Zumba
INDICADORES Y PARAMETROS DE GESTION
FECHA 07/06/2010

PARA RRHH Y ORGANICO FUNCIONAL

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

R/. Este indicador demuestra que el 9,23% del total del personal que labora en la
Hosteria es profesional, teniendo como muestra clara que no se ha hecho una

seleccion adecuada, por no haber un departamento de RRHH.

Indicador de eficiencia en la calidad del servicio (tiempo de atencion,

informacién)

Mide la velocidad de respuesta del personal; comportamiento demanda-oferta;

satisfaccion permanente, etc.

Los datos se tomaron de la planilla del mes de noviembre de 2009.

¢ Indicador interfa

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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e i ura,n REALIZADO Ma. Paz Soto
e POR: Martha Zumba
ANALISIS DE LOS DOCUMENTOS OBTENIDOS EN LA VISITA
FECHA 09/06/2010

PREVIA PARA OBTENCION DE EVIDENCIAS

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Gestion Gerencia General

Se constaté que la gerencia no ha tenido una eficiente labor en sus funciones
debido a :

¢ Falta de colaboracion y de interés por parte de la Sra. Susana Duran en
conocer y aprender sobre los métodos y procedimientos para evaluar dicha
gestion en base al COSO-ERM-CORRE, no ha observado los reglamentos
en el cual detallan minuciosamente todas las obligaciones vy
responsabilidades que ella tiene que cumplir.

¢ No se ha desarrollado un plan estratégico donde muestre claramente la
mision, visién, objetivos, politica, procedimientos y estrategias, en el cual
todos los miembros de la organizacion tengan conocimiento de que es lo que
se pretende alcanzar en un corto y largo plazo.

¢ La Gerente no ha hecho un analisis FODA, donde se pueda identificar los
factores internos y externos que puedan afectar a la entidad.

¢ Toda la estructura organizativa se encuentra mal disefada.

¢+ No ha establecido ningln mecanismo para evaluar y dar respuesta a los

riesgos.

Al ser estos puntos claves para poner en buena marcha a la empresa, la gestién de
la Gerencia General se ve que no ha sido la mas apropiada ya que si ho parte con
bases sélidas a posterior va a tener muchas falencias y por ende va afectar la

consecucion de objetivos.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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La hosteria de las aguas fermales ...

REALIZADO Ma. Paz Soto

POR: Martha Zumba
ANALISIS DE LOS DOCUMENTOS OBTENIDOS EN LA VISITA

PREVIA PARA OBTENCION DE EVIDENCIAS FECHA 09/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Disefio del Orgénico Funcional

Al obtener la estructura del organico de la pagina web de la entidad se vio que su
esquema estd mal distribuido, como primer punto la unidad de auditoria se
encuentra ubicada en el nivel departamental, debiendo estar encima de la gerencia

0 a nivel staff.

Se detectd que la entidad no cuenta con un auditor interno que se encargue de
verificar y controlar todas las actividades que se llevan a cabo en el balneario, sin
embargo en el organico esta puesto a dicha unidad, ellos piensan que cuentan con
auditoria interna porque delegaron al jefe de operaciones Ing. Diego Tobar para que

haga una auditoria solo a cajas.

Para realizar una auditoria interna, se debe contar con una persona totalmente
independiente que se dedique Unica y exclusivamente a esta tarea, por lo que el
Jefe de operaciones no puede llevar a cabo dichas funciones debido a que el mismo

se estaria evaluando.

También cabe recalcar que el departamento de recursos humanos se encuentra
puesto en la estructura organica, pero de acuerdo a la visita realizada a la Hosteria
se constaté que no cuenta con esta unidad, siendo la Gerente en conjunto con el

jefe departamental los encargados de hacer las veces de RRHH.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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hostcrian&.,z
e i ura,n REALIZADO Ma. Paz Soto
e POR: Martha Zumba
ANALISIS DE LOS DOCUMENTOS OBTENIDOS EN LA VISITA
FECHA 09/06/2010

PREVIA PARA OBTENCION DE EVIDENCIAS

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Grado de preparacion del personal

En el area de operaciones la modalidad de trabajo es mediante turnos rotativos, uno
de los ejemplos es la recepcion, donde se manejan tres turnos de trabajo con 4
personas de lunes a domingo, esta gente tiene que asistir a desarrollar sus
actividades los dias que le toque, para esto la Hosteria les concede 2 dias libres a

cada uno, por ser un trabajo rotativo.

De la entrevista realizada al Sr. Rodrigo Gutiérrez jefe de recepcidon nos dio a
conocer que el personal de operaciones en su totalidad no tiene preparacion
profesional, ninguna de las 4 personas que laboran en esta area son titulados,
dos personas son bilingties, hablan el idioma inglés en un 90% y los otros dos

recepcionistas hablan el idioma inglés en un 30%.

De igual manera, de la entrevista realizada al Jefe de alimentos y bebidas, se pudo
conocer que el personal de cocina, bodega y restaurante tampoco tiene preparacion

profesional.

Sin embargo, la administracion tiene planes constantes de capacitacion para que el
personal adquiera nuevos y mejores conocimientos y de esta forma tratar de cubrir
los vacios que tienen por falta de preparacion profesional, para lo cual la entidad

realiza convenios con la Cadmara de Turismo y otras instituciones.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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POR: Martha Zumba

La hosteria de las aguas fermales ...

ENTREVISTA CON LA GERENTE

FECHA 14/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Entrevista con la representante legal del Balneario

Entrevista con la Sra. Susana Duran Gerente General del Balneario, con la finalidad
de conocer e identificar hechos, datos, actividades e informacion relevante sobre la

gestion realizada.

La Gerente nos manifesté que en cuanto al tema financiero se ha venido manejando
con total transparencia, se ha presentado todo la informacién requerida por el SRI,

por la Superintendencia de Compaiiias, IESS, etc.

Pero en cuanto al tema de gestion tienen muchas falencias debido a que nunca se
ha realizado una auditoria de gestion en donde ellos puedan analizar las

recomendaciones y hacer mejora de los mismos.

Para este afio 2010 la Gerente conjuntamente con el departamento de marketing,
Jefe de operaciones y otros departamentos van a proceder a desarrollar un plan
estratégico, un FODA, un nuevo disefio de estructura orgénico funcional, estan
realizando reglamentos para cada area y un manual de funciones, para que se

pueda mejorar la gestion de forma eficiente, econdémica y eficaz.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba
FOTOS

La hosteria de las aguas fermales ...

FECHA 16/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Fotografia 3.1

-

Fuente: (Tomado por los autores)

Fotografia 3.2

Fuente: (Tomado por los autores)
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La hosteria de las aguas fermales ...

FOTOGRAFIA DEL SUBCOMPONENTE

PIT# 017
REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba
FECHA 16/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Fuente: (Tomado por los autores)

Fuente: (Tomado por los autores)

L

Fotografia 3.3

Fotografia 3.4

O
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REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

La hosteria de las aguas fermales ...

FOTOGRAFIA DEL SUBCOMPONENTE

FECHA 16/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Fotografia 3.5

¢
Fuente: (Tomado por los autores)

Fotografia 3.6

Fuente: (Tomado por los autores)
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3.4.3. Hojas de hallazgos del subcomponente: RRHH y Organico Funcional

= oy, REF/P.T. 012

hosteria} =M=
ura REALIZADO | Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

La hosteria de las aguas fermales ...

HOJA DE HALLAZGOS

FECHA 17/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion

COMPONENTE: Gestion Gerencia General

SUBCOMPONENTE: RRHH y Orgéanico Funcional

Gestion Gerencia General

Condicién: No existe ningun instrumento de evaluacion de la gestion institucional
de Balnearios Duran S.A., ya que ésta no tiene desarrollado un plan estratégico

donde muestre qué planes tiene a corto y largo plazo.

Criterio: Sera obligacién y responsabilidad de la administracion actual definir
objetivos, programas y politicas para cada departamento, donde también se deben
establecer el control de las actividades de cada &rea, en base a planes operativos e

indicadores que determinen su grado de cumplimiento.

Causa: No existe una adecuada supervision por parte de la alta direccibn que
garantice el desarrollo eficiente y efectivo de la Gestion Administrativa de la Hosteria

en base a Planes Estratégicos.

Efecto: Por lo tanto, no se pueden elaborar informes entre lo planeado y ejecutado

para poder determinar el cumplimiento de las metas.

Conclusion: Los Directivos del Balneario no han determinado Planes Operativos y
Estratégicos que les permitan un adecuado desarrollo, control y cumplimiento de

actividades de todos los Organismos que integran la entidad.

Recomendacion: La Gerente Susana Durdn conjuntamente con los jefes
departamentales, debe proceder a realizar el Plan Operativo y Estratégico para el
desarrollo de las actividades durante el periodo y asi también establecer controles

que garanticen su cumplimiento.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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HOJA DE HALLAZGOS
FECHA 18/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion

COMPONENTE: Gestion Gerencia General

SUBCOMPONENTE: RRHH y Orgéanico Funcional

Organico funcional mal disefiado

Condicién: En el disefio de la estructura organica se encuentra puesto el
departamento de RRHH y la unidad de auditoria, a pesar de que estos
departamentos no se hallan fisicamente.

Criterio: Serd obligacion y responsabilidad de los Jefes inmediatos crear e
implementar estas unidades que son muy importantes para el buen manejo de la

organizacion.

Causa: Contratacion de personal no calificado ni apto para desempefiar las

funciones en las distintas areas, no existe un control y supervisién adecuado.

Efecto: Al no existir un departamento de recursos humanos no se puede contratar
personal idéneo, para que las actividades sean realizadas conforme a los objetivos

planteados.

Conclusion: No se ha desarrollado un organico funcional bien definido ya que con

el tamafio de empresa que es, se necesita contar con esos departamentos.

Recomendacion: Se sugiere a la Gerente que revise la estructura organica y

proceda a implementar estos departamentos.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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HOJA DE HALLAZGOS
FECHA 18/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion

COMPONENTE: Gestion Gerencia General

SUBCOMPONENTE: RRHH y Orgéanico Funcional

Personal Operativo no calificado en areas claves

Condicién: En el area de recepcidén ninguna de las cuatro personas que laboran
cuentan con un titulo profesional, siendo de gran importancia debido a que los
clientes que visitan la Hosteria son extranjeros, y por lo tanto, necesitan ser

bilingues y hablar otros idiomas.

Criterio: Serd responsabilidad de la administracion no contar con un personal

titulado.

Causa: Disminucion en el rendimiento de trabajo, porque no va de acorde con las

metas que pretende alcanzar.

