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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo llevar a cabo una evaluacion de Control
Interno al area de atencion al cliente en la empresa Balnearios Duran S.A, que
permitird conocer la situacion actual de la misma, y en base a los resultados

obtenidos proponer Herramientas de Control Interno.

Las mismas que deberan ser implementadas y aplicadas para ofrecer un servicio de
calidad garantizando asi clientes fieles y satisfechos lo que permitira la continuidad y
crecimiento de la empresa logrando superar a la competencia y posicionarse cada vez

mejor en el mercado, de ahi la importancia de realizar un Control Interno.

PALABRAS CLAVE:

Control interno, COSO, Cliente, Servicios.
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ABSTRACT

This research work aims to carry out an Internal Control evaluation to the customer
service area in Balnearios Durdn S.4, Company, which will enable to know its current
situation, and based on the results obtained propose Internal Control Tools that must be
implemented and applied to offer a quality service guaranteeing loyal and satisfied

customers.

This will allow the continuity and growth of the company, succeeding against its
competition and achieving a better position in the market; hence the importance of

performing an Internal Control.

KEYWORDS: Internal Control, COSO, Customer, Services.
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INTRODUCCION

Este trabajo consiste en una evaluacion de Control Interno al area de atencion al
cliente de la empresa Hosteria Duran S.A la misma que a pesar de tener una amplia
trayectoria en el mercado no cuenta con un control interno especialmente en el area
de atencion al cliente ya que se considera la més importante porque el personal que
forma parte de ésta es el que estad en contacto directo con los clientes quienes han
presentado quejas al lider del area por diferentes motivos, también a criterio del
personal se ha evidenciado una reduccion de clientes. Ante esta situacion se
cuestiona si los controles implementados garantizan el correcto funcionamiento de

los procedimientos y servicio de calidad a los clientes.

Por esto nace el proposito de la investigacion para llevar a cabo un diagnostico
detallado de los procesos que desempefian en el area para que tomando como base
los resultados proponer e implementar herramientas de control interno que permitan
identificar deficiencias y obtener informacion confiable y oportuna para la toma de
decisiones y de esta manera cumplir los objetivos con eficacia, eficiencia y

economia.

La metodologia que se utiliza en el trabajo es capitulo 1: generalidades en la que se
hace referencia a la parte histérica de la empresa, mision, vision, FODA,
posicionamiento en el mercado, servicios, sus principales clientes y proveedores en
el capitulo 2: control interno definiciones y descripcion de los 5 componentes del
COSO finalmente en el capitulo 3: la aplicacién préctica del control interno en los
procesos del area de atencién al cliente basado en el Marco Integral de Control
Interno COSO 2013 y finalmente presentar las propuestas para implementar en el

area que esta siendo analizada.

Con esta investigacion se busca ayudar a la empresa a encontrar soluciones practicas
y faciles de aplicar para corregir las desviaciones identificadas y lograr asi que se
brinde una seguridad razonable a los clientes mediante resultados positivos

obtenidos de la implementacion de las herramientas de control interno.



Aspectos generales
1.1.1 Historia de la empresa

La empresa Balnearios Duran S. A. nacié como una iniciativa del Sr. Ricardo Duran
Brito, para lo cual el afio 1926 obtuvo el predio nombrado “Hervidero”, en el
proximo afo especificamente en el mes de febrero comienzan los tramites legales
para utilizar las aguas termales con fines turisticos y comerciales. Por este motivo se
realiza la denuncia correspondiente de las aguas termales ante el alcalde del cantén al
que pertenece la propiedad; luego de aceptar la misma se ordena la publicacion por
15 dias en la prensa escrita “Alianza Obrera” durante el mismo mes (Paz Soto &

Zumba, 2010).

Sobre el periodo de mayo de 1927 hasta agosto de 1929 el Sr. Duran obtiene los
derechos totales sobre las aguas termales, por medio de compra, propiedad que

destinaria para la construccién de un balneario.

Luego de los procesos legales se comienza la construccion de una zona de bafio
reservado, donde los que acudian podrian descansar y cuidar de su salud, los
primeros clientes llegaban a pie o a caballo. Algunos de los clientes se alojaban en la
propia casa del Sr Duran, para tomar una serie de bafios de salud. Posteriormente se
construye una piscina que logra convertir al lugar en el mas importante punto
turistico de la zona por esos afios, debido a la iniciacion del uso de las aguas termales

con objetivos medicinales y recreativos.

Para la década de los afios “30 se logra un aumento del reconocimiento de la zona,
por las propiedades relajantes y curativas de dichas aguas; la ciudadania, los turistas
y las propias autoridades comienzan a ver a Bafios como region de obligado punto
turistico, sitio ideal de descanso para viajeros, comerciantes y propietarios de
haciendas. Ya por esta época el Sr Durdn tenia creada una empresa con fines

turisticos y de descanso.

Ya para el mes de marzo del afio 1969 para estar en consonancia con la época, los
herederos del Sr. Duran y dofia Matilde Aleman, convierten la empresa en una

compafiia limitada.



Con el aumento de la demanda cada vez superior del uso de las aguas termales y por
el aporte de los accionistas se decide abrir un nuevo balneario a poca distancia del

principal, este nuevo centro de recreacion y descanso se nombraria “El Rifion”.

Gracias a la buena afluencia de turistas nacionales y extranjeros la Compafia
“Balnearios Durdn” como se nombraria comienza a abrirse mercado hacia la
actividad hotelera, por lo cual se trazan como reto la construccion de una hosteria,
que inauguran por septiembre del afio 1983. Ya en el afio 1992 se inician las areas
de dos elegantes salones de recepcion para tener en cuenta la demanda empresarial y

social de Cuenca.

Para el afio 1994, justamente en el mes de abril la Junta General de Socios de la
compafiia decide convertir la Compariia en Sociedad Anénima (S.A.), lo que implica

mayor compromiso con la comunidad.

Ya convertida en Sociedad Anonima, “Balnearios Duran S.A.” mantiene una
plantilla de 65 trabajadores permanentes, que habitan fundamentalmente en la
parroquia de Bafios (90 %), y ademas se contratan de manera temporal a un
considerable nimero de empleados. Se puede asegurar que por mas de 75 afios se ha
brindado salud y recreacién a los cuencanos y turistas nacionales y extranjeros que
visitan el lugar, y con ello se ha creado un referente positivo del desarrollo turistico

de la regioén.
1.1.2 Mision

Nuestra mision es brindar servicios de hospedaje, alimentacion, relajacion y
bienestar con el mas alto nivel de profesionalismo, dentro de un entorno natural,
matizado por las bondades de las aguas termales y sus excelentes propiedades

curativas.
1.1.3 Visién

Posicionarnos en el mercado local, como la empresa de mayor crecimiento, lider en
la prestacion de servicios hoteleros y turisticos, dentro de nuestra categoria.
Aportando con el desarrollo profesional y personal de sus colaboradores, con
responsabilidad social y con un crecimiento econémico sostenido acorde a las

expectativas de sus accionistas.



1.2 Analisis FODA de la empresa

La Matriz FODA es el estudio de la situacion de una empresa u organizacion a traves
de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las siglas

de la palabra y, de esta manera planificar una estrategia del futuro (Friesen, 2014,

pag. 9).

A continuacion se muestra la matriz FODA de la empresa “Balnearios Duran S.A”
basado en las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que se han

identificado de dicha organizacion en la actualidad.

1.2.1 Fortalezas

1. Aguas termales Unicas.

2. Calidad en el servicio.

3. Precios competitivos.

4. Recursos financieros propios.

5. Ubicacion geogréfica.

6. Respaldo de casi 30 afios en prestar servicios hoteleros.

7. Responsabilidad social.

8. Credibilidad de la empresa como grupo familiar.
1.2.2 Oportunidades

1. Nueva carretera, excelentes accesos.

2. Apoyo de la fundacion de Turismo para Cuenca para la promocion de

las aguas termales.

3. Apoyo del Ministerio de Turismo para impulsar el turismo de

Ecuador.



4. Cuenca se esta posicionando como una de las principales ciudades de
destino del turismo mundial lo cual incrementara la visita de turistas

tanto locales como nacionales e internacionales.
5. Tendencia del mercado a mantener un buen estado de salud.
6. Exploracion de nuevos mercados a nivel nacional.
1.2.3 Debilidades

1. Temperatura no adecuada en el area de balnearios.

no

Falta de procesos organizacionales.

w

Inestabilidad en la fuerza laboral.
4. Falta de rotacion de puestos de trabajo.
1.2.4 Amenazas
1. Desastres naturales.
2. Competencia desleal (hosterias de la parroquia Bafios).
3. Inseguridad en el sector.
4. Creacion de nuevos centros recreativos.
5. Crecimiento de la infraestructura y servicios de la competencia.
Fuente: plan estratégico de la empresa Balnearios Duran S.A
1.3 Posicionamiento en el mercado

El sector turistico en la ciudad de Cuenca ofrece una gran de variedad de atractivos
para poner a disposicién de propios y extrafios que la visitan garantizandoles

comodidad y hospitalidad.

Cuenca Patrimonio Cultural de la Humanidad como fue declarada por la Unesco en
1999 es la ciudad con més reconocimientos turisticos internacionales en los ultimos 5

afios, entre los mas representativos estan en el 2010 fue elegida por Lonely Planet,



una de las mayores editoras de guias de viajes en el mundo, como una de las diez
mejores ciudades para ser visitadas, en el 2012 Trip Advisor la situo en el puesto 21
entre los lugares favoritos de los turistas y como mejor ciudad en la que los
extranjeros jubilados quieren residir; sin embargo, en el Gltimo afio el sector turistico
y hotelero se ha visto afectado por las obras del Tranvia en el centro de la ciudad ya
que esto genera competencia desleal en los comercios, suspension de vuelos y
sumado a la crisis econdmica que enfrenta el pais se ha reducido notablemente el

promedio de ocupacion en los sitios de hospedaje.

En la ciudad de Cuenca se encuentra la parroquia Bafios que es visitada por fieles
devotos de Nuestra Sefiora de Guadalupe, caracterizada por hosterias de aguas
termales y medicinales que brotan de sus montafias, esta ubicada a 8 kilémetros de la
ciudad, a la cual se llega en tiempo promedio de 15 minutos desde el centro histérico
viajando en vehiculo, es una parroquia llena de historias y tradiciones que son de
gran interés para los turistas, ahi se encuentra Hosteria Duran S.A, una de las méas
importantes y representativas del sector tanto por la trayectoria y la calidad en los
servicios que ofrece, es por eso que la empresa refleja un crecimiento econdémico
sostenido durante el 2014 y un auge en cuanto al nimero de visitas a la hosteria. Por
lo que ha logrado el posicionamiento como lider en su categoria mostrando asi el
bienestar y la salud que se ofrece en cada uno de sus espacios. Durante mas de dos
décadas, la Hosteria Duran ha logrado mantenerse en el sitial de lugares de primera

categoria, gracias a su infraestructura y servicios.

En el siguiente grafico podemos apreciar el porcentaje que capta la empresa en

relacién a las otras hosterias ubicadas en la parroquia Bafios.



HOSTERIAS DE LA PARROQUIA BANOS

Balneario Hoste
Merchan Agapantos
8% 6%

Hosteria Duran

Piedra de agua 26%

24%

Hosteria Rodas

4% Hosteria

Novaqua
9%

Figura 1: Porcentaje de captacion de las hosterias de la parroquia Bafios

Elaborado por: la autora
1.4 Valores Internos
1.4.1 Servicio

La hosteria esta conformada por un total de 36 habitaciones, entre los principales

servicios que se ofrecen se encuentran:

Piscinas y bafios de vapor con las propiedades del agua termal.
Restaurante “El Tucuman”.