Efecto: El no contar con personal calificado hace que la empresa no rinda al 100%

el cumplimiento de obijetivos.

Conclusion: No se ha escogido el personal indicado y necesario, por mala

seleccion y falta de un departamento de recursos humanos.

Recomendacion: Hacer evaluaciones al personal que se pretende contratar o hacer

concurso al mérito.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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3.4.4. Programa de trabajo del subcomponente Bodegay Cocina

= ol PROG. # 001
hosteriaj =M=
T REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumb
PROGRAMA DE TRABAJO artha cumba
FECHA 21/06/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Departamento de Alimentos y Bebidas
SUBCOMPONENTE: BODEGA Y. COCINA
Ne° DESCRIPCION REF: P/T FECHA ELAB.POR
Objetivos:
Determinar la eficiencia del
1.
personal en dicho
Subcomponente.
5 Medir la eficiencia, efectividad,
economia, calidad e impacto,
mediante la utilizacibn de los
indicadores desarrollados.
3 |Establecer mecanismos gue
protejan 'y salvaguarden los
inventarios de la empresa.
Procedimientos Generales
4 Evaluacion del Control Interno 019 - 020 22/06/2010 |MZ. Y MS.
Especifico del componente y su
respectivo subcomponente.
Aplicacion de los indicadores y 021 . 022 | 23/06/2010 | MZ. Y MS.
5. |parametros de gestion previstos
para el componente y
subcomponente.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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hostz:; 3‘*’4_ PROG. # 002
L—auran REALIZADO | Ma. Paz Soto
PROGRAMA DE TRABAJO POR: Martha zumba
FECHA 21/06/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion
COMPONENTE: Departamento de Alimentos y Bebidas
SUBCOMPONENTE: BODEGA Y. COCINA
Ne° DESCRIPCION REF: P/T | FECHA ELAB.POR
6. |Visita a las instalaciones de|023 -024 |24/06/2010 |[MZ.Y MS.
bodega y cocina para obtener
informacion.
. Inspeccion de los documentos que | 025 25/06/2010 | MZ. Y MS.
. respaldan la existencia de los
articulos.
Fotografia al area de bodega para
8. _ o 25/06/2010 |MZ. Y MS.
determinar la eficiencia de las|026
actividades realizadas por el
personal.
Fotografia al area de cocina para
. - . MZ.Y MS.
9. |determinar la eficiencia de las|027 25/06/2010
actividades realizadas por el
personal.
10. | Entrevista al Jefe de alimentos y
bebidas. 028 - 029
25/06/2010 MZ. Y MS.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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3.4.5. Papeles de trabajo del subcomponente Bodega y Cocina

= oV, PIT # 019
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REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

La hosteria de las aguas fermales ...

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL

FECHA 22/06/2010
INTERNO DE BODEGA Y COCINA

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Subcomponente: Bodegay Cocina

Aspectos positivos:

El jefe de bodega es una persona responsable ya que se ha encargado de chequear
y registrar los inventarios, mediante la utilizacién del Kardex a través de un software

adecuado.

Para las adquisiciones siempre se han estado analizando primero el presupuesto,
cuando se requiere de inventario para los diferentes areas se hace mediante un

documento formal como es la nota de pedido y la nota de entrega.

Aspectos Negativos

El acceso a bodega no es restringido, los inventarios no estan ordenados de forma
adecuada debido a que se encuentran todos los productos mal clasificados, los
conteos fisicos son realizados por los mismos encargados de bodega, la
infraestructura para el almacenaje es pequefia y esta en malas condiciones, no
disponen de un plan de contingencia, los congeladores para guardar los alimentos

son demasiado viejos y obsoletos y no hay un manual de procedimientos.

Respecto de cocina se pudo indicar que no se han tomado en cuenta las normas de
seguridad higiénica, el cocinero principal no es nutricionista, los utensilios de cocina

son muy viejos, no hay medidas de seguridad, no hay un manual de

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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— ra’n REALIZADO | Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

EVALUACION DEL SISTEMA DE
FECHA 22/06/2010
CONTROLINTERNO DE BODEGA Y COCINA

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

procedimientos donde se especifique como debe quedar la cocina al final de la

jornada y no cuenta con un Supervisor.

Conclusion:

Al no existir un supervisor no se puede controlar las areas de bodega y cocina por lo
que puede ocurrir algin tipo de enfermedad causada por la ingesta de los alimentos

contaminados.

Recomendacioén:

Se propone al jefe de alimentos y bebidas realizar un plan y un presupuesto para
dirigirse a la gerencia a solicitar que se haga una nueva restructuracion de la
bodega y que se hagan nuevas adquisiciones de activos fijos. En cuanto a la cocina
se realice un manual de funciones donde se especifique claramente las medidas de

seguridad higiénica.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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INDICADORES DE FINANCIAMIENTO DEL POR: Martha Zumba
COMPONENTE Y SUBCOMPONENTE FECHA 23/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Indicadores de financiamiento de la actividad de Alimentos - Bebidas y

Hospedaje - Recreacion

Nos permiten verificar, si con el producto de la gestion se puede financiar el
proceso.

Ingreso Alimentos y Bebidas

¢ Financiamiento Alimentos y Bebidas = Gastos Generales y Bebidas

497.301,56

60.628,35 8,20

Ingreso Hospedaje y Recreacién

¢ Financiamiento Hospedaje y Recreacién =
p ey Gastos Generales Hospedaje y R.

265.466,33

54.055,05 4,91

R/ El Balneario esta en capacidad de financiar sus actividades principales.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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La hosteria de las aguas fermales ...

INDICADORES DE FINANCIAMIENTO DEL
COMPONENTE Y SUBCOMPONENTE

PIT# 022
REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba
FECHA 22/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Indicador de Eficiencia de Hospedaje y Recreacion

El propdsito es optimizar y maximizar la utilizacion de las habitaciones, expresa en

términos porcentuales el nimero de dias en que estuvo ocupada una habitacion, se

considerard como minimo aceptable 55% y como optimo de 80 — 90%, siendo critico

mas de 90%.

. Di
¢ % Ocupacional = !

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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POR: Martha Zumba

La hosteria de las aguas fermales ...

VISITA A LAS INSTALACIONES DE BODEGA Y

COCINA FECHA 24/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Inspeccidn fisica

Conjuntamente con el Jefe de alimentos y bebidas se procedio a recorrer todas las

instalaciones en donde se pudo obtener lo siguiente:

¢ Labodega no cuenta con la infraestructura adecuada, porque el lugar es muy
pequefio y el aspecto fisico esta en malas condiciones.

¢ Ellugar de almacenaje no cuenta con mediadas sanitarias apropiadas.

¢ Falta de organizacion en la clasificacion de los articulos, debido a que los
alimentos y productos de limpieza se encuentran colocados en un mismo
estante y, a la vez, se encuentran a la intemperie.

¢+ No hay una persona que se encargue especificamente del orden y limpieza
de los mismos, siendo este un lugar que se encuentra con polvo y
desarreglado.

¢ La estanteria se encuentra desgastada por los afios de uso.

¢ El frigorifico general se encuentra muy desgastado, tomandose en cuenta
que ya esta totalmente depreciado y tiene un uso de 20 afios.

¢ Los tanques de gas no tienen un lugar especifico para ser guardados, por lo
que estos se encuentran ubicados en las gradas de acceso a las oficinas
administrativas.

¢ Enla cocina se observo que no tiene un extintor.

¢ Los implementos de cocina se encuentran en mal estado debido a que tiene
una vida de uso de 15 afios, sin ser remplazados.

¢ La vajilla en la cocina no se encuentra codificada.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

154




by il \\\"r[,

hosteriaj ==
~S<duran

La hosteria de las aguas fermales ...

VISITA A LAS INSTALACIONES DE BODEGA Y

COCINA

PIT# 024
REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba
FECHA 24/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

* * * *

Falta de organizacion y limpieza en la cocina.

Los sobrantes de alimentos se hallan sin proteccion.

Los tachos de basura estan mal ubicados y destapados.

No cuentan con un supervisor que controle al personal de cocina, ya que al

finalizar la jornada ésta no queda totalmente aseada.

El cuarto de maquinas no se encuentra cerrado siendo este un lugar muy

peligroso para cualquier huésped.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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La hosteria de las aguas fermales ...

INSPECCION DE DOCUMENTOS

REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

FECHA 25/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Inspeccion del Documento del Kardex

La empresa maneja los inventarios mediante el documento del Kardex, donde se
registran los respectivos movimientos, como son: ingresos, egresos Yy saldos. En
dicho documento no se encuentran detallados los stocks maximos y minimos, de
igual forma no hay una descripcion adecuada para el origen del movimiento, no esta

puesto que pedido es.
Inspeccion de la Nota de pedido
La nota de pedido no cuenta con informacién suficiente ya que algunos de sus

casilleros se encuentran en blanco, ademas falta la firma de la persona que entrega

el pedido.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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REALIZADO | Ma. Paz Soto

La hosteria de las aguas fermales ...

FOTOGRAFIA AL AREA DE BODEGA POR: Martha Zumba
PARA DETERMINAR LA EFICIENCIA DEL FECHA 25/06/2010
PERSONAL

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Fotografia y comentario

Fotografia 3.7

dos
caballos

Fotografia 3.8

Fuente: (Tomado por los autores)

Por medio de las fotos se puede verificar que los productos se encuentran mal
ubicados, estan desordenados, el arroz se encuentra descubierto, las frutas no se

encuentran en la nevera.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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FOTOGRAFIA AL AREA DE COCINA
PARA DETERMINAR LA EFICIENCIA DEL
PERSONAL

PIT# 027

REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

FECHA 25/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Fotografia y comentario

Fotografia 3.9
Como se puede observar el

espacio de restaurante se
encuentra bien ordenado, es un
lugar acogedor, tiene un
ambiente agradable y
confortable, se puede destacar
que en este aspecto el personal

se desenvuelve eficientemente.

Fotografia 3.10

Fuente: (Tomado por los autores)

Como se explico anteriormente los utensilios de cocina son muy usados y la

limpieza no es la adecuada.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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ENTREVISTA AL JEFE DE ALIMENTOS Y POR: Martha Zumba
BEBIDAS FECHA 25/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Entrevista con el encargado de Alimentos y Bebidas

Entrevista al Sr. Marcelo Barros Jefe de Alimentos y Bebidas, con la finalidad de

conocer e identificar hechos, datos, actividades e informacion relevante sobre esta

area.

El nos manifesté que él no es una persona profesional, pero nos supo
comentar que €l tiene experiencia en toda la hoteleria y que trabaja en el
Balneario 28 afios.