“Yaku” bar karaoke.

Canchas de raquet, tenis y mini futbol.

Sala de ejercicios.

Sala de juegos.

AN N N N N

Juegos infantiles.

Ademas de los servicios que anteriormente expuestos la hosteria oferta los siguientes

paquetes:

v' Eventos y convenciones.



v Paquetes de seminarios.
- Plan full day.
- Plan half day.
v Paquetes matrimoniales
- Plan matrimonial deluxe.
- Plan matrimonial cupido.
- Plan matrimonial ensuefio.
v Paquetes de celebraciones especiales
- Plan fiesta infantil.
- Plan fiestas especiales.
v’ Paquetes de integraciones
- Paseo los hervideros.
- Paseo deportivo.
v/ Bautizo y primeras comuniones.
v’ Paquete baby shower.
v Paquete quinceafiera.
1.4.2 Principales clientes

Los principales clientes de la empresa Hosteria Duran S.A son: empresas y agencias

de viaje, con las que tiene convenios previamente establecidos:



Tabla 1: Principales empresas con las que se tiene convenio

EMPRESAS
Acromax Lan
Ales Los Andes
AndecS.A Pika
Coprobalan Pronaca
Credife Seguros del Pichincha
Daewoo Sika
Diners Visita Ecuador
Durallanta Universidad de Cuenca
Ecuaceramica Impvet. Cia. Ltda.
Empresa Eléctrica Aldeas infantiles SOS
Induglob Sociedad deportivo Aucas
Inv. Minerales Minera Cachabi
Laboratorios Life

Fuente: lider de area de atencién al cliente

Elaborado por: la autora

Tabla 2: Principales agencias de viaje con las que se tiene convenio

AGENCIAS DE VIAJE
Aserotravesia
Céndor travel
Contac tours

Ecoandes travel
Ecole viajes
Ekos
Gastdn Sacaze
Inlive
Maquita tours
Mirame tours
South American tours
Tropical brinding

Fuente: lider de area de atencién al cliente

Elaborado por: La autora
1.4.3 Principales proveedores

En la siguiente tabla se muestran los proveedores mas importantes con los que

cuenta la empresa.



Tabla 3: Proveedores

EMPRESA AREA PRODUCTO
A |

ABAD JARAMILLO PUBLICIDAD - ARTES
ANDRES COMERCIAL PUBLICITARIOS
ABAD SARMIENTO
AN BODEGA PLASTICOS
ABRIL GOMEZ
ALEXANDRA BODEGA ﬁgg"&'ﬁﬁgg DE LIMPIEZA
MAGDALENA
AEROGAL ADMINISTRACION | TICKETS
ALMACENES
ESPANA - TECNOLOGIA LINEA BLANCA,

ALMESPANA CIA
LTDA

OPERACIONES

LINEA CAFE

ALMACENES JUAN
ELJURI CIA. LTDA.

BARROS
ASTUDILLO
MARGARITA -
CORTILUX

BODEGA

OPERACIONES

LICORES - MONICA BARROS —
CARTERA

REPUESTOS PARA CORTINAS
HABITACIONES

BERMEO JARA LUIS
RUBEN

OPERACIONES

MANTENIMIENTO EQUIPOS
FRIGORIFICOS

BERMEO
HERMANQOS CIA.
LTDA.

OPERACIONES

EQUIPOS DEPORTIVOS

BERREZUETA
DURAN GLADYS
PATRICIA

ADMINISTRACION

UNIFORMES — PANTALONES

BRITO ALEMAN
NELSON EFREN

CABRERA GOMEZ
VICTOR MANUEL

ADMINISTRACION

AYB

UNIFORMES - CONFECCION DE
ROPA

FLORISTERIA — FLORES

CADMILEMA

OPERACIONES

MATERIAL ELECTRICO -
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ESPINOZA
RICHARD

MANTENIMIENTO -
INSTALACIONES ELEC.

CALDERON MORA
MARIA ISABEL

OPERACIONES

SPA'Y COSMETOLOGIA

CALLE LUIS

BODEGA

LACTEQOS

CARRERA CAICEDO
EDITH ANABEL

BODEGA

GORRAS Y TERNOS DE BANO

CASA MONICKA
CIA. LTDA.

OPERACIONES

SPA'Y COSMETOLOGIA

CEDILLO CHICA
CARMEN ROSA

AYB

CUYES

CHUVA CABEZAS
JEFFERSON
STEVEN

BODEGA

PANADERIA

CLARO TELEFONIA

ADMINISTRACION

PLAN CELULAR

COMERCIAL KYWI
S.A

DIST. DE PEDRO

OPERACIONES

MANTENIMIENTO-MATERIALES
DE CONSTRUCCION

ANTOS BODEGA PRODUCTOS PARA SPA

DOS CHORRERAS

2 (oA BODEGA TRUCHA

ECUAMUEBLE - MOBILIARIO - MUEBLES -
FABRICA OPERACIONES | GRACIELA TORRES (FABRICA)

EURODELI CIA.
LTDA.

BODEGA

EMBUTIDOS - MA. AUGUSTA
AMBROSSI

EUROEST

FABRICA DONAT
CIA. LTDA.

OPERACIONES

ALOJAMIENTO

SPA'Y COSMETOLOGIA

|

LENCERIA HABITACIONES —
TOALLAS

FLORALP

GENTLEMEN

BODEGA

ADMINISTRACION

EXPERTOS EN QUESOS - LACTEOS

I

CORBATAS UNIFORMES
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GERARDO ORTIZ &
HIJOS

ADMINISTRACION

VARIOS COMISARIATO

GRAIMAN CIA.
LTDA.

IRVIXS. A

OPERACIONES

AYB

CERAMICA-MANTENIMIENTO

MENAJE COCINA-CAFETERIAS-
SALONES EVENTOS

ITALIMENTOS CIA.
LTDA.

BODEGA

PRODUCTOS CARNICOS

IZAGUIRRE
FIGUEROA JUAN
MANUEL

OPERACIONES

FUMIGACION

IZQUIERDO
IDROVO MARIA
FERNANDA

JACOME & ORTIZ
DE COMERCIO CIA.
LTDA.

OPERACIONES

BODEGA

AUSTROFUMIGACIONES

|

CAFE-TE-AROMATICAS

JUAN MARCET CIA.
LTDA.

KERAMIKOS S. A. -
SUCURSAL
REMIGIO CRESPO

LA FABRIL S. A.

ADMINISTRACION

OPERACIONES

BODEGA

SUMINISTROS DE PAPELERIA

i

CERAMICA-MANTENIMIENTO

|

ACEITE

LIBRERIA SIGLO XX

MEGALIMPIO CIA.

BODEGA

SUMINISTROS DE PAPELERIA

i

SHARPCENTER

NESTLE ECUADOR
S.A

BODEGA

LTDA. BODEGA SUMINISTROS DE LIMPIEZA
MUNDO DIGITAL
SMART CLICK — SISTEMAS MANTENIMIENTO COPIADORA —

TONER

|

PROFESSIONAL CAFE MAQUINA
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OCHOA ROBLES
ELENA
ALEXANDRA

PRONACA

QBE SEGUROS
COLONIAL

RADIO CADENA
VAL

SALAMEA
ALMEIDA ROMULO
ENRIQUE

TECNICENTRO DEL
AUSTRO S. A. -
TEDASA

=
<

U.V.TV. LOJA
ASOCIADOS

AYB

BODEGA

ADMINISTRACION

PUBLICIDAD

BODEGA

OPERACIONES

I

PUBLICIDAD

SERVICIO DE DJ

CARNES Y EMBUTIDOS

SEGUROS

PUBLICIDAD RADIO K1Y WRADIO

m
H

TOALLAS - BATAS

4
H

MANTENIMIENTO VEHICULOQOS -
NEUMATICOS Y REPUESTOS

PUBLICIDAD

UCHO VIVAR JOSE
ERNESTO

W-X-Y-Z
YAGUANA CARLOS

ADMINISTRACION

BODEGA

UNIFORMES - CONFECCION DE
ROPA

LOMO FINO DE RES - CARNES

Fuente: Lider proceso de adquisiciones

Elaborado por: Ing. Cristina Cevallos Maza
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CAPITULO I
CONTROL INTERNO
2.4 Fundamentos tedricos del Control Interno
2.4.1 Definicion

El Control Interno es un proceso llevado a cabo por el consejo de administracion, la
direccion y el resto del personal de una organizacion, disefiado con el objetivo de
proporcionar un grado de aseguramiento razonable para la consecucion de objetivos

relativos a las operaciones, a la informacion y el cumplimiento (COSO, 2013).

Pefla (2006) manifiesta que el Control Interno nace y crece en el entorno de la
organizacion misma y que ésta debe poseer métodos, procedimientos y sistemas que
proporcionen los medios necesarios para su correcto funcionamiento de tipo humano,

material, tecnoldgico e ideoldgico para que se realice de forma consistente e idonea.

De lo expresado en los parrafos precedentes se desprende que dentro de una empresa
el control interno genera un valor agregado Yya que ayuda al correcto desarrollo y
funcionamiento de aspectos como: cumplimiento de objetivos de rentabilidad,
rendimiento, previene pérdida de recursos, es de gran apoyo para obtener
informacion confiable y oportuna, contribuye a evitar que en el camino se presenten
peligros o riesgos, y ayuda también a reforzar la confianza en el cumplimiento de

la normatividad aplicable.

Whittington (2005) se refiere al Control Interno como una herramienta para prevenir
y combatir el fraude empresarial como primer factor aunque puede ser extendido al
resto de las areas de la organizacién, dicho concepto nos hace referencia a la
asignacion y control de los recursos empresariales ya sean financieros, materiales y

humanos.

El sistema de Control Interno comprende el plan de la organizaciéon y todos los
métodos coordinados y medidas adoptadas dentro de una empresa con el fin de
salvaguardar sus activos y verificar la confiabilidad de los datos contables
(Zamora Vergara, 2012, pag. 30).
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El concepto aportado por Zamora Vergara (2012) se enfoca netamente al area
contable de la empresa sin incluir el control del desempefio en el resto de la areas de
la organizaciones, por su parte Hernandez Pulgar (2013) expresa que el Control
Interno “es un proceso llevado a cabo por el consejo de administracion, la gerencia y
otro personal de la organizacién, disefiado para proporcionar una garantia razonable
sobre el logro de objetivos relacionados con operaciones, reporte y cumplimiento”
(Hernéndez Pulgar , 2013, pag. 23).

2.4.2 Objetivos
El Control Interno trata tres objetivos fundamentales (Perdomo, 2006):

v' Suficiencia y confiabilidad de la informacién financiera, la contabilidad
capta las operaciones, las procesa y produce informacion financiera

necesaria para gque los usuarios tomen decisiones.

v’ Efectividad y eficiencia de las operaciones, se debe tener la seguridad
de que las actividades se cumplan cabalmente con un minimo de
esfuerzo y utilizacion de recursos y un maximo de utilidad de acuerdo

con las autorizaciones generales especificadas por la administracion.

v" Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables, toda accién que se
emprenda por parte de la direccion de la organizacion, debe estar enmarcada
dentro las disposiciones legales del pais y debe obedecer al cumplimiento de
toda la normatividad que le sea aplicable al ente. Este objetivo incluye las
politicas que emita la alta administracion, las cuales deben ser
suficientemente conocidas por todos los integrantes de la organizacion (pag.
89).