En esta area trabajan 20 personas, todos conocen de los objetivos
departamentales, pero estos no estan escritos en un documento formal para
gue tengan una idea mas clara de que es lo que persigue la entidad, y es por
esto que hay personas que no ponen mucha atencién en su trabajo y por lo
tanto esto dificulta medir la gestion que se realiza en el mismo.

No disponen de indicadores de gestion para evaluar la calidad de servicio
gue se brinda en este departamento.

Existe un indice minimo de accidentes laborales.

El personal es capacitado cada 4 veces al afio para mejorar el desempefio

de las actividades.

Cuando se necesita personal en esta area, el encargado de contratar es el Jefe de

ese departamento conjuntamente con la Gerente, ellos dicen que prefieren a

personas que vivan en la Parroquia Bafios por la cercania, debido a que los turnos

de trabajo son rotativos.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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ENTREVISTA AL JEFE DE ALIMENTOS Y POR: Martha Zumba
BEBIDAS FECHA 25/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Todo el personal para empezar sus labores debe estar correctamente
uniformado, el 100% del uniforme entrega la empresa.

Estan regidos por el reglamento interno de trabajo.

Es un trabajo muy estresante para el personal que labora en esta actividad,
debido a que los implementos que se utilizan para el servicio de restaurante
son de cristaleria y losa por lo que requieren de mucho cuidado, también por
la razén de que los alimentos deben estar preparados higiénicamente.

Existe pequefios conflictos o empatias entre el personal que labora dentro de
este departamento, pero para controlar esto se hacen llamados de atencion.
El inventario de alimentos y bebidas se lleva mediante una hoja de Excel, no

disponen de un buen sistema en este departamento.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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3.4.6. Hojas de hallazgos del subcomponente Bodega y Cocina
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hosteria} =M=
ura REALIZADO | Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

La hosteria de las aguas fermales ...

HOJA DE HALLAZGOS

FECHA 28/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion

COMPONENTE: Gestion Gerencia General

SUBCOMPONENTE: RRHH y Orgéanico Funcional

Utensilios obsoletos e inadecuadas medidas de seguridad en la cocina

Condicion: Los utensilios de la cocina estdn en mal estado, su vida util ya ha
terminado pero estos aun siguen siendo utilizados; también no hay medidas de
seguridad higiénica porque se observo gque algunos alimentos estaban al aire libre,

descubiertos y desordenados, los tachos de basura no tenian tapas.

Criterio: Ser4 responsabilidad del Jefe de Alimentos y Bebidas establecer las
medidas necesarios para controlar esta area ya que no se estd cumpliendo con las

leyes emitidas por la direccién de salud.

Causa: La direccion de salud pueden llegar a supervisar y controlar si se estan
cumpliendo con las normas y pueden quitarle el permiso de funcionamiento, también

esto puede crear malestar en los clientes ya que puede causar enfermedades.

Efecto: Siendo una hosteria reconocida a nivel local, nacional e internacional,

traeria mala imagen y desprestigio a la misma.

Conclusién: No se ha hecho los respectivos controles, falta de interés del

encargado de cocina para velar por la imagen.

Recomendacion: Proceder a observar las normas, todo el personal de cocina y de
forma inmediata aplicarlas. Hacer una nueva inversion en la adquisicion de nuevos

implementos de cocina.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

161




= ol REF/P.T. 023- 026
hostcrian&.,ﬁ
Sees ] REALIZADO | Ma. Paz Soto
o POR: Martha Zumba
HOJA DE HALLAZGOS
FECHA 28/06/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion

COMPONENTE: Gestion Gerencia General

SUBCOMPONENTE: RRHH y Orgéanico Funcional

Inventario mal clasificado e infraestructura inadecuada

Condicion: Como se puede apreciar en las fotografias algunos productos estan mal
ubicados debido a que se encuentran los alimentos junto con los productos de
limpieza; también se puede observar que existen otros productos que estan
ubicados en el suelo sin ninguna medida higiénica. La infraestructura esta

deteriorada.

Criterio: Sera responsabilidad del Jefe de bodega establecer las medidas
necesarios para controlar esta area, ya que no estan cumpliendo con sus

responsabilidades a cabalidad.

Causa: Mal aspecto para las personas que entran a la bodega, a la vez que da la
oportunidad a que los productos se contaminen de bacterias o se descompongan los

mismos.

Efecto: Por la ingesta de estos alimentos, se provocarian enfermedades, al mismo

tiempo que se daria pérdidas, por el mal estado de los productos.

Conclusion: No se han hecho los respectivos controles y hay falta de interés del

encargado de bodega para velar por la buena imagen del local.

Recomendacion: Sugerimos al Jefe de bodega solicitar a la Gerente la
remodelacién de la bodega y asi poder aprovechar el espacio para ubicar los

productos que estan en el piso.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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3.4.7. Programa de trabajo del subcomponente de Balheario Rifién
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T REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumb
PROGRAMA DE TRABAJO artha cumba
FECHA 29/06/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Departamento de Alimentos y Bebidas
SUBCOMPONENTE: BALNEARIO RINON
Ne DESCRIPCION REF: P/T FECHA ELAB.POR
Objetivos
Determinar el nivel de
1. - -
productividad de los servicios
prestados en el rea de balnearios.
) Medir los resultados de eficiencia,
" | eficacia y economia a base de
indicadores desarrollados.
3 Evaluar la calidad del servicio
prestado y determinar su impacto.
Procedimientos Generales
Evaluacion del Control Interno 030 - 031 01/07/2010 MZ. Y MS.
4. |Especifico del componente y su
respectivo subcomponente.
Aplicacion de indicadores de
5. .,
gestion para el componente y|032 02/07/2010 | MZ. Y MS.

subcomponente.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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P REALIZADO Ma. Paz Soto
PROGRAMA DE TRABAJO POR: Martha Zumba
FECHA 29/06/2010
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestién
COMPONENTE: Departamento de Alimentos y Bebidas
SUBCOMPONENTE: BALNEARIO RINON
Ne° DESCRIPCION REF: P/T FECHA ELAB.POR
6. |Vista a la unidad del balneario|033 05/07/2010 | MZ. Y MS.
Rifion para conocer su
funcionamiento.
Fotografias con comentarios al
. balneario Rifibn con el objeto de 034 05/07/2010
: MZ. Y MS.
estudiar mas a fondo su necesidad
de expansion.
8. |Entrevista con el Jefe de|g3g MZ. Y MS
operaciones, que es el encargado 06/07/2010
de los Balnearios.
Encuesta a los clientes del MZ. Y MS.
9. 036 06/07/2010

Balneario Rifion para determinar la

calidad del servicio.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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3.4.8. Papeles de trabajo del subcomponente Balheario Rifién

— PIT # 030

hosteria=

=
¥ 4

REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

La hosteria de las aguas fermales ...

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL

o, FECHA 01/07/2010
INTERNO DE BALNEARIO RINON

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Subcomponente: Balneario Rifion

Aspectos positivos:

En este punto se puede decir que la piscina del balneario Rifidon son desinfectados

dos veces por semana, existe un guardia de seguridad.

Un aspecto importante que destacar es que el balneario Rifidn posee aguas
termales muy calientes, turcos donde las personas asisten para curarse de algunas

enfermedades debido a que estas aguas son medicinales.

Aspectos negativos:

Este balneario es muy pequefio, la infraestructura no es la adecuada, el
parqueadero es sumamente pequefio para la gran demanda que existe. No existe
un manual de procedimientos, no hay un reglamento para los usuarios para la
entrada a piscinas, los casilleros para guardar las pertenencias de los clientes son
viejos y pequefios, no hay un sistema informatico para registrar la entrada de los
clientes, se pierden las pertenencias de los clientes, las personas que laboran ahi no

son suficientes, falta de un supervisor.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL POR: Martha Zumba
FECHA 01/07/2010

INTERNO DE BALNEARIO RINON

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Conclusion:

Al ser el punto de venta que genera mayores ingresos a la Hosteria se le debe dar
mayor interés para abastecer la gran demanda que existe en este lugar y no perder
clientes ya que la competencia quiere aprovecharse de eso para atraer parte de la

demanda.

Recomendacioén:

Planteamos a la administracion agilizar el proceso que estd en marcha para la

nueva expansion y dar respuesta pronta a esta situacion.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

La hosteria de las aguas fermales ...

INDICADORES DE GESTION PARA EL

FECHA 02/07/2010
COMPONENTE Y SUBCONPONENTE

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Indicador de financiamiento de actividad de balnearios

Nos permiten verificar, si con el producto de la gestion se puede financiar el
proceso.

. . . . Ingreso Balnearios
¢ Financiamiento Balnearios = g

Gastos Generales Balnearios

771.447,35

106.748,25 7,23

R/. El Balneario esta en capacidad de invertir ya que puede financiar sus gastos 7
veces.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

167




hosteriaj ==
~S<duran

La hosteria de las aguas fermales ...

VISITA A LAS INSTALACIONES DEL BALNEARIO

REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

~ FECHA 05/07/2010
RINON

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Constatacion Fisica

Existen aguas termales muy calientes, lo que hace que esto se convierta en un
atractivo turistico muy importante para los clientes ya que estas aguas son

medicinales.

Como se pudo observar existe una gran cantidad de personas que asisten a dicho
balneario, por lo cual las actividades tienen el siguiente horario: los dias lunes,
martes, viernes, sabado y domingo la apretura es a las 5 de la mafiana y los otros

dias a las 6 de la mafana.

En el Balneario Rifion la piscina es muy pequefia para la gran demanda que tiene,
el espacio fisico es reducido. El ambiente del turco es desagradable y los casilleros

son viejos.

Falta de un sistema de control y un supervisor para todo el balneario debido a que
en el casillero principal siempre ha existido pérdidas de las pertenencias de los

clientes.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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La hosteria de las aguas fermales ...

FOTOGRAFIAS AL AREA DEL RINON

PIT # 034
REALIZADO | Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba
FECHA 05/07/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Fotos y comentario

atractivo para el cliente.

Fotografia 3.11

El Balneario Rifidén se beneficia por estar
ubicado junto a la vertiente del agua
termal natural, por lo que el agua es

muy caliente y esto hace que sea muy

Fotografia 3.12

Fuente: (Tomado por los autores)

En estas fotos se puede observar que la piscina del Rifidbn es muy pequefia para la

gran demanda que tiene, el turco necesita méas limpieza y remodelacion debido a

gue los casilleros ya estan viejos.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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La hosteria de las aguas fermales ...