2.4.3 Importancia

En el andlisis del concepto se puede identificar la importancia de la aplicacion del
control interno en una organizacion. En este apartado se evaltian criterios que
algunos autores han emitido al respecto, es necesario destacar que la implantacion de
un sistema de control interno es un proceso a la medida en cada empresa de acuerdo
a su objeto empresarial, tipo de produccién o servicios, recursos involucrados,

voliumenes de gestion entre otros factores que definen las operaciones en las
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empresas. Al respecto De Azcarate Arjona (2014) expresa que “la evaluacion del
control interno proporciona al auditor un marco de referencia util para el buen
desarrollo de la auditoria” (pag. 48), este criterio avala la importancia de la
integracion de un sistema de control interno para el eficiente desarrollo de las
auditorias internas para ello el mismo debe contar con una estructura que garantice el
control en cada una de las areas “cuanto mdas se alejan los propietarios de las
operaciones, mas necesario se hace la existencia de un sistema de control interno

adecuadamente estructurado” (Zamora Vergara, 2012, pag. 36).

El control interno es de vital importancia para la optimizacion de los recursos y el
desempefio de la empresa, tanto en lo administrativo como en la operacion,
beneficiando asi desde los duefios hasta el propio cliente, debido a que éste tendra un
grado de confianza sobre la empresa y prevalecera en el tiempo generando utilidades

y crecimiento interno en la empresa (Armenta Velazquez, 2012, pag. 2).

(Perdomo, 2006) establece que: EI control interno en cualquier organizacion, reviste
mucha importancia, tanto en la conduccién de la organizacion, como en el control e
informacidn de la operaciones, puesto que permite el manejo adecuado de los bienes,
funciones e informacion de una empresa determinada, con el fin de generar una
indicacion confiable de su situacion y sus operaciones en el mercado; ayuda a que los
recursos (humanos, materiales y financieros) disponibles, sean utilizados en forma
eficiente, bajo criterios técnicos que permitan asegurar su integridad, su custodia y

registro oportuno, en los sistemas respectivos (pag. 26).
2.4.4 Estructura
Control interno financiero

“Incluye controles sobre los sistemas de autorizacion y aprobacion, segregacion de

funciones, entre las operaciones de registro ¢ informacion contable” (Cedillo, 2014).
Control interno gerencial

Advierte en un sentido amplio, el plan de organizacion, politica, procedimientos y
practicas utilizadas para administrar las operaciones en una entidad o programa y
asegurar el cumplimiento de las metas establecidas. Las técnicas y procedimientos

utilizados para ejercer el Control Interno de las operaciones, pueden variar de una
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entidad a otra, segun la naturaleza, magnitud, y complejidad de sus operaciones; sin
embargo, un control administrativo efectivo comprende los siguientes pasos:
(Cedillo, 2014).

v" Determinacién de objetivos y metas mensurables, politicas y normas.

v Monitoreo del progreso y avance de las actividades.

v Evaluacion de los resultados logrados.

v Accion correctiva, en los casos que sean requeridos (Cedillo, 2014).
Los elementos que forman parte de la evaluacion del riesgo son:

v Los objetivos deben ser establecidos y comunicados.

v Identificacion de los riesgos internos y externos.

v Los planes deben incluir objetivos e indicadores de rendimiento.

v Evaluacion del medio ambiente interno y externo.

v"Actividades de control gerencial (ALVAREZ ILLANES, 2002).
Los elementos conformantes de las actividades de control gerencial son:

v Politicas para el logro de objetivos.

v" Coordinacion entre las dependencias de la entidad.

v' Disefio de las actividades de control.

v' Sistema de informacion y comunicacion (ALVAREZ ILLANES, 2002).
Los elementos que conforman el sistema de informacion y comunicacion son:

v ldentificacion de informacion suficiente.

v Informacion suficiente y relevante debe ser identificada y comunicada en
forma oportuna para permitir al personal ejecutar sus responsabilidades

asignadas.
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v" Revision de los sistemas de informacion.

v' Las necesidades de informacion y los sistemas de informacion deben ser
revisados cuando existan cambios en los objetivos o cuando se producen
deficiencias significativas en los procesos de formulacién de informacién
(ALVAREZ ILLANES, 2002).

Los elementos que conforman las actividades de supervision son:

v Monitoreo del rendimiento.

v Reuvision de los supuestos que soportan los objetivos del Control Interno.

v Aplicacion de procedimientos de seguimiento.

v Evaluacion de la calidad del Control Interno (ALVAREZ ILLANES, 2002).
2.4.5 Ventajasy desventajas
2.4.5.1 Ventajas

Segun Alvarado Veletanga y Tuquifiahuipa (2011) entre las principales ventajas que

se perciben de la aplicacién del control interno se encuentran:
v' Apoya a la entidad a lograr su desempefio y metas de rentabilidad.
v Previene pérdida de sus recursos.
v’ Puede ayudar a garantizar lo confiable de sus informes financieros.
v’ Garantiza que la organizacion cumpla con las leyes y regulaciones.
v’ Evita perjuicios y demas consecuencias a su reputacion.
v" Ayuda a la entidad a evitar trampas y sorpresas a lo largo del camino.
2.4.5.2 Desventajas

De acuerdo a Alvarado Veletanga y Tuquifiahuipa (2011) muchas personas tienen
una expectativa amplia y poco realista sobre el control interno, ellos esperan lo

absoluto creyendo que:
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v" El control interno puede garantizar el buen éxito de la entidad, que es de
seguro el logro de los objetivos basicos del negocio, o cuando menos asegurar

la supervivencia.

v' El control interno puede garantizar la confiabilidad de los informes

financieros y el cumplimiento de las regulaciones legales.
2.4.6 Componentes COSO

El modelo de control COSO, tiene tres objetivos planteados en tres puntos
determinados, estos hacen referencia a la eficiencia y efectividad de las operaciones,
la confiabilidad en la informacion financiera y el adecuado cumplimiento de leyes
aplicables al negocio, los cuales se encuentra interrelacionados a los cinco
componentes del COSO 2013: Entorno de Control, Evaluacién de Riesgo,
Actividades de control, Informacién & Comunicacion y Actividades de Supervision,

como se muestra en la siguiente figura.

m :
Informadion y Comunicacicon

Figura 2: Relacién entre objetivos y componentes metodologia COSO
Fuente: (COSO, 2013)
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Cada uno de los componentes anteriormente enunciados se explicaran en los

siguientes enunciados:
2.4.6.1 Entorno de Control

Para preparar a la organizacion a la hora de implementar algun sistema de control
interno se debe tener en cuenta el entorno de control lo cual representa la base para

dicho sistema.

El entorno de control es un conjunto de normas, procesos Yy estructuras que forman la
base para llevar a cabo el control interno en una organizacion, incluye la integridad y
los valores éticos de la misma. Los parametros para que el consejo lleve a cabo sus
responsabilidades de supervision son: estructura organizacional, asignacion de
facultades y responsabilidades; proceso de atraer, desarrollar y retener personal
competente; y el rigor que se aplica a los parametros, incentivos y recompensas que se

utilicen para asi impulsar la rendicion de cuentas (COSO, 2013).
Este componente esté relacionado con los siguientes principios del COSO (2013):

v Principio 1: La organizacién demuestra compromiso con la integridad y

los valores éticos.

v" Principio 2: El consejo de administracion demuestra independencia de la
direccion y ejerce la supervision del desempefio de sistema de control

interno.

v Principio 3: La direccién establece, con la supervisién del consejo, las
estructuras, las lineas de reporte y los niveles autoridad y responsabilidad
apropiadas para la consecucién de los objetivos.

v' Principio 4: La organizacion demuestra compromiso para atraer,
desarrollar y retener profesionales competentes en alineacién con los

objetivos de la organizacion.

v" Principio 5: La organizacion define las responsabilidades de las personas
anivel de Control Interno para la consecucion de los objetivos (p.35).
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2.4.6.2 Evaluacion del Riesgo

Teniendo en cuenta la identificacion de los riesgos en la organizacion, se realiza un
proceso de evaluacion de los mismos revisando para cada uno, las probabilidades de

ocurrencia y el nivel de impacto.

La evaluacion de riesgos involucra un proceso dindmico e iterativo para identificar y
analizar los riesgos para la consecucion de los objetivos dando la base para
determinar cémo los riesgos deben ser administrados. La evaluacion de riesgos
también requiere que la direccion considera posibles cambios que se puedan dar en
el entorno externo y dentro del propio modelo de negocio y que puedan hacer que el

control interno resulte inefectivo (COSO, 2013).

El componente estd relacionado con los siguientes principios del COSO, (COSO,
2013, pag. 67):

v" Principio 6: La organizacion define los objetivos con suficiente claridad
para permitir la identificacion y evaluacion de los riesgos relacionados.

v Principio 7: La organizacién identifica los riesgos para la consecucion de
sus objetivos en todos los niveles de la organizacién y los analiza como

base sobre la cual determinar coémo se deben gestionar.

v" Principio 8: La organizacion considera la probabilidad de fraude al

evaluar los riesgos para la consecucion de los objetivos.

v Principio 9: La organizacion identifica y evalGa los cambios que podrian

afectar significativamente al sistema de Control Interno (p.67).

Al hacer la evaluacién de los riesgos identificados se obtiene como resultado cual o
cuéles son los mas criticos en la organizacién y con ello se estableceria un orden de

prioridad para la mitigacion de los mismos.
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2.4.6.3 Actividades de Control

Para el desarrollo eficiente de los procesos en la empresa u organizacion, se debe
revisar con periodicidad el cumplimiento de los procedimientos y directrices que han
sido establecidas, es por ello que se llevan a cabo las Actividades de Control. Es un
componente fundamental para que se cumplan a cabalidad las operaciones y

disposiciones.
Es por eso que se define a las actividades de control como:

Las acciones establecidas través de politicas y procedimientos que
contribuyan a garantizar que se lleven a cabo las instrucciones de la direccion
para mitigar los riesgos que incidan en el cumplimiento de los objetivos. Las
Actividades de Control son llevadas a cabo en todos los niveles de la
organizacion, en las diferentes etapas de los procesos de negocio, y en el
entorno tecnoldgico (COSO, 2013, pag. 100).

Los principios relacionados con este componente de acuerdo a la metodologia COSO

(2013) son los siguientes:

v Principio 10: La organizacion define y desarrolla actividades de control
que contribuyen a la mitigacién de los riesgos hasta niveles aceptables

para la consecucidn de los objetivos.

v Principio 11: La organizacién define y desarrolla actividades de control a
nivel de entidad sobre la tecnologia para apoyar la consecucion de

objetivos.

v" Principio 12: La organizacion despliega las actividades de control a través
de politicas que establecen las lineas generales de control interno y

procedimientos que llevan dichas politicas a la practica (pag. 101).
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2.4.6.4  Informacion y Comunicacion

Mediante el uso de uso de la informacion y comunicacion se logra establecer el flujo
fundamental para que se realice y controlen las actividades que se llevan a cabo en la

organizacion o empresa.
En lo que se refiere a informacion y comunicacion COSO (2013) define que:

La informacion es el proceso continuo e iterativo de proporcionar, compartir
y obtener la informacion necesaria. La comunicacion interna es el medio por
el cual la informacion se difunde por toda la organizacion, que fluye hacia
arriba, hacia abajo y a todos los niveles de la organizacion. Esto hace posible
que el personal pueda percibir de la alta direccion un mensaje claro de que las
responsabilidades de control se deben tomar muy en serio. La comunicacion
externa tiene un doble objetivo: permite comunicar, de afuera hacia el
interior, informacion externa relevante y proporciona informacion a las partes

externas en respuestas a las necesidades y expectativas (pag. 121).

Los principios de la metodologia COSO (2013) relacionado con este componente son

los siguientes:

e Principio 13: La organizacion obtiene o genera y utiliza informacion

relevante y de calidad para soportar el funcionamiento del Control Interno.

e Principio 14: La organizacion comunica la informacion internamente,
incluidos los objetivos y responsabilidades que son necesarios para apoyar el

funcionamiento del sistema de Control Interno.

e Principio 15: La organizacion se comunica con las partes interesadas externas
sobre los aspectos clave que afectan al funcionamiento del Control Interno
(pag. 121).

2.4.6.5 Supervisién

Para evaluar el correcto cumplimiento de todos los componentes del sistema de
control se lleva a cabo el monitoreo, con acciones concretas definidas para ese

propdsito, es este el componente que concluye dicho sistema.

23



A las actividades de supervision el COSO (2013), lo define como evaluaciones
continuas, independientes, 0 una combinacion de ambas, para determinar si los cinco
componentes de control interno funcionan adecuadamente. Las evaluaciones
continuas suministran informacion oportuna, las independientes varian en el alcance
y la frecuencia, segun el riesgo que se evalla. Finalmente los resultados se comparan

con los criterios establecidos por los organismos reguladores.

Los principios relacionados con el componente de supervision segun COSO (2013)

son.

e Principio 16: La organizacion selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones
continuas y/o independientes para determinar si los componentes del sistema

de control interno estan presentes y en funcionamiento.

e Principio 17: La organizacion evalGa y comunica las deficiencias de control
interno de forma oportuna a las partes responsables de aplicar medidas
correctivas, incluyendo la alta direccion y el consejo, segin corresponda (pag.
121).
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CAPITULO 111

APLICACION PRACTICA EN LA EMPRESA “HOSTERIA DURAN S.A”

Por efectos de investigacion el desarrollo del capitulo 3 estara integrado por el punto
3.3 que corresponde a propuesta, mandato y compromisos y el 3.4 que es
herramientas para los procesos y operaciones de atencion al cliente. Con esto se
busca que el capitulo abarque todos los puntos gque se establecio en el protocolo de
titulacion.

3.1Programa de trabajo

Aplique un cuestionario integral de Control Interno para evaluar los 17
principios de Control Interno segiin COSO 2013.
Evalle el funcionamiento del sistema de atencion al cliente mediante un
diagrama de flujo.

o Proceso de atencion al cliente reservas y alojamiento.

o Proceso de atencion al cliente piscinas.
Analice la estructura organizacional de la empresa evaluando funciones,
autoridad, responsabilidad, relaciones interdepartamentales.
Estudie los mecanismos que utiliza la empresa para mitigar los riesgos.
Evalue las caracteristicas del personal y su perfil.
Analice el sistema de informacion implementado cubre las necesidades de
atencion al cliente y se interrelaciona con los otros departamentos.
Evalue los controles a través de los cuales la empresa mide la satisfaccion del
cliente en los servicios prestados.
Realice visitas a la empresa para evaluar la afluencia de clientes en los

diferentes dias de la semana.
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3.1.1 Aplique un cuestionario integral de Control Interno para evaluar

los 17 principios de Control Interno segin COSO 2013

Tabla 4: Modelo de control interno, Entorno de Control

BALNEARIOS DURAN S.A

1. ENTORNO DE CONTROL

MODELO DE CONTROL INTERNO PARA EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE

ejecucucion de los procesos de
atencion al cliente.

COMPROMISO CON LA . Presente ¢(En
1 | INTEGRIDAD Y VALORES | ¢ 2 (SIN) Funciona CONCLUSION
ETICOS ' miento?
La organizacion demuestra Lo hace travez de acciones,
1.1 |compromiso con la integridad y Sl Sl instrucciones y comportamientos de
valores éticos. todos los niveles jerarquicos.
12 Establece normas de conducta S| S| Se basa en el reglamento interno de la
" |para el personal del &rea. empresa.
13 Evallia el cumplimiento de las Si SI Lo realiza el lider del &rea.
normas de conducta.
Aborda cualquier desviacién en El personal esta capacitado para
1.4 |forma oportuna en cuanto a la Si SI abordar cualquier situacion que se
prestacion de servicios. presente
Lleva a cabo sesiones de
15 formacion para los empleados que S| S| Mediante capacitaciones y reuniones
" |se relacionan directamente con los con los lideres.
clientes.
1.6 |Cuenta con un cédigo de ética. NO NO |No tiene cddigo de ética.
L . Ajusta sus servicios y da facilidades para
La direccion y el consejo de ) .
T que estén al alcance de todos los clientes
1.7 |administracion tiene en cuenta las Sl Sl L . .
. . y asi satisfacer las necesidades y cumplir
expectativas de los clientes. .
expectativas.
La direccion responde ante las . .
. . . Por lo que trabaja en conjunto con todo
1.8 |presiones de subir los niveles de Si SI . )
. . el equipo del area.
atencion al cliente.
Formula preguntas desafiantes
19 cuando es necesario adoptar S| S| Analiza y evallia siempre el impacto que
" |decesiones dificiles para con los las decisiones van a tener en los clientes.
clientes.
La direccion conserva la
responsabilidad sobre la Delega ésta responsabilidad al lider del
1.10[ P NO NO 9 .

area.
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2 SUPERVISION Y DESARROLLO DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Establece responsabilidades de

2.1 L SI SI A cargo del lider del &rea.
supervision.
El personal del area comprende el
. . Cuenta con personal altamente
2.2 |negocio Y las expectativas de los Si Si .
. capacitado.
clientes.
2.3 |Cuenta con comités de riesgos NO NO |No gestiona los riesgos.
Cuenta con comité de direccion ,
., Esta a cargo de los responsables de
2.4 |que se centre en la supervision de NO NO e
. cada servicio.
los servicios.
2.5 |Supervisa la aplicacion de normas Si SI Lo realiza el lider del area.
de conducta de la organizacion.
3 ESTABLECIMIENTOS DE ESTRUCTURAS, FACULTADES Y
RESPONSABILIDADES
Tiene en cuenta, todas las L Define y clasifica cada una para en base
3.1 |estructuras del area de atencion al SI SI . .
. a esas asignar responsabilidades.
cliente.
Establece las lineas de
comunicacion de informacion
3.2 necesarias para planificar, S| S| Utiliza métodos que permite una
" |ejecutar, controlar y evaluar comunicacion integra y oportuna.
periodicamente las actividades de
atencion al cliente.
Define,asigna y limita facultades y Elabora Slstem.as de Gestlon_ de
3.3 - SI SI Procesos que tiene que seguir el
responsabilidades. .
personal en cada servicio que ofrece.
La direccion verifica que no exista
conflictos de interés inherentes en . o
34 . 9 - Si SI Lo realiza en el proceso de contratacion.
la ejecucion de responsabilidades
de cada empleado.
La direccion tiene en cuenta los
35 r|e§gc_Js relacionados con los . NO NO [No gestiona los riesgos.
objetivos y procesos de atencion
al cliente de la organizacion.
Dglega responsabllldad?s Asigna responsabilidades acorde a las
3.6 Junicamente a los profesionales que Si SI

demuestren tener competencias.

competencias del personal.
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COMPROMISO CON LA COMPETENCIA Y DESARROLLO DE LOS

4 PROFESIONALES
. A Cuenta con sistema de gestion de
Establece politicas y précticas )
41 ] - . Si SI procesos en el que se detalla ésta
para el area de atencion al cliente. : 9
informacion.
Se enfoca en incorporar a su equipo de
trabajo personal con el que se pueda
4 Atrae, desarrolla y retiene S| S| cumplir los objetivos, asi como también
profesionales. retener al personal clave dentro del
desarrollo de las actividades y relacion
con los clientes.
Cuenta con un archivo de posibles
4.3 |Planifica y prepara la sucesion. Si SI candidatos para ocupar los puestos de
trabajo.
Capacita al personal para que De 3 0 4 veces al afio, a todo el
4.4 |tenga la experiencia y habilidades Si SI personal del area, segin sea sus
necesarias. funciones.
Identifica y evalla los puestos que
4.5 |considera esenciales para la SI SI Realiza el lider del area.
consecucion de objetivos.
5 RESPONSABILIDAD POR LA RENDICION DE CUENTAS
Establece parametros de
5.1 |desempefio, incentivos y NO NO |No tiene parametros establecidos.
recompensas.
Debido que no tiene parametros
. . establecidos, no considera las presiones
Tiene en cuenta las presiones
5.2 . NO NO |que se pueden generar en los
excesivas. )
trabajadores por ofrecer un buen
Servicio.
53 Aplica medidas disciplinarias a los S| S| Realiza el lider del &rea en conjunto con
trabajadores. Talento Humano
Ofrece incentivos y recompensas Tienen convenios con Hotel Oro Verde
5.4 |a los empleados que brindan un Si Si de Machala, y el parque de diversiones
buen servicio a los clientes. Planeta Azul.
La direccion y otros miembros de Se enfonca en brindar en servicio de
55 personal perseveran en todo S| S| calidad a los clientes mediante la

momento en lo relativo a la
entrega de servicios de calidad.

satisfaccon de las necesidades, buen
trato y atencion de calidad
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EVALUACION DEL
COMPONENTE

Sl

NO

CONCLUSION

¢ Esta presente el componente?

24

La empresa Hosteria Duran S.A en lo
que se refiere al Ambiente de Control en
el &rea de atencion al cliente de acuerdo
a los resultados que refleja el
cuestionario se tiene que el componente
esta presente en la mayoria de las
actividades que lleva a cabo, sin
embargo se han identiifcado deficiencias
y puntos que deben ser tratados por la
organizacion para que al corregirlos
tenga un ambiente de control Gptimo en
el area.

¢ Esta en funcionamiento el
componente?

24

Acorde a los resultados de la aplicacion
del cuestionario se concluye que el area
de atencidn al cliente tiene en su mayoria
de actividades funcionando éste
componente, sin embargo es esencial
implementar y corregir determinadas
actividades, ponerlas en funcionamiento
y garantizar asi un ambiento de control
adecuado en el area.

Entrevistado: lider de atencién al cliente
Elaborado por: la autora
Fecha: 15/09/2016
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Tabla 5: Modelo de control interno, Evaluacion de Riesgo

BALNEARIOS DURAN S.A )
MODELO DE CONTROL INTERNO PARA EL AREA DE

ATENCION AL CLIENTE
EVALUACION DE RIESGOS

aplicables a la organizacion.