ENTREVISTA AL JEFE DE OPERACIONES

REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba

FECHA 06/07/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Entrevista con el Jefe de Operaciones encargado del control del personal

operativo, de logistica, mantenimiento y auditoria de cajas

El Ing. Diego Tobar nos supo dar a conocer los siguientes puntos positivos y

negativos de ese departamento:

¢ El Ingeniero nos indicd que si existen quejas de los usuarios ya que siempre
el cliente exige cada vez un mejor servicio.

¢ Nos manifestd que para realizar un control y asi evitar el desperdicio del
agua se ha construido un tanque de reserva, el cual debe permanecer lleno
para que dote de agua a todo el Balneario, el mismo que cuenta con 5
medidores.

¢ Para que todo el personal operativo esté enterado de los asuntos y
actividades que se pretende desarrollar se ha formado una directiva en el
cual cada area tiene un representante, el mismo que es el encargado de
informar y hacer conocer a cada miembro lo que tiene que realizar.

¢ Cuando hay un incumplimiento de funciones el Ingeniero Diego envia un
memo 0 amonestacion y como el trabajador se siente presionado ha existido
casos que han renunciado.

¢ En cuanto a la evaluacién del personal que labora en esta area se hace

mediante quejas presentadas por los clientes.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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”,w,,m,wfirj REALIZADO | Ma. Paz Soto
ENCUESTA A LOS CLIENTES DEL BALNERIO | -O% Martha Zumba
FECHA 06/07/2010

RINON

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

Encuesta realizada a los clientes del balneario

De acuerdo a la encuesta hecha se pudo obtener lo siguiente:
Por medio de la encuesta realizada se destaca que los clientes tienen el 100% de
preferencia al servicio que ofrece el balneario RifénN.

EL 83% de los encuestados califican que el balneario tiene una buena comodidad,

el 14% dice que es regular y el 3% opina que es mala.

El 57% de la poblacion indica que le agrada la infraestructura del balneario y el 43%

esta en desacuerdo.

El 61% de los clientes encuestados manifiestan que la piscina del Rifén es

pequeiia, el 32% califica como mediano y el 7% como grande.

El 67,20% de los encuestados indican que la entrada al balneario tiene un precio

madico, 30,9% dicen que es costoso y el 3,1% opina que es barato.

El 93% esté de acuerdo en que se haga una expansion de todo el Balneario y el 7%

le parece que esta comodo.

La poblacion encuestada menciona que el balneario debe ofrecer otros servicios

adicionales para mejorar la calidad del servicio.

Para los clientes los principales motivos por lo que visitan el balneario es por

descanso, salud y por ser un atractivo turistico de Cuenca.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero
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3.4.9. Hojas de hallazgos para el subcomponente Balneario Rifién

X il \\“’:[’ REF/P.T. 033 -034
hostcrig:ln'-‘.,i
urmszmmksaifnin REALIZADO Ma. Paz Soto
POR: Martha Zumba
HOJA DE HALLAZGOS
FECHA 07/07/2010

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.

PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009
TIPO DE EXAMEN: Auditoria de Gestion

COMPONENTE: Gestion Gerencia General

SUBCOMPONENTE: RRHH y Orgéanico Funcional

Espacio fisico reducido en el Balneario Rifidn

Condicién: De los datos obtenidos de la encuesta realizada a los clientes que
visitan este balneario se determina que el espacio fisico no es el adecuado para la

gran demanda que existe.

Criterio: Los directivos deben tratar de hacer una nueva expansion, para que los

clientes se sientan satisfechos y con gusto por regresar.

Causa: Los clientes se sienten insatisfechos, porque ellos llegan al lugar con la
intension de sentirse comodos y relajados, pero la realidad es otra porque el espacio

es pequenio.

Efecto: Disminucion de la demanda por la incomodidad que sienten los usuarios y

reaccion por parte de la competencia para atraer a los clientes del Rifion.

Conclusién: La Hosteria puede llegar a grandes pérdidas por no tomar medidas de

respuesta rapida ante esta situacion de insatisfaccion.

Recomendacion: Se propone a la Administracién actual llevar a cabo el proyecto de

expansion lo mas temprano posible.

SUPERVISADO POR: Econ. Teodoro Cubero

172




3.4.10. Estructura del Informe
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La hosteria de las aguas termales ...

EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

INTRODUCCION

¢ Carétula
¢ Indice y abreviaturas utilizadas

+ Carta de presentacion

CAPITULO |

Enfoque de la auditoria

Motivo de la Auditoria
Obijetivo de la auditoria
Alcance de la auditoria
Enfoque

Componentes auditados

* & & & oo o

Indicadores utilizados

CAPITULO Il
Informaciéon de la entidad

Misién
Visién

Objetivos

* & o o

Financiamiento
¢ Estructura Organica
¢ FODA
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La hosteria de las aguas termales ...
EMPRESA SUJETA A EXAMEN: Balnearios Duran S.A.
PERIODO EXAMINADO: Del 01 de enero de 2009 al 31 de diciembre de 2009

CAPITULO Il

Resultados Generales

Comentarios, Conclusiones y Recomendaciones sobre la entidad, relacionados con
la evaluacion de la Estructura de Control Interno del cumplimiento de objetivos y

metas institucionales.

CAPITULO IV

Resultados Especificos por componente

Presentacion por cada uno de los subcomponentes, lo siguiente:

e Comentario
e Conclusién

e Recomendacion

CAPITULO V

Anexos
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3.5. Fase IV: Comunicacion de Resultados
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La hosteria de las aguas fermales ...

“BALNEARIOS DURAN S.A.”

HDURAN - 0001 - 2010

INFORME GENERAL

“Auditoria de Gestion a, Balnearios Duran S.A., componente:

Gestidn Gerencia General, Servicio Alimentos - Bebidas y Servicio Balneario

Por el periodo comprendido entre 01/01/2009 al 31/12/2009

de Balnearios Duran S.A.
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La hosteria de fas aguas fermales ...

OFICIO N° 0003
ASUNTO: Carta de Presentacion del Informe
FECHA: 12 de Julio de 2010

Sefiores:
GERENTE DE BALNEARIOS DURAN S.A.
Ciudad

De mis consideraciones:

Hemos efectuado la auditoria de “Gestién a Balneario Duran S.A.”, por el periodo
comprendido entre el 01 enero del 2009 hasta el 31 de diciembre del 2009 de

conformidad con el previsto.

Nuestra auditoria fue realizada de acuerdo con las Normas Ecuatorianas de
Auditoria Generalmente Aceptadas; esta norma requiere que la auditoria sea
aplicada y ejecutada para obtener certeza razonable de que la informacion y
documentacion examinada no tengan exposiciones erréneas de caracter
significativo, igualmente que las operaciones de las cuales corresponden se hayan
efectuado de conformidad a las disposiciones legales y reglamentarias, politicas y

demas normas aplicables.

Debido a la naturaleza especial de nuestro examen, los resultados se encuentran
expresados en los comentarios, conclusiones y recomendaciones, que constan en
el presente informe. Con la obligacidén por parte de la administracion de cumplir con

las recomendaciones emitidas

Atentamente,

Econ. Teodoro Cubero
JEFE DE AUDITORIA
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Capitulo |

Enfoque de la Auditoria

Motivo de la Auditoria

La Auditoria a la gestion de Balnearios Duran S.A., se llevo a cabo como parte del
trabajo de investigacion previa a la obtencién del titulo de Ingenieria en
Contabilidad y Auditoria, con el objeto de expresar una opinion sobre la eficiencia,
eficacia y economia en el desarrollo de las operaciones y de la gestién, mediante el

informe de auditoria que contendréa conclusiones y recomendaciones.

Objetivos de la Auditoria

¢ Evaluar el sistema de control interno y la gestion de riesgos.

¢ Realizar la auditoria aplicando las fases del proceso prevista para este tipo
de examenes.

¢ Verificar que las operaciones destinadas al cumplimiento de objetivos se

realicen con eficiencia, eficacia y economia.
Alcance de la Auditoria
La presente “Auditoria de Gestion a Balnearios Duran S.A.”, comprende la
evaluacion de las actividades que se desarrolla en toda la entidad, del sistema de

control interno y el cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y

mas normativas aplicables.

El examen cubri6 las operaciones comprendidas entre el 1 de enero de 2009 al 31
de diciembre de 2009.

Enfoque
Esta orientada a mejorar las actividades relacionadas con la gestion para lograr

mayor eficiencia, eficacia y economia en el uso de recursos y cumplimiento de

objetivos.
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Componentes Auditados

COMPONENTES SUBCOMPONENTES
Gestidon Gerencia General RRHH y Organico funcional
Servicio Alimentos y Bebidas Bodega y Cocina
Servicio Balnearios Balneario Rifion

Indicadores utilizados

La institucion no tiene definidos los indicadores de gestién debido a que las
actividades que se cumplen no son producto de una planificacion estratégica

especifica. Sin embargo, identificamos en algunos casos los siguientes indicadores

de gestion:
e Indicadores de Financiamiento de las actividades de;:

¢ Balnearios,
¢ Alimentos y Bebidas y

¢ Hospedaje y Recreacion.

Este indicador pretende medir en qué nivel los ingresos percibidos, cubren los

gastos en los que se incurrio para prestar este servicio.

Ingreso Balneario

¢ Financiamiento Balnearios = -
Gastos Generales Balnearios

Ingreso Alimentos y Bebidas
Gastos Generales y Bebidas

¢ Financiamiento Alimentos y Bebidas =

Ingreso Hospedaje y Recreacién
Gastos Generales Hospedaje y R.

¢ Financiamiento Hospedaje y Recreacion =

e Indicador de Eficiencia de Hospedaje y Recreacion

El propdsito es optimizar y maximizar la utilizacién de las habitaciones, expresa

en términos porcentuales el nimero de dias en que estuvo ocupada una
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habitacion, se considerara como minimo aceptable 50% y como 6ptimo del 80 al

90%, siendo critico mas de 90%.

. Di
¢ % Ocupacional =
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Utilidad Neta

¢ Margen de utilidad neta sobre ventas =
Ventas Netas

¢ Razo
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Capitulo Il

Informacién de la Entidad

Misiéon

Balnearios Duran S.A. es una empresa dedicada a brindar servicios de hoteleria de
lujo en la hermosa ciudad de Cuenca “Patrimonio Cultural de la Humanidad”, los
que se complementan con inigualables aguas termales y una bien cotizada

gastronomia.

Vision

“Ser reconocidos como la tradicional Hosteria Cuencana, proveedora de servicios
de calidad, altamente competitiva y preparada para brindar a sus clientes vivencias
satisfactorias e inolvidables, en base a sus mas de 75 aflos de experiencia y

servicio”.