SIEFINICION b2 , Presente? Fu?\(izna
6 OBJETIVOS ¢ SIN) i CONCLUSION
ADECUADOS '
(SIN)
6.1 |Objetivos operacionales
Incluye metas de desempefio Fija metas para las
6.1.1 . Sl Sl . X
de operaciones. actividades del area.
Se centra en el uso eficiente de . .
. Evalla que sean utilizados
6.1.2|los recursos para la atencion al Si Si
. correctamente.
cliente.
Estgn respgldgdos p(_)r_ ur_1a Cuenta con criterios e
serie de criterios e iniciativas L )
6.1.3 . 3 Si SI iniciativas que aplica el
para garantizar la atencion al ,
. personal del area.
cliente.
6.2 |Objetivos de informacion interna
6.2.1 Proporciona informacion S| S| Maneja informacion integra
""|completa y precisa. para la toma de decisiones.
El responsable de cada area
6.2.2 elabqra informes internos en el NO NO |No se realizan informes.
gue incluye los resultados de
satisfaccion de clientes.
6.3 |Objetivos de cumplimiento
6.3.1 Tle'ne en cuenta las tolerancias NO NO |No gestiona los riesgos.
al riesgo.
Adopta medidas de acuerdo . .
. Actua siempre bajo lo que
6.3.2|con las leyes y regulaciones Si SI .
. es legal y aplicable.
aplicables.
Considera a los objetivos la
base sobre la que se Parte de éstos para el
6.4 |implementan y llevan a cabo SI SI desarrollo de las
los enfoques de evaluacion de actividades.
riesgos.
Alinea los objetivos a las reglas
6.5 |y normas establecidas SI SI Funciona en conjunto.
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Articula objetivos que sean

Evalla y define aquellos que

6.6 |medibles u observables para el SI SI . .
, . . se puedan aplicar y cumplir.
area de atencion al cliente.

Comunica el lider del area a la Para aue todos tenan

6.7 |direccion cuando los objetivos SI SI q . g

. claros los objetivos.
no esten claros o exista dudas.

6.8 |Objetivos de informacion
El lider del area prepara

6.8.1|cuestionarios para medir el NO NO |No realiza cuestionarios.

desempefio de los empleados.

6.9

Objetivos de informacion No Financiera Externma

Clasifica y resume la
informacion de manera

El responsable clasifica,

6.9.1 razonable y con un nivel SI SI _refsoume y Ejetalla la
adecuado de detalle. informacion.
7 IDENTIFICACION Y ANALISIS DE RIESGOS
7.1 Analiza factores internos y NO NO |No gestiona los riesgos.
externos.
Estima la importancia de los No implementa mecanismos
72 . o NO NO L .
riesgos identificados. para identificar riesgos.
73 Dete_rmlna como responder a NO NO No esta preparado para
los riesgos. responder ante los riesgos.
Evalla los factores que influyen
en la gravedad, velocidad y
7.4 |persistencia del riesgo que NO NO |No gestiona los riesgos.
afecta la prestacion del
servicio.
Tiene en cuenta los riesgos que .
. No esta preparado para
se deriven de factores como
7.5 NO NO |responder ante estos
eventos naturales que afecten .
- . riesgos.
la prestacion del servicio.
Se concentra en identificar
7.6 _rlesgos que potenmalmer_ffe NO NO |No gestiona los riesgos.
impactan en la consecucion de
atencion al cliente.
Tiene en consideracion los
Tiene en cuenta los riesgos ggstos y preferencias de los
7.7 SI SI clientes ya que es la

sociales.

principal y mas importante
fuente de informacion.
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Utliliza pardmetros de

Excelente, Bueno, Regular,

7.8 |desempefio para determinar SI SI malo
hasta que punto se satisface las '
necesidades de los clientes.
Evalla el impacto de un riesgo
7.9 |que pueda afectar el servicio al NO NO |No gestiona los riesgos.

cliente.

8 EVALUACION DEL RIESGO DE FRAUDE

8.1 Evalga incentivos y las S| NO Ofrece |ncent|\{os, mas no
presiones. evalua las presiones.

8.2 !Eva_lua Ia_s actitudes y Sl Sl Analiza el lider del area.
justificaciones.
Verifica si el personal eluden

8.4 |controles por parte de la SI SI Realiza el lider del area.
direccion.
Documenta las medidas
adoptadas por la direccion . .

8.5 P . P i , NO NO |No gestiona los riesgos.
para mitigar riesgos en el area
de atencion al cliente.

9 IDENTIFICAY ANALIZA LOS CAMBIOS SIGNIFICATIVOS
. . En base a la fuente de

Evalla los cambios en el . -

9.1 Si Sl informacion que son los
entorno externo. .

clientes.

Desarrolla enfoques para Evalla y analiza

9.2 |identificar cambios SI SI constantememte los
significativos en el area. cambios.
Modifica los controles internos Evalia. adapta/implementa

9.3 |cuando se modifica la Sl Sl , acapta/impier

. . los controles necesarios.

prestacion del servicio.
Modifica los controles internos . .
cuando se incorporan nuevas Opera con tecnologia basica

9.4 P NO NO |por lo que no existe este

tencnologias a los procesos de
prestacion de servicios.

tipo de controles.
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EVALUACION DEL
COMPONENTE

Sl

NO

CONCLUSION

¢ Esta presente el componente?

18

12

La empresa no ha
considerado la importancia
de conocer los riesgos que
pueden afectar la
consecucion y logro de sus
objetivos, y no los gestiona
correctamente, por lo tanto
el componente evaluacion
de riesgos no esta presente
en muchas de las actividades
que se llevan a cabo dentro
del area de atencion al
cliente.

¢Esta en funcionamiento el
componente?

17

13

A consecuencia de que éste
componente no este
presente en su totalidad el
funcionamiento del mismo se
ve reflejado de igual manera
ya que no puede funcionar
lo que no esta presente por
lo que es necesario que en elf
area se aplique las medidas
necesarias para que a futuro
cuente con una evaluacion
de riesgos en constante
funcionamiento y le permita
estar preparado para actuar
ante cualquier situacion.

Entrevistado: lider de atencién al cliente

Elaborado por: la autora
Fecha: 19/09/2016
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Tabla 6: Modelo de control interno, Actividades de Control

BALNEARIOS DURAN S.A

MODELO DE CONTROL INTERNO PARA EL AREA DE
ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDADES DE CONTROL

0 validez del proceso de

atencion al cliente

DISENO Y DESARROLLO |:Prese| ¢En
10 DELAS ACTIVIDADES DE| nte? |Funciona CONCLUSION
CONTROL (S/N) | miento?
Determina los procesos Trata todos los procesos por
10.1 |relevantes para la atencion al NO NO ioual.
cliente.
10.2 EV&_lll;Ia distintos tipos de NO NO Unica@nte sistemas de gestion
actividades de control de calidad.
Asigna responsabilidades que
Aborda la segregacion de sean compatibles con las
10.3 . Sl Sl : i
funciones. capacidades y habilidades de las
personas.
Analiza el riesgo de que el
personal no tenga conocimientos Capacita al personal para
10.4 |suficientes sobre las necesidades| Sl Si adquieran los conociemientos
de actuales y potenciales necesarios.
clientes.
Realiza estudios de mercado
para que la organizacion Los realiza ya que es una fuente
10.5 |incremente su comprension Si Si muy importante para obtener
sobre como atrear a potenciales informacion.
clientes.
Realza ver_rﬁcam_o nes para_ . Mediante sistemas de gestion de
10.6 abordar la integridad, precision Si SI calidad en determinados

servicios.
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Cuenta con controles para
mantener con precision,

10.7 |. . . NO NO |No cuenta con controles.

integridad y validez la

informacion de los clientes.

L(.)S procesos de atencion al A través de sistemas de gestion
10.8 |cliente cuenta con controles Si Sl .

de calidad.
manuales.
Los procesos de atencion al . o
. Mediante una aplicacion instalada
10.9 |cliente cuenta con controles SI Si
. en una tablet.

automatizados.

tSanesfaeg::nilsr;\Eg::Iedse de Comunica las deficiencias de
10.10 . NO NO |forma verbal, no le realiza

manera eficiente y oportuna al .

. . mediante un reporte.

lider del rea.

Lleva a cabo revisiones del

desemperio real conseguido No los realiza con datos exactos,
1011 frente al presupuestado en el S| NO |5 basa en aproximaciones,

""" |area de atencion la cliente y los estimaciones y comparaciones
compara con ejercicios que realiza el personal del area.
anteriores.

Cuenta con un sistema de gestion
Segrega funciones al personal de procesos en el que define
10.12 g, g L P . SI SI cada una de las
del &rea de atencion al cliente. o
responsabilidades de los
empleados.
1 DISENO Y DESARROLLO DE CONTROLES GENERALES SOBRE LA
TECNOLOGIA
Cuenta con un control de
11.1 comprf)l_:)amon y valld_adez NO NO |No cuenta con controles.
automatica que examine la base
de datos de los clientes.
ggosgopri(;iiln;ﬁ\r:%;i El lider del area es el Unico que
11.4 [P y perac NO NO |maneja ésta informaciony no
informacion de los clientes y
cuenta con respaldos.
eventos programados
Tiene procesos de gestion de
seguridad para que la ,
. . . A travi lavi rsonales en
11.5 |informacion de reservacion de SI Si traves de claves personales e

eventos no pueda ser
manipulada por terceros.

las computadoras.
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12 DESPLIEGUE DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Establece responsabilidades

Se basa en el reglamento interno

12.1 |sobre la ejecucion de las Si SI .
o . de trabajo de la empresa.
politicas y procedimientos.
12.2 |Adopta medidas correctivas Sl Sl El lider del cada area.
Cuenta con personal altamente
123 Se pone en préactica a través de S| S| capacitado y con los
personal competente. conocimientos y habilidades
necesarias.
Cuenta con métodos de
124 evaluacion para asegurarse el S| S| Unicamente en determinados

cumplimiento de dispocisiones
en la atencion al cliente.

procedimientos.
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EVALUACION DEL
COMPONENTE

Sl

NO

CONCLUSION

¢ Esta presente el componente?

13

Como resultado de la aplicacion
del cuestionario de Control
Interno se determina que el
componente esta presente, pero
no en su totallidad por lo que es
necesario considerar ciertas
actividades que se llevan a cabo
en el area especificamente
aquellas que estan dentro de los
principios de: disefio y desarrollo
de las actividades de control,
disefio y desarrollo de controles
generales sobre la tecnologia, ya
que dentro de estos principios
hay controles que deben
implementarse.

¢ Esta en funcionamiento el
componente?

12

El &rea de atencion al cliente
cuenta con controles
implementados, sin embargo, no
estan bien definidos por lo que no
se ejecutan adecuadamente y no
se pueden obtener los resultados
esperados, es por esto que es
necesario evaluarlos para lograr
el adecuado funcionamiento.

Entrevistado: lider de atencién al cliente

Elaborado por: la autora
Fecha: 29/09/2016
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Tabla 7: Modelo de control interno, Informacién y Comunicacion

BALNEARIOS DURAN S.A

MODELO DE CONTROL INTERNO PARA EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

INFORMACION Y COMUNICACION

prestacion de los servicios .

SEN
UTILIZACION DE INFORMACION ¢Presente?| Funciona .
= RELEVANTE (SIN) fiEmie? CONCLUSION
(SIND
Del personal como fuentes
13.1|Capta fuentes de datos internos y externos. Sl Si internas y clientes como
externas.
Utiliza ésta informacion para
Procesa datos relevantes y los transforma en . . P
13.2]. . SI Si tomar decisiones y brindar un
informacion. L
buen servicio.
. . De forma integra y oportuna
Mantiene la calidad a lo largo de todo el
13.3 g Si Si de manera que es confiable
proceso. L.
para la toma de decisiones.
El consejo de administracion y la alta
13.4]direccion trabajan para resumir los Si Sl Evallan los més importantes.
principales objetivos del area.
Implementa controles para identificar
informacion relevante sobre el No cuenta con controles
13.5 . . NO NO ) -
funcionamiento de los componentes en el para ésta actividad.
area de atencion al cliente.
El lider del area es quien se
13.6 |Mantiene conversaciones con los clientes. SI Si encarga de entablar estas
conversaciones.
Considera las conversaciones con los Se considera la mejor
13.7 clientes una fuente valiosa de informaciones S| S| manera para obtener
" |criticas que son necesarias para identificar y informacion integra y de
evallar riesgos y oportunidades. calidad.
14 COMUNICACION INTERNA
141 Se comunica el Plan Estratégico y objetivos S| S| Informa y comunica a todo el
" |a todos los miembros del area. personal.
Implementa politicas y procesos que No define politicas y
14.2 |determinen la estructuracion de un sistema NO NO |procesos para el sistema de
de informacion y difusion accesibles. informacion.
Se comunica oportunamente sobre los
. . Lo hace de manera oportuna
14.3 |cambios normativos que afecten la Sl Si

y a todo el personal.
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Existen canales de comunicacion para

Mediante correos
electrénicos y hojas para

14.4 . . . . Sl Sl . .
permitir denuncias o quejas de los clientes. comentarios, sugerencias y
quejas de los clientes.
. . L El correo electronico, sitios
Se mantiene una linea de comunicacion . .
145 . ) SI Si web, sistemas de gestion de
establecida para con clientes. .
calidad.
15 COMUNICACION EXTERNA
Se comunica con las partes interesadas Mediante sistemas de gestion
15.1 Si Sl )
externas. de calidad.
Se encuentra definida una linea de recepcion Mediante correos
152 de informacion de clientes que asegure a la S| S| electrénicos, sitios web,
" |administracion la recepcion de informacion sistemas de gestion de
relavente. calidad.
s . Mantiene un buen nivel de
Respalda la comunicacion con los clientes la COMUNICACION Va e es
15.4 |capacidad de la organizacion para mantener Sl Si . yaq
mediante correos, encuestas,
un entorno de control adecuado. i,
y sitios web.
i Coloca ésta informacion en
Se asegura gue los clientes comprendan . .
las instalaciones de la
15.5|completamente los valores y cultura de la Sl Si .
L empresa, asi como ensu
organizacion. .
pagina web.
Se toma en cuenta el feedback procedente Sirve de base para toma de
15.6|de los clientes para obtener informacion SI SI decisiones y para adoptar
sobre el funcionamiento de la organizacion. medidas correctivas.
Mediante su pagina web
, L http//www.hosteriaduran.co
Implementa métodos de comunicacion que L .
. ) m/es/inicio/ y la red social
15.7 |permita a los clientes acceder a la SI Si

informacion de la empresa.

facebook
https:/Aww.facebook.conmv/
HosteriaDuran/?fref=ts.
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EVALUACION DEL COMPONENTE

Sl

NO

CONCLUSION

¢Esta presente el componente?

16

El componente de
informacion y comunicacion
esté presente en el rea en su
mayoria ya que en cada una
de las actividades que
desarrolla se enfoca en lograr
una comunicacion clara y
oportuna en todos los
niveles, asi también con los
clientes quienes son la mayor
fuente de informacién que se
utiliza para la toma de
decisiones, sin embargo es
importante mencionar que
hay actividades que de
acuerdo al cuestionario no
estan presentes y es
necesario aplicar medidas
correctivas.

¢ Esté en funcionamiento el componente?

16

En el area de atencion al
cliente la empresa aplica y
pone en practica aquellos
mecanismos que han sido
desarrollados para que
exista una buena
comunicacion, sin embargo
se han identificado puntos en
cuanto a comunicacion
relevante e interna en los que
se necesita aplicar medidas
correctivas para que el area
tenga un total funcionamiento
del componente.

Entrevistado: lider de atencién al cliente
Elaborado por: la autora
Fecha: 04/10/2016

40



Tabla 8: Modelo de control interno, Actividades de Supervision

BALNEARIOS DURAN S.A
MODELO DE CONTROL INTERNO PARA EL AREA DE ATENCION

como se solucionan las deficiencias

AL CLIENTE
ACTIVIDADES DE SUPERVISION
¢En
EVALUACIONES CONTINUAS Y/O ¢Presente? |Funciona )
16 INDEPENDIENTES (S/N) miento? OGO
(S/N)
. Capacita al personal entre 3y 4
16.1 |Emplea personal capacitado. Sl SI pac " P y
veces al afio.
Evaltia el cumplimiento de las
16.2 |Realiza evaluaciones continuas. Sl SI actividades y operaciones
diarias que se llevan a cabo.
Realiza evaluaciones No f”a,l_m periodo de tiempo
16.3 1. q di Sl NO especifico para llevar a cabo
independientes. éstas evaluaciones.
. , Se realizan en conjunto para que
Las evaluaciones continuas se .
16.4 . . Sl Sl los resultados se puedan utlizar
integran con los procesos de negocio. como fuente de informacion.
Las evaluaciones independientes se Se centra en los proble_mas y
16.5 I bo de f bieti Sl Sl busca medidas correctivas para
evan a cabo de forma objetiva. poner en préctica.
E - - - i -
16.6 xamina los regls:cros de desempeiio NO NO No tiene rNeglstros de
del personal del area. desempefio.
Solicita a los empleados que se ) )
16.7 . . NO NO No se realiza autoevaluaciones.
realicen autoevaluaciones.
17 EVALUACION Y COMUNICACION DE DEFICIENCIAS
La direccién efectia un seguimiento _
. . A través de reuniones y
de si los esfuerzos corectivos en el
17.1}, Sl Sl respuestas por parte de los
area se han llevado a cabo en forma clientes.
oportuna.
. .. . En forma oportuna ie
17.2 |Comunica las deficiencias. Sl SI n forma oportuna a quien
corresponda.
El lider en conjunto con el
17.3 |Controla las medidas correctivas. Sl Sl gerente las analiza y evalla si
son aplicables.
Reevalla los procedimientos Modifica o cambia los
17.4 |relacionados con las deficiencias Sl Sl procedimientos de ser
identificadas en el area. necesario.
Cuenta con politicas y procedimientos
ara comunicar informacion No cuenta con politicas
17.5|° . , ) NO NO Tha con polficas y
confidencial en el &rea de atencion al procedimientos.
cliente.
La organizacidn ejerce su criterio Asigna a los profesionales la
17.6 | profesional a la hora de determinar Sl S| |toma de decisiones acorde a su

criterio.
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EVALUACION DEL COMPONENTE

Sl

NO

CONCLUSION

¢ Esta presente el componente?

10

El componente de supervision
en el area de atencion al cliente
esta presente ya que se han
implementado actividades que
permiten mantener un
adecuado nivel de supervision
de cada una de ellas y de la
calidad del servicio que se
ofrece a los clientes, sin
embargo, también existen
actividades que necesitan ser
corregidas e implementadas
para que de ésta forma haya
una presencia mayor en lo que
se refiere a supervision, ya que
asi la organizacién garantizara
que presenta y opera con este
componente en su totalidad.

¢ Esta en funcionamiento el
componente?

En el &rea de atencion al cliente
estan en funcionamiento gran
parte del componente
supervision, pero es necesario
todavia analizar las respuestas
negativas del cuestionario para
identificar esas deficiencias que
representan un riesgo en el
desarrollo de las actividades
del area y que deberan ser
implementadas y puestas en
funcionamiento.

Entrevistado: lider de atencion al cliente
Elaborado por: la autora
Fecha: 07/10/2016
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3.1.2 Evalte el funcionamiento del sistema de atencion al

mediante un diagrama de flujo

cliente

FLUJOGRAMA ATENCION AL CLIENTE RESERVAS Y ALOJAMIENTO

Recibiral
cliente

l

[ Solicitarrequerimiento J

l

Sl

consultarsi tiene
reserva

Y

~
Informarsobre los servicios Sl Verificar
Datos generales del y tarifas ) disponibilidad
cliente: l
- Nombre .
- Cédula, RUCo Registrar los datos del
pasaporte X
L cliente
- Direccion [ )
- Telefono
- Email NO

Verificar datos
correctos

E Solicitarformade pago Hoja de registro
J

l

~
E Entregar ticket de bebida
J

E LLevar el equipaje

J/

Figura 3: Proceso de atencion al cliente, reservas y alojamiento

Elaborado por: la autora

NO
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3.1.2.1 Proceso de atencion al cliente reservas y alojamiento.

El proceso de atencidn en reservas y alojamiento tiene como objetivo brindar al

cliente un recibimiento adecuado acorde a sus requerimientos.

El alcance del servicio comprende desde el momento en que el huésped llega al hotel

y termina cuando el mismo se instala en la habitacion.

Para el servicio de reservas y alojamiento la empresa ha establecido ciertas
actividades a seguir, como se observa en el diagrama de flujo, es un proceso que ha
dado buenos resultados ya que se lo ha implementado en la empresa hace ya algun
tiempo atras y en vista de que ha sido del agrado y aceptacion tanto de clientes como
trabajadores no ha sido modificado es por esto que el personal ya conoce a detalle
cémo y cuando seguir cada uno de los pasos establecidos para una brindar una

atencion de calidad.

El proceso inicia cuando el cliente llega a la empresa al area de atencion al cliente,
recepcion, en el que es atendido cordialmente por la persona que esté a cargo en ese
momento el mismo solicitard el requerimiento y cuando el cliente ya ha dado a su
conocer su necesidad el empleado procede a verificar si previamente realizd una
reserva, si no lo ha hecho revisa la disponibilidad de habitaciones, si el resultado es
positivo se continGa con el proceso, caso contrario termina, si en ese momento hay
habitaciones disponibles o si el cliente ha hecho una reservacion se le informa sobre
los servicios que la empresa ofrece en cuanto a hospedaje y las respectivas tarifas de
cada uno, cuando el cliente ha decido el o los servicios a los que desea acceder se
inicia el registro de los datos y se realiza la respectiva verificacion, se solicita forma
de pago y se efectta la hoja de registro, este servicio incluye bebida de cortesia por
lo que se le entrega posteriormente un ticket para que pueda solicitarla en el
momento que desee, incluye también el servicio de equipaje para lo cual el
trabajador que llevo a cabo el proceso se pone en contacto con los botones para que
se encarguen del mismo y lo lleven a la/las habitaciones. De esta manera se evidencia
que la empresa en cuanto al servicio de reservas y alojamiento cuenta con un proceso

gue busca el bienestar y comodidad de sus clientes.
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FLUJOGRAMA ATENCION AL CLIENTE PISCINAS
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Figura 4: Proceso de atencion al cliente, piscinas

Elaborado por: la autora
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3.1.2.2 Proceso de atencion al cliente piscinas.

El proceso de atencidn al cliente para el servicio de piscinas es més sencillo, esto se
debe a que es el de mayor demanda por lo que se necesita contar con un proceso
rapido para evitar molestias o inconformidad en los clientes cuando tienen que
esperar para ser atendidos, en busca de una solucién a este factor que en reiteradas
ocasiones se presentaba en la empresa de manera especial los fines de semana ya que
muchas de las veces los clientes llegan en grandes grupos y se aglomeran en
recepcion lo que causa malestar entre ellos mismos y los clientes que ya estan en la
instalaciones haciendo uso de este u otros servicios, con el afan de corregir estas
deficiencias la empresa ha mejorado continuamente el proceso para finalmente llegar

al actual como lo indica el flujograma.