Objetivos

Objetivo General

¢ Brindar servicios de hoteleria de lujo con una gastronomia distinguida,
dentro de un exuberante paisaje natural, con el propésito de entregar
nuestros mejores servicios y atencion al cliente, y de esta forma encontrar

“Salud, Descanso y Confort en un solo lugar”.

Objetivos Especificos

¢ Garantizar que todos los clientes que vienen a nuestra Hosteria, reciban
servicios de calidad sin prejuicio alguno.

¢ Ofrecer servicios de distraccion a costos razonables.

+ Fortalecer las bases de la Compafia en el aspecto técnico- econdmico con
el apoyo de los socios ya que es una empresa familiar.

¢ Utilizar los recursos disponibles dentro de la Hosteria de manera

responsable y profesional, para alcanzar la eficiencia y eficacia.
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¢ Apoyar y ayudar a una parte de la sociedad mas abandonada como son:

nifios de la calle, reclusas, asilos entre otros.

Financiamiento

Balnearios Duran S.A., esta conformado por capitales propios en el 100% ya que es

una empresa familiar, el capital actual es de $320.000,00.

Estructura Organica

La estructura organica de Balnearios Duran S.A. esta disefiada de tal manera que
ejecute las directrices y politicas emanadas por directorio, siendo este el maximo
organismo de la institucion; su autoridad ejecutiva es el Presidente, quien tiene
como asesor al Gerente cuyos departamentos directamente a su cargo son: los

Departamentos de Administracion, Marketing y Ventas.

FODA (Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas)

Principales Fortalezas:

+ Ubicacion estratégica, con infraestructura adecuada e instalaciones dentro
de un impactante paisaje natural.

+ Disposicion de aguas termales naturales.

¢ Buen ambiente laboral, en el que los empleados cuentan con todos los
beneficios y respaldos de los accionistas.

¢ Buen ambiente laboral, en el que los empleados cuentan con todos los
beneficios y respaldos de los accionistas.

¢ Empresa con prestigio gracias a sus 75 afios de experiencia en el mercado.

¢ Estar en constante innovacion gracias al apoyo de los socios ya que es una
empresa familiar.

¢ Empresa legal y juridicamente estructurada que cumple con todas sus

obligaciones fiscales.
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Principales Debilidades:

* & o o

La estructura Organica Funcional no se encuentra bien definida.

Algunos departamentos no cuentan con objetivos bien establecidos.
Ausencia del Departamento de Recursos Humanos.

No existen politicas definidas para la seleccion, clasificacion y valoracion de
puestos.

La cantidad de agua no es suficiente para abastecer a nuevas piscinas.

Principales Oportunidades:

Desarrollar y complementar los servicios que ofrece la Hosteria a través de
la riqueza medicinal de las aguas termales (Medicina Alternativa).

Firmar convenios con empresas privadas para la prestacion de los servicios.
Capacidad para ampliacion de la infraestructura, lo que permitira brindar
mejores servicios.

Autoridades de la Parroquia Bafios que ponen mas énfasis en el turismo.

Principales Amenazas:

*

*

Crecimiento descontrolado de la oferta de hospedaje (competencia desleal).
Incertidumbre existente en el sector termal por la ley de recursos hidricos
cuyo tratamiento se ha dilatado.

Incertidumbre existente en el sector termal por la ley de recursos hidricos,
cuyo tratamiento se ha dilatado.

La pretendida afecciobn a parte de las instalaciones de la empresa que
imposibilitarian su funcionamiento (como es el desprendimiento de la pefia

en las instalaciones, escasez de agua termal).
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Capitulo 1l

Resultados Generales

De acuerdo a los resultados de evaluacion del control interno COSO-ERM-CORRE

se obtuvo lo siguiente:

1) Ambiente de Control Interno:

Aspectos positivos:

La administracion de la Hosteria Duran predica a sus empleados una cultura de
valores en base a la honestidad y equidad, por lo que se puede decir que es una

entidad que cuenta con un codigo de ética.

La administracion esta constantemente incentivando a su personal para que cada
uno se comprometa a realizar sus funciones observando las leyes, normas y
reglamentos, para de esta forma alcanzar los objetivos bajo los criterios de
eficiencia, eficacia y economia y de esta forma lograr cuidar la imagen de la

institucion.

Se ha podido observar que el Consejo de Administracion y Comités se encuentran
cumpliendo con todos sus derechos y responsabilidades de acuerdo a los estatutos
de la compaifiia, es por esta razén que ellos realizan reuniones frecuentemente para

analizar la informacion y tomar las mejores decisiones en beneficio del ente.

La organizacion cuenta con un numero apropiado de empleados, los mismos que
son capacitados constantemente para mejorar el desenvolvimiento de las
actividades que realizan cada dia, y de esta forma cumplir a cabalidad con la
responsabilidad y delegacion de autoridad.

Se puede destacar que la Gerente oportunamente revisa los expedientes de los
candidatos para la seleccion y contratacion del personal, al considerar la
organizacion que el capital humano es el componente mas importante dentro de la
entidad se les concede un 10% adicional al sueldo de acuerdo al desempefio del

trabajo realizado, para que de esta forma el empleado se sienta comprometido y
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motivado en cumplir sus obligaciones, al mismo tiempo que se pueda lograr los

objetivos y metas propuestas.

Aspectos negativos:

No se ha establecido objetivos inalcanzables ya que los mismos pueden ser en
algin momento beneficiosos para el ente, nunca se ha dado hechos fraudulentos
gue pongan en peligro a la Hosteria por parte de los empleados, por lo que jamas

se ha tomado atencién en establecer mecanismos para proteger al denunciante.

La estructura organizacional del Balneario no es la adecuada para los
requerimientos actuales, debido al crecimiento acelerado de la organizacién en
estos ultimos afos, no existe idoneidad debido a que la operacion de auditoria se
encuentra puesto dentro de los departamentos cuando éste debe estar mas arriba
de gerencia a nivel staff, al no existir un manual de procesos y un reglamento
organico no se puede definir claramente sus responsabilidades y no existe un

adecuado canal de comunicacién que permita informar sobre los mismos.

No hay normas, procedimientos y métodos de evaluacion, para la seleccion,

contratacion y capacitacion del personal.

Falta de un departamento de recursos humanos, al no existir este no se puede
analizar frecuentemente los conocimientos y habilidades del personal y tampoco se
puede identificar los requerimientos de especializacion del personal en &reas

técnicas y de servicio.

Ausencia de informes comparativos entre lo planeado y lo ejecutado debido a que

no cuenta con un plan estratégico.

Conclusion:

Como resultado de la evaluacion efectuada, podemos concluir que el ambiente de
control interno de la empresa no funciona de forma apropiada; sin embargo, hay

buenos puntos que destacar pero algunas situaciones deberan ser tomadas en

consideracion a fin de fortalecer los mismos.
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Recomendacion:

Que la Administracion realice los cambios que necesita la Hosteria y ponga mas
interés en algunos puntos claves, los mismos que pueden ayudar a mejorar la

gestion de la Gerencia en cuanto a este componente.

2) Establecimiento de objetivos

Aspectos positivos:

La empresa cuenta con la misién, vision, objetivos; los mismos que son
comunicados y cumplidos de la mejor manera por todos los empleados, y a su vez
los resultados obtenidos son informados oportunamente a través del informe de

actividades en funcién del cumplimiento de metas.

Siempre ha existido rotacion del personal dentro de las actividades operativas, por
lo que, para la empresa ha resultando un punto importante ya que la gente adquiere
nuevas destrezas y conocimientos y a la vez la empresa esta lista para atender

cualquier emergencia en cuanto a la atencion del cliente.

La empresa cuenta con el apoyo del gerente, directores y auditores externos en lo
que se refiere a mejorar las deficiencias y proceder a dar cumplimiento de las

recomendaciones propuestas por los auditores independientes.

La alta direccion ha sido totalmente prudente a la hora de aceptar riesgos y
constantemente estd revisando hasta qué punto puede tomar decisiones por
cambios que pueden ocurrir entre riesgo aceptado y los resultados.

Puntos negativos:

A pesar de que la entidad cuenta con mision, visién, objetivos, los mismos no estan
bien estructuradas falta ser mas concisos y claros, también no se encuentran

plasmados en un documento formal.

La Gerente conjuntamente con los colaboradores no han desarrollado un plan
estratégico a largo plazo y planes operativos a corto plazo, es por esta razén que

no hay conexion de los objetivos con los planes; no han fijado indicadores de
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rendimiento que permitan medir y evaluar los objetivos en términos de eficiencia y

eficacia.

Los miembros de la organizacion no tienen conocimiento de los componentes del
CORRE, al igual que la estructura organica no se encuentra establecida de acuerdo

a estos componentes.

Por carencia de Auditoria interna, no hay una adecuada supervision en todos los
niveles de la organizacion, asi como nunca se ha hecho evaluaciones internas para

medir la razonabilidad de los niveles de riesgo y su tolerancia.

Conclusion:

Se puede concluir que en el componente de establecimiento de objetivos la
Administracion no ha cumplido con todas las expectativas en cuanto a su

responsabilidad, para que los objetivos sean alcanzados de acuerdo a lo planeado.

Recomendacioén:

La Gerente conjuntamente con los jefes departamentales debe revisar el
documento del COSO- ERM-CORRE vy posteriormente, deben proceder a realizar
una nueva reestructuracion y disefio de los puntos que le faltan por cumplir a la

organizacion.

3) Identificacién de eventos

Puntos positivos:

Existe un total compromiso de toda la organizacién para identificar factores internos
y externos de riesgo que perjudiguen al desarrollo organizacional, teniendo como
apoyo a la alta direccion para la planeacién y estudio de probabilidades de

impactos.

Puntos negativos:

No se ha implantado mecanismos ni técnicas que permitan identificar eventos de

riesgos relacionado con los objetivos. Tampoco se han categorizado los eventos.
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Conclusion:

Concluimos que a pesar de que hay apoyo de la alta direccion para identificar
eventos, estos no se pueden llevar a cabo porque no hay mecanismos que

permitan detectar ciertos factores.

Recomendacioén:

Que la administracién proceda a establecer mecanismos para poder identificar

eventos en menor tiempo y a bajos costos.

4) Evaluacidén de riesgos

Puntos positivos:

La direccion apoya a toda la entidad para el estudio de probabilidades de impacto
de riesgos, para esto realizan reuniones periddicamente para conocer la forma en
gue los eventos potenciales impactan en la consecucion de objetivos de la

empresa.

Puntos negativos:

Falta de establecer técnicas de evaluacion de riesgos tales como: benchmarking,

modelos probabilisticas y modelos no probabilisticas.

Conclusion:

Como resultado del analisis efectuado, se concluye que la organizacion debe tomar
mas atencion en este punto, ya que con la nueva ley de hidrocarburos se puede ver
afectada en cuanto a las aguas termales con las que cuenta la entidad, cabe
destacar otro riesgo importante como es la afeccion de la hosteria por la via que

pretenden realizar por medio del predio.

Recomendacion:

Los administradores deben estar en alerta a estas nuevas leyes y proponer nuevas

alternativas para solucionar dichos problemas.
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5) Respuesta alos riesgos

Aspectos positivos:

La entidad cuenta con evidencias suficiente para la toma de decisiones, al mismo
tiempo, existe apoyo de la administracion orientada al estudio de alternativas, asi

como estan pendientes de cualquier riesgo que pueda presentarse.

Aspectos negativos:

No existen mecanismos para analizar alternativas de evitar, reducir, compartir y

aceptar el riesgo.

Conclusion:

Concluimos que la Administracién tiene las intenciones de dar respuesta a los
riegos pero no desarrollan mecanismos ni métodos que se encuentran bien

definidos.

Recomendacioén:

Tomar mas énfasis en la respuesta a los riesgos ya que pueden afectar seriamente

a la actividad principal de la entidad.

6) Actividad de Control

Aspectos positivos:

La organizacién apoya al disefio y aplicacion de controles a través de un plan de
tecnologias de informacion, los que se pueden ver plasmados en la adquisicién
reciente de un nuevo sistema informatico que controla mediante camaras, siendo
éste un método para supervisar una parte de los balnearios.

Aspectos negativos:

La Gerente no emite politicas y procedimientos de las actividades de control en
toda la organizacion. Las actividades de control no incluyen los controles

preventivos, detectivos, manuales, informaticos y de direccion.
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Conclusion:

La organizaciéon tiene las intenciones de aplicar controles, pero estos no se
encuentran implantados en todas las areas, lo que hace que ciertas partes de la
hosteria se vean aisladas.

Recomendacioén:

Realizar nuevas propuestas y poner en practica los nuevos controles para que haya

éxito en todas las partes del Balneario.

7) Informacién y comunicaciéon

Aspectos positivos:

Todos los informes retnen atributos tales como cantidad suficiente para la toma de
decisiones, informacion disponible en tiempo oportuno, datos actualizados y que
correspondan a fechas recientes.

Los sistemas de informacion integran la totalidad de operaciones, permitiendo que
en tiempo real, el Gerente, Directores y demas servidores accedan a la informacion
financiera y operativa para controlar las actividades empresariales

Aspectos negativos:

No se ha establecido comunicacion en sentido amplio, que facilite la circulacion de
la informacién tanto formal como informal en las direcciones, es decir ascendente,
transversal, horizontal y descendente.

Conclusiones:

A pesar de que la organizacién cuenta con sistemas informéticos oportunos para

proveer informacion de datos, existen pocos canales de comunicacion para trasmitir

a los empleados, clientes y proveedores de dicha informacion.

193



Recomendacion:

Reforzar y crear nuevos canales de comunicacion que permitan llevar a cabo una

comunicacion amplia en todos los aspectos.

8) Supervision y monitoreo

Aspectos positivos:

En cuanto a las auditorias financieras que se vienen realizando afio a afio en la
hosteria, la direcciébn ha tomado en cuenta las recomendaciones hechas por los

auditores independientes para mejorar la calidad del servicio.

Aspectos negativos:

No cuenta con una unidad de auditoria interna que permita supervisar o controlar

las actividades.

La empresa no cuenta con una estructura organizativa racional que incluya las
actividades de supervisién apropiadas que permitan comprobar que las funciones
de control se ejecuten, y que en caso de deficiencias importantes las mismas sean

identificadas oportunamente.

Conclusion:

Aungue hay controles en la hosteria, estos no son aplicados de forma éptima y de
acuerdo a los componentes del CORRE.

Recomendaciones:

Contratar los servicios de Auditoria Interna para que se dedique a supervisar y

monitorear las actividades en forma mas objetiva.

La entidad al ser clara y transparente en todo lo que se refiere a leyes, reglamentos,
y disposiciones emanadas por SRI, IESS, Superintendencia de compafiias, y
demas organismos rectores, puede en cualguier momento presentar informacion de

forma oportuna e inmediata sin inconveniente alguno.
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Capitulo IV

Resultado Especifico por Componente y Subcomponente

1) Subcomponente: RRHH y Organico Funcional

Gestion Gerencia General

No existe ningun instrumento de evaluacion de la gestion institucional de Balnearios
Duran S.A,, ya que ésta no tiene desarrollado un plan estratégico donde muestre
gué planes tiene a corto y largo plazo, por lo tanto sera obligacion y responsabilidad
de la administracion actual definir objetivos, programas y politicas para cada
departamento, donde también se deben establecer el control de las actividades de
cada area, en base a planes operativos e indicadores que determinen su grado de
cumplimiento, esto se ha dado por causa de una inadecuada supervision por parte
de la alta direccion que garantice el desarrollo eficiente y efectivo de la Gestion
Administrativa de la Hosteria en base a Planes Estratégicos; por lo tanto, no se
puede elaborar informes entre lo planeado y ejecutado para poder determinar el

cumplimiento de las metas.

Conclusién: Los Directivos del Balneario no han determinado Planes Operativos y
Estratégicos que les permitan un adecuado desarrollo, control y cumplimiento de

actividades de todos los Organismos que integran la entidad.

Recomendacién #9: La Gerente Susana Durdn conjuntamente con los jefes
departamentales, debe proceder a realizar el Plan Operativo y Estratégico para el
desarrollo de las actividades durante el periodo y asi también establecer controles

que garanticen su cumplimiento.

Organico Funcional mal disefiado

En la estructura organica se encuentra puesto el departamento de RRHH y a la
unidad de auditoria, a pesar de que estos departamentos no existen, sera
obligacion y responsabilidad de los Jefes inmediatos crear e implementar estas
unidades que son muy importantes para el buen manejo de la organizacion, dando
como resultado la contratacion de personal no calificado ni apto para desempefiar

las funciones en las distintas areas, no existe un control y supervisién adecuados.
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Conclusién: No se ha desarrollado un organico funcional bien definido ya que con

el tamafo de empresa que es, se necesita contar con varios departamentos.

Recomendacion #10: Se propone a la Gerente revisar la estructura organica y

proceder a implementar los departamentos necesarios.

Personal Operativo no calificado en &reas claves

En el area de recepcion, ninguna de las cuatro personas que laboran cuentan con
un titulo profesional, siendo de gran importancia debido a que los clientes que
visitan la Hosteria son extranjeros, y por lo tanto necesitan ser bilinglies en varios
idiomas. Ser& responsabilidad de la administracion no contar con un personal
titulado, trayendo disminucién en el rendimiento de trabajo, porque no va de acorde
con las metas que pretende alcanzar. El no contar con personal calificado hace que
la empresa no rinda al 100% el cumplimiento de objetivos. No se ha escogido el
personal indicado y necesario, por mala seleccién y falta de un departamento de

recursos humanos.

Conclusion: No se ha escogido el personal indicado y necesario, por mala

seleccidn y falta de un departamento de recursos humanos.

Recomendacién #11: Hacer evaluaciones al personal que se pretende contratar o

hacer concurso al mérito.

2) Subcomponente: Bodegay Cocina

Utensilios obsoletos e inadecuadas medidas de seguridad en la cocina

Los utensilios de la cocina estdn en mal estado, su vida util ya ha terminado pero
estos aun siguen siendo utilizados; también no hay medidas de seguridad higiénica
porque se observé que algunos alimentos estaban al aire libre, descubiertos y
desordenados, los tachos de basura no tenian tapas. Sera responsabilidad del Jefe
de alimentos y bebidas establecer las medidas necesarias para controlar esta area
ya que no se esta cumpliendo con las leyes emitidas por la Direccion de Salud. La
Direccién de Salud puede llegar a supervisar y controlar si se estan cumpliendo
con las normas, y pueden quitarle el permiso de funcionamiento también esto

puede crear malestar en los clientes, ya que puede causar enfermedades. Siendo
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una hosteria reconocida a nivel local, nacional e internacional, esto traeria mala

imagen y desprestigio a la misma.

Conclusién: No se ha hecho los respectivos controles, falta de interés del

encargado de cocina para velar por la imagen.

Recomendacién #12: Proceder a observar las normas y que todo el personal de
cocina y de forma inmediata las apligue. Hacer una nueva inversion en la

adquisicion de nuevos implementos de cocina.

Inventario mal clasificado e infraestructura inadecuada

Como se puede apreciar en las fotografias, algunos productos estdn mal ubicados
debido a que se encuentran los alimentos junto con los productos de limpieza;
también podemos decir que existen otros productos que estan ubicados en el suelo
sin ninguna medida higiénica y la infraestructura esta deteriorada. Sera
responsabilidad del Jefe de bodega establecer las medidas necesarias para
controlar esta area, ya que no estan cumpliendo con sus responsabilidades a
cabalidad. Mal aspecto para las personas que entran a la bodega, y a su vez da
oportunidad a que los productos se contaminen de bacterias 0 se descompongan
los mismos, lo que traeria enfermedades por la ingesta de estos alimentos, al

mismo tiempo se daria perdidas por mal estado de los productos.

Conclusién: No se ha hecho los respectivos controles y falta de interés del

encargado de bodega para velar por la imagen del local.

Recomendacion #13: Sugerimos al Jefe de bodega solicitar a la Gerente la
remodelacién de la bodega y asi poder aprovechar el espacio para ubicar
adecuadamente los productos que estan en el piso.

3) Subcomponente: Balneario Rifién

Espacio fisico reducido en el Balneario Riidn

De los datos obtenidos de la encuesta realizada a los clientes que visitan este

balneario se determina que el espacio fisico no es el adecuado para la gran

demanda que existe. Los directivos deben tratar de hacer una nueva expansion,
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para que los clientes se sientan satisfechos y con gusto de regresar. Los usuarios
estan insatisfechos, porque ellos llegan al lugar con la intension de sentirse
cémodos Y relajados, pero la realidad es otra porque el espacio es pequefio, a su
vez esto ha ocasionado disminucién de la demanda por la incomodidad que sienten
los usuarios y reaccion por parte de la competencia para atraer a los clientes del

RiA6N.

Conclusién: La Hosteria puede llegar a tener grandes pérdidas por no tomar

medidas de respuesta rapida ante esta situacion de insatisfaccion.