El proceso se facilita también debido a que en este es mas directo ya que no incluye
servicio de equipaje u otros sino que simplemente se recibe al cliente, se solicita su
requerimiento, se le informa sobre las diferentes tarifas y demas servicios a los que
puede acceder, para cuando el cliente ya haya hecho su requerimiento se registra sus
datos y se verifica respectivamente cada uno de ellos, se emite la hoja de registro
especificando la forma de pago, se realiza el cobro y emite el comprobante, seguido
de esto puede inmediatamente ingresar a las piscinas de esta forma se evidencia que
Hosteria Durdn S.A brinda un servicio personalizado a sus clientes con el fin de
cubrir las necesidades de los mismos a través de un procesos rapido haciendo asi que
esten satisfechos garantizando fidelidad hacia la organizacion para lo que cuenta
con un equipo de trabajo que tiene las capacidades y habilidades necesarias para que

esto sea posible.
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3.1.3 Analice la estructura organizacional de la empresa evaluando
estructura, funciones, autoridad, responsabilidad, relaciones

interdepartamentales.

La empresa Hosteria Durdn S.A cuenta con una estructura organizacional clara y
definida en la que se establecen los niveles jerarquicos bajo los cuales lleva a cabo
sus operaciones con el fin de cumplir los objetivos como institucion, a continuacion
se realizard un analisis del organigrama definiendo funciones, responsabilidades y

relaciones interdepartamentales.

El organigrama parte del punto mas importante para la empresa que es el cliente, ya
que la actividad de la misma es ofrecer servicios, pues son ellos a quienes se les
considera una prioridad por lo tanto se enfoca en satisfacer sus necesidades

ajustandose a las exigencias y preferencias de los mismos.

A continuacién estan la junta general de accionistas y directorio éstos llegan a la
empresa en determinadas ocasiones solo en caso de haber un evento o que se haya
convocado a una reunion las mismas que en la mayoria las realizan con el gerente
general con quien trabajan directamente ya que éste si esta fisicamente en la empresa
en el dia a dia velando por el correcto funcionamiento de las actividades porque a
mas de trabajar con los antes mencionados tiene la responsabilidad de hacerlo con
todo el personal de la empresa garantizando asi una buena relacion entre los

departamentos ya que esta en contacto con todos.

Es importante sefialar que como parte de la cultura organizacional de la empresa se
utiliza el término “lider” para referirse a las personas que son responsables de las
diferentes areas, esta terminologia es aplicada con el fin de crear un ambiente de
confianza entre los jefes y empleados, es por eso que durante todo la investigacion se

utilizara la palabra “lider”.

A continuacion del gerente se encuentran los lideres de las diferentes &reas, en
primer lugar el area de atencion al cliente, la misma que es ejecutada por un lider
quien tiene la funcidon y responsabilidad de trabajar con el personal que esta en

contacto directo con los clientes, estos son:
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e Ama de llaves, camareras y botones: quienes se encargan de atender a los

clientes en el servicio de hospedaje.

e Recepcionistas: atender y recibir los requerimientos de los clientes que
Ilegan a la empresa dando a conocer los diferentes servicios que ofrecen y sus

tarifas.

e Meseros: que estan a cargo de brindar el mejor servicio en el restaurante de

la empresa.

Luego esta el lider de proceso comercial y marketing quien en conjunto con el
asistente de ventas y mercadeo se encargan de todo lo referente a publicidad y
estrategias que lleva a cabo la empresa, seguido de éste se encuentra el lider del
proceso de alimentos y bebidas, es el encargado de gestionar todo lo relacionado al
restaurante para garantizar que se brinde a los clientes alimentos de primera calidad,

tiene bajo su jerarquia a:
e Capitan de servicio.
e Chef.
Y bajo la jerarquia de éstos esta:
e Sous chef.
Quien se encarga de supervisar y trabajar con:
e Ayudante de cocina — cafeterias.
e Ayudante de cocina general.

El lider de alimentos y bebidas entre sus funciones también tiene la de gestionar los

eventos sociales que se llevan a cabo en los salones de recepciones, esto comprende:
e Informar alos clientes los paquetes que ofrece la empresa.
e Verificar disponibilidad del salon de eventos para la fecha que desee el

cliente.
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e Llevar un registro de todos los eventos que tiene programados.
e Informar sobre las tarifas.
e Enviar informacion que soliciten los clientes.

e Realizar modificaciones a los paquetes para ajustarse a todos los prepuestos
en la medida de lo posible.

e En ocasiones encargarse de la coordinacion de los eventos por lo que debe
asistir a los mismos, que en la mayoria de los casos se llevan a cabo en las

noches.

En cuanto a las actividades financieras esta lider de proceso contable quien es el
responsable de llevar a cabo y gestionar todo lo que engloba la contabilidad para lo
cual cuenta con un auxiliar de costos, bajo el control del lider mencionado se
encuentra también el lider de proceso de adquisiciones que es en el encargado de
seleccionar proveedores, evaluar proformas, seleccionar las mejores ofertas que
ofrezcan y realizar finalmente las compras, para esto forman parte de su equipo de
trabajo el mensajero y auxiliar de bodega. En esta area también esta el asistente
contable encargado del manejo y registro de facturas y demas procesos que sean

requeridos por el lider por lo que trabaja con el cajero y el auditor nocturno.

En otra area esta el lider del proceso informéatico quien se encarga del manejo y
ejecucion de los sistemas y equipos tecnolégicos.

El lider de talento humano quien tiene las funciones de:

1. Coordinar con gerencia financiera o general todo relacionado a pagos al

personal.

2. Velar con el cumplimiento a tiempo de todos los pagos y obligaciones

laborales.
3. Promover la capacitacion y desarrollo laboral.

4. Proveer al personal necesario con los perfiles requeridos.
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5. Administrar el sistema de remuneraciones.

6. Elaborar el presupuesto anual de RRHH en proyectos de capacitacion,

motivacion, incentivos, uniformes, revisiones salariales, otros.

7. Supervision sobre el cumplimiento de normas y reglamentos establecidos

para el personal de la empresa.

8. Registrar al personal nuevo en el IESS, MRL vy al sistema de control de la

empresa.
9. Ingresar actas de finiquito.

10. Generar los reportes e informes a gerencia.

11. Generar la ndmina mensual aplicando los descuentos legales.

12. Generar y revisar todas las cuentas contables que involucren a la nébmina.

Y finalmente esta el lider de operaciones que tiene como responsabilidad supervisar
a los gquardias, piscineros, coordinador de spa y caja y al supervisor de

mantenimiento que trabaja con un ayudante de mantenimiento.

De esta manera la empresa esta en capacidad de desempefiar las actividades propias
del negocio porque su estructura organizacional asi lo permite ya que como se ha
analizado cada &rea esta bien conformada por personal que tiene claras sus funciones

y responsabilidades dentro la misma.
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3.1.4 Estudie los mecanismos que utiliza la empresa para mitigar los

riesgos.

La empresa no cuenta con un sistema mediante el cual mitigar los riesgos que se
pueden presentar por lo que se plantea que la empresa en forma global implemente
un sistema de riesgos a través de la ISO 31000: 2009. Herramienta para evaluar la

gestion de riesgos.

Esta norma establece los principios que una organizacion debe satisfacer para que la
gestion de riesgo sea eficaz, es por esto que recomienda que las organizaciones
desarrollen, implementen y mejoren de manera continua un marco de trabajo con el
que se integre los procesos de gestion de riesgo en la organizacion ya que puede ser

utilizada por cualquier tipo de empresa.
Principios:
1. Crear valor.
2. Es parte integral de los procesos de la organizacion.
3. Es parte de la toma de decisiones.
4. Aborda explicitamente la incertidumbre.
5. Es sistematica, estructurada y oportuna.
6. Se basa en la mejor informacion disponible.
7. Esté adaptado.
8. Toma en consideracion a los factores humanos y culturales.
9. Estransparente e inclusiva.
10. Es dinamica, reiterativa y receptiva al cambio.

11. Facilita la mejora y realza a la organizacion.
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Figura 6: Marco de referencia

Elaborado por: la autora
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Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014)

Elaborado por: la autora
3.1.5 Evalue las caracteristicas del personal y su perfil.
Caracteristicas del personal de &rea de atencion al cliente:
v’ Ser una persona cordial y amable con los clientes.

v' Tener don de gente para que el cliente se sienta c6modo y haya un ambiente
de confianza.
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v" Tener control de sus propias emociones, es decir dominar los diferentes

sentimientos o estados de &nimo que se puedan generar con el cliente.

v' Tener la capacidad de actuar y responder de manera oportuna ante los

problemas que se puedan presentar.

v’ Trabajar en equipo para el logro de los objetivos planteados y a su vez
satisfacer las necesidades y exigencias de los clientes.

v Ser positivamente ambicioso para asi superarse y crecer tanto laboral como

personalmente.

v' Ser observadores para percatarse de aquellos detalles pequefios que no son
susceptibles a la mirada de todos.

v Ser capaz de leer entre lineas para tener control sobre las cosas que suceden

y estar preparados para cualquier situacion.

v" Ser analiticos para captar las aquellas situaciones en las que muchas de las

veces se encuentra con los cliente.

v Tener imaginacion para aportar nuevas ideas que vayan en beneficio de la

empresa.
v" Cuidar su imagen personal.
v' Ser una persona optimista y positiva.

Perfil requerido por la empresa para el lider de atencién al cliente
e Instruccién requerida:

Egresado o graduado de la carrera de Hoteleria y Turismo.
e Experiencia laboral:

Minimo 1 afio en manejo de atencién al cliente en empresa de servicios.

55



e Jornada de trabajo
Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos.
e Conocimientos/ habilidades
Manejo de sistemas de office.
Manejo de sistemas y programas informaticos.
Facilidad de palabra.
Analiticos.
e Aptitudes
Buena expresion verbal.
Tener don de gente.
Responsable.
Comprometido.
Trabajar en equipo.

3.1.6 Analice el sistema de informacion implementado cubre las
necesidades de atencion al cliente y se interrelaciona con los otros

departamentos.
COMUNICACION INTERNA

La comunicacion en la organizacion esta en red con todos los departamentos ya que
utiliza un formato previamente elaborado denominado Instructivo, en el que
comunica todos los datos importantes a los departamentos para que cada uno utilice
la informacion que le compete y pueda asi realizar los registros necesarios, saber

cuéles son sus responsabilidades y las exigencias de los clientes.
El instructivo a llenar contiene la siguiente informacion:

v" Datos del cliente.
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v' Servicio que va a utilizar indicando el dia, fecha y hora.

v Requerimientos para el montaje del restaurant, servicio y responsables.
v' Mend.

v" Detalle del hospedaje.

v’ Tarifas.

Este instructivo se envia via email a todos los departamentos y en caso de que se
necesite comunicar a quien no tenga acceso a una computadora por cualquier motivo
que fuere se le entrega el documento impreso, esto sucede generalmente con el
guardian cuando hay reservaciones en el salon de eventos sociales para que tenga

conocimiento de lo que sucede y pueda recibir a las personas que llegan.
METODOS DE COMUNICACION QUE UTILIZA

En la organizacion la direccion busca que la empresa tenga un sistema de
informacion eficaz y eficiente que ayude al logro de los objetivos del area de
atencion al cliente, es por eso que opera bajo modalidades que, a criterio de la
direcciéon permite tener mejores resultados ya que son sistemas faciles y sé que

adaptan a las nuevas tendencias tecnoldgicas, éstas son:

Comunicaciones via email: Se utilizan para difundir informacion importante entre
departamentos y a personal de nivel jerarquico superior, es decir se lo utiliza cuando
es necesario llevar a cabo una comunicacion formal asi como para enviar y/o

adjuntar documentacion.