Recomendacion #14: Se propone a la Administracién actual llevar a cabo el

proyecto de expansién lo mas temprano posible.
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3.6. Fase V: Seguimiento y monitoreo

3.6.1. Cronograma de cumplimiento de recomendaciones

= \\\‘r’

hgsten‘@ -5.,&‘-3-
uran

1 Remeri e v BALNEARIOS DURAN S.A.

A la Gerente

La Gerente en conjunto con
los jefes de cada area, debera
fijar procedimientos que les
permitan identificar y evaluar
los riesgos que pueden
afectar al cumplimiento de

objetivos.

Al fijar los procedimientos
para identificar riesgos se
lograra estar alerta ante
cualquier amenaza que se

pueda presentar.

La Gerente Sra. Susana
Duran cumplira en 60 dias

laborables.

A la Gerente

La Gerente conjuntamente
con los jefes departamentales,
debe proceder a realizar el
Plan Operativo y Estratégico
para el desarrollo de las
actividades durante el periodo
y asi también establecer
controles que garanticen su

cumplimiento.

El cumplimiento de las
recomendaciones, permitira
un conocimiento claro de
objetivos, y el compromiso

del equipo para cumplirlos.

La Gerente Sra. Susana
Durany los jefes
departamentales cumplird

en 90 dias laborables.

A la Gerente

Se propone a la Gerente
revisar la estructura organica
y proceder a implementar el
departamento de RRHH vy
Auditoria.

El cumplimiento de la
recomendacion  permitira
contar con personal idéneo
y mejorar las actividades

con el control del auditor.

La Gerente Sra. Susana
Duran cumplira en 60 dias

laborables.
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La hosteria de las aguas termales ...

BALNEARIOS DURAN S.A.

Al Jefe de Alimentos y Bebidas

Proceder a observar las
normas todo el personal de
cocina y de forma inmediata
aplicarlas. Hacer una nueva

inversion en la adquisiciéon de

Con esta recomendacion

se pretende que el
personal de cocina sea

mas cuidadoso en cuanto

El Jefe de alimentos y
bebidas el Sr. Marcelo
Barros cumplira en 60 dias

laborables.

nuevos  implementos  de
. al aseo.
cocina.
Al Jefe de Bodega
Solicitar a la Gerente la

remodelacion de la bodega y

asi poder aprovechar el

espacio para ubicar los
productos que estan en el

piso.

Al contar con una nueva
infraestructura se podra
acomodar los productos de

forma ordenada.

El Jefe de bodega cumplira

en 120 dias laborables.

Al Directorio

Se propone a la
Administracion actual llevar a
cabo el proyecto de expansion

lo mas temprano posible.

Con esta recomendacion
se tiene como beneficio
atraer mas clientes y lograr
mayor calidad y eficiencia

en el servicio.

El Directorio cumplira en el

periodo de 1 afio.

Quienes al pie suscribimos, certificamos que las recomendaciones que constan en el
cuadro que antecede han sido analizadas y discutidas, las cuales consideramos aplicables
puesto que ayudardan a mejorar los procedimientos administrativos. Por lo que, al haber
suscrito los funcionarios involucrados nos comprometemos a cumplirlas en las condiciones

y plazos previstos, de ser necesario se dotaran los recursos pertinentes:

Sra. Susana Duran
GERENTE GENERAL

Sr. José Salgado
PRESIDENTE DE LA COMPANIA
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Encuesta sobre el servicio de Auditoria de Gestion.

Por favor consigne su respuesta, marcando con una X, y si requiere fundamentar la

misma, utilice hojas adicionales referenciando con la pregunta.

1. Respecto ala auditoria de Gestion conoce usted lo siguiente:

2.

¢ ¢Que en este tipo de auditoria interesa conocer que la entidad auditada

haya definido su visién, misién, objetivos, metas, planes direccionales y

estratégicos?

¢Que esta actividad de control debe ser ejecutada por un equipo
multidisciplinario, conformado por auditores y otros profesionales

requeridos?

¢ Que la auditoria de gestidén requiere que la entidad auditada cuente con
indicadores y parametros cuyo desarrollo es de competencia de la maxima
autoridad ejecutiva, por su obligacién de rendir cuentas sobre su gestion y

resultados?

Opine si el equipo multidisciplinario cumplié las siguientes formalidades:

+ ¢ Notificacién del inicio de la auditoria?

¢ ¢ Convocatoria a la conferencia final de resultados?
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Opine sobre la ejecucién de la auditoria de gestion y respecto a los

beneficios recibidos.

¢ ¢La auditoria fue ejecutada por un equipo multidisciplinario integrado por

auditores y otros profesionales?

¢ (Al inicio de la ejecucion de la auditoria, miembros del equipo
multidisciplinario le expusieron con claridad los motivos, objetivos y alcance
de la auditoria de gestion, para distinguir de otro tipo de actividades de

control?

¢ ¢Durante la ejecucion de la auditoria pudo conocer si el equipo de trabajo
coadyuvé con la administracién en el desarrollo de los indicadores basicos y

especificos de la entidad?

+ ¢Durante el trabajo y su finalizacién recibi6 del equipo multidisciplinario,

resultados de la evaluacion utilizando los indicadores de gestién?

¢ ¢Conoce usted que en la quinta y Ultima fase “seguimiento” de la auditoria
de gestion, se realiza el seguimiento de las recomendaciones, acciones
correctivas y determinacion de responsabilidades derivadas de la entidad,

en la Contraloria y en la Funcién Judicial?
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¢ ¢Con la auditoria de gestion realizada, su entidad recibié un mejor servicio
de parte de la Contraloria con relacion a la auditoria gubernamental

tradicional?
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Resultados de la encuesta

A traveés de las entrevistas realizadas sobre el servicio de auditoria a la Sra. Susana
Duran, Gerente, Ing. Diego Tobar Jefe de Operaciones y a la Cont. Carmen
Daquilema, se pudo establecer que la alta direccién tiene conocimiento que la
Auditoria de Gestion debe ser realizada por un equipo multidisciplinario, y que para
la ejecucion de la misma es importante la definiciébn clara de obijetivos, mision,
vision, planes direccionales y estratégicos por parte de la institucién, asi como
también la presencia de indicadores y el analisis de los factores internos y externos

que influyen en las actividades de la hosteria.

Corroboraron que el equipo multidisciplinario les notific6 oportunamente sobre el
inicio de la auditoria, ayudandolos también en la elaboracion de indicadores;
ademas de mantenerlos informados sobre los resultados parciales obtenidos en la
etapa de conocimiento preliminar mediante la evaluacion general del control interno
del componente y la evaluacion especifica del control interno de cada
subcomponente.

Ademas, los directivos entrevistados consideran que las recomendaciones
realizadas son practicas y que su aplicacién es factible dentro de las posibilidades
de la institucion; tales recomendaciones han sido suscritas en el cronograma de
cumplimiento de recomendaciones y acciones correctivas; en el cual los directivos
se comprometen a la consecucion de las recomendaciones, las cuales seran

verificadas y controladas en la etapa de seguimiento.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

¢ La Hosteria al contar con un plan estratégico, tendria la capacidad de
establecer objetivos que puedan ser medidos en términos cuantitativos y
cualitativos, asi también monitorear el cumplimiento de los mismos en el
tiempo. Como consecuencia, la entidad podria determinar planes operativos,
en los cuales las actividades se describirian con mayor precision, con el

propésito de alcanzar eficiencia, eficacia y economia.

+ De la visita realizada a la Hosteria pudimos constatar que no se ha realizado
un andlisis de los factores internos y externos que afectan el funcionamiento
de la entidad, es decir las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas no fueron estudiadas en afios anteriores, siendo este otro

aspecto perjudicial para el desarrollo de la entidad.

¢ Establecer indicadores de gestion permitiria a la institucion sintetizar e
interpretar la informaciéon proporcionada por las distintas areas, sirviendo
como guia en la toma de decisiones y acciones correctivas dentro de la

gestion.

¢ La revisibn y cambio de la estructura organica funcional permitira que se
establezca un nuevo departamento, como es el de RRHH ya que este nos
ayudara a realizar una mejor seleccion contratacion y capacitacion del
personal que va a formar parte de la entidad, para mejorar el desempefio de
cada uno de ellos.

¢ La creacion de medios para evaluar los riesgos que puedan afectar el logro

de los objetivos, permitiria minimizar los mismos en la toma de decisiones.

¢ A pesar de la carencia de los elementos mencionados anteriormente, el
ambiente laboral en la institucién es adecuado, ya que a través del analisis

FODA realizado en la auditoria, se constaté que los integrantes de la
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institucion se sienten muy a gusto formando parte de la Hosteria,

demostrando compafierismo y colaboracién en las diferentes areas.

¢ De las entrevistas realizadas a los distintos miembros de la hosteria y las
observaciones fisicas logramos determinar que los empleados tienen
conocimiento de cudl es el objetivo de la Hosteria; sin embargo, al no tener
un plan estratégico, no se tiene definida de manera escrita la misién, vision,
metas, politicas y estrategias de la entidad. Por lo tanto, podemos confirmar
gue al no existir objetivos bien definidos que puedan ser medidos a través
de estandares o indicadores que ayuden a un control permanente, no se
podran lograr mejoras significativas en las actividades de la entidad
auditada, en cuanto a la eficiencia, eficacia y economia con la que se

realizan las mismas.

4.2. Recomendaciones

¢ Para cumplir con una gestion exitosa en el corto, mediano y largo plazo,
consideramos necesario que se elabore un plan estratégico por parte de los
directivos, y que el mismo se convierta en el eje fundamental para alcanzar

la eficacia, eficiencia y economia a través del tiempo.

¢ Es importante que las autoridades de la Hosteria estudien detenidamente
los factores internos y externos que afecten el cumplimiento de los objetivos
propuestos mediante un andlisis FODA, con la finalidad de tomar decisiones
acertadas y oportunas.

¢ Medir y monitorear el cumplimiento de los objetivos que se propone la
institucion en el tiempo, es de vital importancia; es por ésta razén que
sugerimos la aplicacion de los indicadores de gestion propuestos en la
auditoria realizada. Ademas, dichos indicadores funcionarian como
mecanismos de control para garantizar el cumplimiento de los objetivos

mencionados.

¢ Al no existir un reglamento organico funcional, creemos necesario que los

directivos conjuntamente con los encargados de cada departamento, deben
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proceder a realizar, asi como también deben fijar politicas y planes

operativos de manera formal y escrita para cada area.

Como se nos dio a conocer, recientemente se ha implementado un sistema
de informacion contable que funciona de manera eficiente, dentro de este
aspecto Unicamente recomendamos que este sistema se convierta en una
herramienta de gestion que no se destine solamente a obtener informacion
contable, sino también obtener informacion que ayude a tomar decisiones

administrativas.
Es trascendental y necesaria la expansién del Balneario Rifién, ya que a

través de esto podremos brindar al cliente una mejor calidad de servicio, y

sobre todo podremos atender la gran demanda que existe en esta area.
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Anexo 1: Cuestionario de quejas realizada por la hosteria a sus huéspedes.

hosteriap== —

Huar-an

HAB NO La frosteria oe fas ageoas fermales ...

T anYre,

Fecha/ Date

:Como califica usted a nuestra Hosteria?

¢How could you rate our hotel?

Estimado Huésped:

Agradecemos un momento de su tiempo para que nos ayude a mantener y mejorar

nuestros servicios, con sus valiosos comentarios. Gracias.

Dear Guest:

Please take a few of your time to help us maintain and improve our service by giving

us your valuable comments. Thanks.

Bueno Regular  Malo

Good Bad
¢ Teléfono/ Phone 1 ] L1
¢ Atencién en restaurante/ Restaurant service ] 1 ]
¢ Recepcion/ Reception 1] ] 1
¢ Limpieza de habitaciones/ Room cleaning ] 1 ]
¢ Comida/ Food (. C 1 L1
¢ Camarera/ Chamber maid (. 1 L1
¢ Lavanderia/ Laundry ] ] ]
+ Botones/ Bell boy ] ] 1
¢ Servicio de Habitacion/ Room service ] ] ]
¢ Piscinas y turcos/ Pool and turkish baths 1 ] (I
¢ Sala de ejercicio/ Exercise room ] ] ]

¢Como nos ha conocido?/ How do you know us?

Guia de turismo/ Guide tourism [ 1 Estados de cuenta

Anuncios publicitarios/ Advertising [1 Otros/ Other

Internet 1 Agencia de viajes/ Travel agency

J 00U

Recomendacion personal/ Personal recommendation
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Anexo 2: Carta de recomendaciones hecha por los huéspedes

oo S
- ran

La hosterta de has agnas termales ..

Av. Ricardo Durdn

Telfs: { 593 7 ) 2892485 2892486
faw: (5937 ) 2692488

£0.Box: 01.01.0677
_www:hosteriaduran.com
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Anexo 3: Reporte de habitaciones del mes de mayo de 2009
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e mtera et s eraes. REPORTE DE HABITACIONES POR TARIFA

Desde: 01/05/2009 Hasta: 31/05/2009

Fecha Rep. 22/06/2009

Pagina 1

DIA | #HAB | T.RACK | T.CORP | T.COMP | T.OTRAS #PERS TOTAL PROM % OCUP
1 33 19 12 1 1 72 2.257,60 68,41 97,06
2 16 6 7 0 3 28 966,00 60,19 47,06
3 13 4 6 0 3 30 650,50 50,04 38,24
4 15 6 9 0 0 28 713,70 47,58 44,12
5 5 1 3 0 1 7 260,00 52,00 14,71
6 8 1 6 0 1 13 435,00 54,38 23,53
7 10 3 4 0 3 15 579,30 57,93 29,41
8 9 6 1 0 2 18 635,20 70,58 26,47
9 2 2 0 0 0 4 140,00 70,00 5,88
10 4 4 0 0 0 8 274,60 68,65 11,76
11 8 3 4 0 1 11 466,00 58,25 23,53
12 13 8 3 0 2 14 440,25 33.87 38,24
13 12 8 3 0 1 16 505,50 42,13 35,29
14 23 8 14 0 1 34 1.063,50 46,24 67,65
15 26 10 15 0 1 58 1.565,00 60,19 76,47
16 13 1 2 0 10 20 602,68 46,36 38,24
17 4 1 3 0 0 6 214,00 53,50 11,76
18 3 0 3 0 0 3 126,00 42,00 8,82
19 7 4 3 0 0 10 432,00 61,71 20,59
20 10 3 4 0 3 16 562,80 56,28 29,41
21 11 4 6 0 1 25 664,80 60,44 32,35
22 33 30 2 0 1 106 2.760,00 83,64 97,08
23 33 30 2 0 1 103 2.717,00 82,33 97,06
24 10 2 8 0 0 12 450,00 45,00 29,41
25 10 7 2 0 1 15 529,50 52,95 29,41
26 11 2 9 0 0 15 504,97 45,91 32,35
27 18 2 14 1 1 33 644,50 35,81 52,94
28 6 3 1 1 1 11 373,00 62,17 17,65
29 1 0 1 0 0 1 40 40,00 2,94
30 3 2 1 0 0 5 166,00 55,33 8,82
SUMAS TOTALES ==>> 737 724,54 55,46 36,27
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Anexo 4: Nota de pedido para solicitar inventario a bodega
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La hosteria de fas agisas Permales ..

PEDIDO A BODEGA DE ALMACEN

Departamento: Cafeteria

HOSTERIA DURAN

Bafios — Cuenca — Ecuador

FECHA:

Dia

Mes

N°029019

Afo

[2]1]of6]0]9]

’ CANT. ] CANT. COSTOS
ARTICULO CODIGO
PEDIDA ENTREG. UNITARIO TOTAL

Frutilla 2
Naranjas 40
Huevos 4
Uvas 1
Café 4
Limon 20
Bananas 10
Manzanas 6
Cola 3 litros 12
Tomate rifion 4

8
Mantequilla 5
Yogurt 1

PEDIDO POR: VTO. BNO ENTREGADO RECIBIDO OBSERVACIONES
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Anexo 5: Nota de entrega de productos a bodega

= AWz,

- e PRODUCTOS ENTREGADOS A BODEGA
Fecha Rep. 22/06/2010 16:00:19 Egreso Nro.: 4922 Fecha: 22/06/2010 Pagina: 1
Centro de costos: TUCUMAN
CODIGO PRODUCTO UNID. CANTIDAD PRECIO TOTAL
2000008 Manzanas UND 20,00 0,217300 4,34
1000002 Ajo LBS 2,00 2,498200 4,99
1000016 Culantro LBS 1,00 0,671400 0,67
6000006 Queso mozarela LBS 2,00 2,400000 4,80
6000005 Queso fresco LBS 3,00 2,399700 7,19
1000005 Aguacates UND 7,00 0,397100 2,77
1000013 Espinaca ATA 2,00 0,294700 0,56
14000023 | Mineral Desechable 3 litros UND 2,00 0,706600 1,41
11000002 | Chocolate barra CAJ 4,00 1,506600 6,02
1000029 Pimientos LBS 6,00 0,633500 3,80
4000022 Pollo LBS 5,00 1,076000 5,36
1000013 Coliflor LBS 2,00 0,171400 0,34
2000005 Frutilla LBS 3,00 1,000000 3,00

TOTAL POR EGRESO===>> 59,00 45,25

NOTA HP/29208 MANZANAS, POLLO, QUESO, ETC.

APROBADO ENTREGADO RECIBIDO
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Anexo 6: Encuesta del servicio de balneario Rifién

bhostoriay S,
uran
i EMPRESA: BALNERIOS DURAN S.A.

ENCUESTA A LOS CLIENTES DEL BALNEARIO RINON
SOBRE EL SERVICIO QUE OFRECE

Estimado cliente nos permitimos en solicitarle un momento de su tiempo a fin de
que nos haga conocer sus impresiones sobre los servicios del Balneario, llenando
el presente cuestionario. Su ayuda serd de mucha utilidad en nuestro esfuerzo por

brindar cada dia un servicio de calidad a todos los que visitan la hosteria.

1) ¢Le gusta este balneario en comparacion con otros que existen en Bafios?

2) ¢Como califica usted la comodidad del balneario?
Buena---------- Regular---------- Mala----------

3) ¢Le agrada la infraestructura del balneario?

4) ¢ Eltamafo de la piscina le parece?
Grande---------- Mediana---------- Pequefia----------
5) ¢El precio para el ingreso al balneario es?
Costoso---------- Maodico---------- Barato----------
6) ¢Para su mayor comodidad a usted le gustaria que se haga una expansion de

toda su infraestructura en el balneario?

7) ¢Le gustaria que el balneario cuente con otros servicios tales como?

Tobogan — -w-eoeoee- Sala de masajes ~ ---------—
Sal de juegos ----------

8) ¢Cual es la razdn por la que usted visita este balneario?

Gracias por su colaboracion
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Anexo 7: Resultado de la encuesta

1. ¢Le gusta este balneario en comparacion con otros que existen en Bafios?

‘ VARIABLE |FRECUENCIA | PORCENTAJE
] Si | 30 | 100%

] No | 0 | 0%

] TOTAL | 30 | 100%

osSi
BNo

2. ¢Como califica usted la comodidad del balneario?

\ VARIABLE | FRECUENCIA ‘PORCENTAJE
‘ Buena | 25 ‘ 83%
‘ Regular | 4 ‘ 14%
’ Mala | 1 ’ 3%
’ TOTAL | 30 ] 100%

= Buena
= Regular
= Mala
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3. ¢Le agrada la infraestructura del balneario?

\ VARIABLE \ FRECUENCIA | PORCENTAJE
\ Si \ 17 | 57%
\ No \ 13 | 43%
\ TOTAL \ 30 | 100%

@si
ONo

4. ¢Eltamafo de la piscina le parece?

\ VARIABLE \ FRECUENCIA \ PORCENTAJE

‘ Grande ‘ 2 ‘ 7%

‘ Mediana ‘ 9 ‘ 32%

‘ Pequefia ‘ 17 ‘ 61%

\ TOTAL \ 28 \ 100%

18 61%

16 —

14 —

12 —

10 32% —— mGrande

8 ~  mMediana

6 — ~
Pequena

4 7% —

2 .

o Il . .

Grande Mediana Pequefia
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5. ¢El precio para el ingreso al balneario es?

| VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
| Costoso | 9 | 30%
| Médico | 20 | 67%
| Barato | 1 | 3%
| TOTAL | 30 | 100%
o/7Y

20

15 300 m Costoso

10 Maédico

5 0 H Barato

0

Costoso Médico Barato

6. ¢Para su mayor comodidad a usted le gustaria que se haga una expansion de

toda su infraestructura en el balneario?

\ VARIABLE | FRECUENCIA |PORCENTAJE
\ Si | 28 | 93%
\ No | 2 | 7%
\ TOTAL | 30 | 100%
30
25 -
20 -

15 - uSj

10 - mNo

5 | 0,

0 i

Si No
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7. ¢Le gustaria que el balneario cuente con otros servicios tales como?

\ VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
\ Tobogéan | 14 | 47%
‘ Sala de masajes | 5 | 17%
‘ Sala de juegos | 11 | 37%
\ TOTAL | 30 | 100%
16
14
12 4 4
10 3
8 ® Tobogéan
6 .
4 = Sala de masajes
2 = Sala de juegos
0 T
Tobogan  Sala de Sala de
masajes juegos
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