Formacion presencial: mediantes capacitaciones que se da a los empleados del area
en temas que agreguen valor y mejoren la atencion y relacion con los clientes, por lo
que se enfoca en temas como: relaciones personales, asesoria de imagen, entre otros

y los lleva a cabo de 3 0 4 veces al afio.

Conversaciones uno a uno: las mismas que son llevadas a cabo por el lider del area,
quien posee las caracteristicas necesarias para generar un ambiente de confianza y
por ende entablar una conversacion fluida y amigable con los clientes, quienes

pueden hacer alarde del buen servicio recibido o de ser el caso expresar sus
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inconformidades y dar sus quejas y/o sugerencias, a mas de los clientes también estas
conversaciones las lleva a cabo con los trabajadores quienes de esta forma pueden
dar sus puntos de vista positivos 0 negativos en cuanto al desarrollo y ejecucion de

las actividades que se llevan a cabo.

Presentaciones: En un televisor en el &rea de atencion al cliente se proyecta una
presentacion en la que los clientes pueden conocer todos los servicios que la empresa
ofrece y de ésta manera los puedan utilizar de acuerdo a sus gustos o necesidades.
Para el personal cuando se llevan a cabo reuniones el lider del area o el encargado de
la reunion realiza presentaciones en Power Point y/o Prezzi, estas reuniones se
desarrollan en las instalaciones de la empresa ya que cuenta con un &rea adecuada
especificamente para este tipo de actividades y que tiene a disposicion de los

clientes.

Publicaciones en redes sociales: en Facebook, como Hosteria Duran, los clientes o
posibles clientes pueden conocer todos los servicios que ofrece, ver las instalaciones
a través de fotografias, saber los precios , promociones que ofrece y participar en los

concursos que a menudo la empresa realiza con los usuarios de la red social.

Mensajes via whatsapp: este es el medio de comunicacion maés utilizado en la
empresa puesto que permite tener una comunicacion mas facil y rapida con todo el
personal del area ya que tienen creado grupos en los que difunden la informacion
que desean dar a conocer al personal, de ésta manera se agilita el proceso de
comunicar de manera integra y sin pérdidas de tiempo, este tipo de comunicacion
permite también generar un ambiente de confianza en el que los empleados se sienten
comodos y con la seguridad de poder expresar libremente cualquier duda o

inconveniente.

Comunicaciones en el sitio web u otros sitios de publicacién: La empresa cuenta

con un sitio web en el que los clientes pueden conocer informacion acerca sobre:
v" Habitaciones
v’ Servicios

v" Eventos
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v" Promociones
v" Contactos
v' Galeria

Otros de los sitios que utiliza es Trip Advisor en el que los clientes pueden calificar
el servicio recibido en la empresa junto con sus comentarios, ya sean positivos o
negativos, los mismos que pueden ser vistos por cualquier persona que acceda a la
pagina, una vez vista la calificacion el gerente o el lider del area se ponen en
contacto con el cliente que realizo la calificacion para de ser necesario dar las
gracias por el comentario favorable o caso contrario comprometerse a tomar las
medidas correctivas necesarias y asi incentivarles a que los visiten en una proxima

oportunidad.

3.1.7 Evalte los controles a través de los cuales la empresa mide la

satisfaccion del cliente en los servicios prestados.

En la empresa con el objetivo de retroalimentarse sobre el criterio de los clientes,
para medir la satisfaccion en lo que se refiere al restaurant “El Tucuman” realiza un
Sistema de Gestion de Calidad mediante un cuestionario que aplica a cada uno de
los clientes en el que piden calificar en los rangos de: Excelente, Bueno, Regular y
Malo, los siguientes aspectos:

v Calidad del menu
v Actitud del personal
v' Temperatura

v" Rapidez del servicio
v" Presentacion

Y finalmente colocar las sugerencias, asi como los datos del cliente los mismos que
son utilizados para ponerse en contacto con ellos en caso de que haya tenido algln

inconveniente o no salid satisfecho con el servicio, se mantiene una conversacion a
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través de una llamada telefénica para que sienta que su opinion es importante y asi

siga prefiriendo la empresa.

Otra de las herramientas que utiliza la empresa en el area de atencién al cliente es
una aplicacion digital en una Tablet, en la misma que el cliente luego de haber hecho
uso de las instalaciones puede acercarse para de una forma répida y facil calificar el
servicio entre los rangos de: excelente, bueno, regular y malo los siguientes aspectos:

v Recepcién check IN — OUT.
v’ Limpieza de habitaciones.
v Comodidad habitaciones.
v' Calidad men.

v Calidad del servicio.

v' Rapidez del servicio.

v' Temperatura agua.

v' Limpieza areas himedas.
v Velocidad internet.

v’ Sefial de internet.

v/ Comentarios y sugerencias.

Mediante ésta aplicacion se recopila informacion mas completa y detallada para
determinar el nivel de satisfaccidn del cliente ya que éste genera mensualmente los
resultados en un documento en Excel con toda la informacién de los aspectos
calificados por los clientes y asi una vez identificadas las deficiencias se pueda
Ilevar a cabo medidas correctivas y en caso de ser conveniente poner en practica las

sugerencias recibidas.
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3.1.8 Realice visitas a la empresa para evaluar la afluencia de clientes

en los diferentes dias de la semana.

En las visitas realizadas a la empresa se observo que de lunes a viernes la cantidad de
clientes en las instalaciones presenta un nivel bajo, generalmente quienes frecuentan
la misma entre estos dias son extranjeros que residen en el pais 0 que estan de
vacaciones por lo que se han convertido en clientes fieles y por ello forman parte
importante de su cartera, a mas de éstos cuenta con grupos de turistas extranjeros que
anualmente visitan el pais por diferentes motivos y siguen prefiriendo Hosteria
Duran, un ejemplo de los grupos mencionados es el de médicos voluntarios llamados
“Operacion Rainbow” quienes estuvieron en el pais haciendo labor social durante el
mes de Nov/2016 y como cada afio estuvieron alojados en la empresa haciendo uso
de todos los servicios que ofrece, generando volumenes de venta mas elevados de
los que se registra generalmente en un dia normal y debido al excelente servicio
recibido y buenas relaciones de amistad que con el paso del tiempo se han ido
forjando con el personal que cordialmente los atiende se marchan satisfechos con la

seguridad de que en una proxima oportunidad van a regresar.

El panorama en la empresa es diferente cuando llega el sdbado y domingo sobre todo
en el area de las piscinas, debido a que éstas son el mayor atractivo la presencia de
clientes nacionales y extranjeros es mayor ya que disfrutan de un momento de

esparcimiento y relajacion junto con sus familias y/o amigos.

Cuando llega la noche del viernes y sabado el ambiente de fin de semana se refleja
en los eventos sociales que se celebran en los salones de recepciones que ponen a
disposicion de todos los clientes en los que se lleva a cabo bodas, graduaciones,
bautizos, etc. A mas gracias a la trayectoria y reconocimiento de la empresa ésta ha
sido sede de importantes eventos sociales a nivel de la parroquia ya que Hosteria
Duran ha sido elegida para llevar a cabo la eleccion de reina de Bafios en reiteradas
ocasiones, y en otro ambito ha sido considera por importantes empresas como es
Cerveceria Nacional quien el 18 de noviembre del 2016 llevé a cabo en las
instalaciones de la empresa la premiacién del concurso que realizo a nivel nacional
llamado “MODERAFEST 2016” el mismo que contd con la presencia de importantes
personalidades.
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10.

3.2 Informe de la evaluacion del sistema de Control Interno.

3.2.1 Aspectos positivos del Control Interno:

Establece normas de conducta en el Reglamento Interno de la empresa, las

mismas que los empleados estan sujetos a cumplirlas.

Evalua que el personal cumpla las normas de conducta a través del lider del
area mediante supervisiones personales, comentarios y sugerencias de los

clientes.

Aborda las desviaciones que se puedan presentar en el desarrollo de las
actividades de forma oportuna ya que cuenta con personal capacitado y

preparado para actuar en estos casos.

Realizan reuniones de tipo informal con los trabajadores del Aérea,

generalmente los lunes antes de empezar sus actividades.
Establece responsabilidades de supervisién para cada empleado.

Verifica que el personal que va a ser incorporado al equipo de trabajo no
tenga conflicto de intereses que puedan intervenir en la ejecucion de las

actividades de atencion al cliente.
Evalua las competencias de cada empleado para delegar responsabilidades.

Atrae, desarrolla y retiene profesionales para llevar a cabo satisfactoriamente
la prestacion de los servicios por medio de profesionales especializados y

capacitados.

Archiva informacién de posibles candidatos en caso de que se necesite

contratar personal.

Lleva a cabo capacitaciones para los empleados en funcion de la actividad
que desempefia en la empresa, asi también se enfoca en lograr que el personal
comprenda el negocio y las expectativas de los clientes, dichas capacitaciones

las realiza de 3 0 4 veces al afio.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Aplica medidas disciplinarias a los trabajadores, acorde a la gravedad de la
falta cometida, lo hace en conjunto con el lider de talento humano.

Motiva a los empleados ofreciéndoles incentivos y recompensas.
Provee de todos los recursos necesarios para la atencion al cliente.
Adopta medidas de acuerdo con las leyes y regulaciones aplicables.
Tiene en cuenta los riesgos sociales.

Modifica los controles internos cuando se modifica la prestacion del servicio

para ajustarlos a los cambios que se han llevado a cabo.

Cuenta con un organigrama que determina claramente las areas de la empresa

y los niveles jerarquicos.

Realiza verificaciones para abordar la integridad, precision o validez del

proceso de atencion al cliente.

Realiza Ilamadas telefonicas a determinados  clientes para obtener
informacion y conocer como fue su estadia en cuanto a los servicios recibidos

en la empresa.

Establece politicas y practicas para el area de atencion al cliente a través de

un sistema de gestion de calidad para cada proceso que se lleva a cabo.
Segrega funciones al personal del &rea de atencion al cliente.

Mantienen claves de seguridad para que la informacion de reservacion de

eventos no pueda ser manipulada por terceros.

Capta fuentes de datos internos y externos mediante sistemas de gestion de

calidad y conversaciones con los clientes.

Comunica oportunamente al personal que corresponde sobre los cambios

normativos que afecten la prestacion de los servicios.

Se toma en cuenta el feedback procedente de los clientes para obtener

informacidn sobre el funcionamiento de la organizacion.
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26. Evalla las caracteristicas y perfil de los trabajadores.
27. Cuenta con controles que permiten medir la satisfaccion de los clientes.

28. Establece lineas de comunicacion de informacidn necesarias para planificar,
ejecutar, controlar y evaluar periodicamente las actividades de atencion al

cliente, a través de una adecuada comunicacion interna.
3.2.2 Desviaciones identificadas en el Control Interno

1. No establece parametros desempefio, incentivos y recompensas para
determinar quién es merecedor de estos beneficios, si ho que se basan en los
comentarios que reciben por parte de los clientes por lo tanto la decision se
vuelve subjetiva, ya que hay personal poseedor de un gran carismay don de
gente que le resulta mas facil entablar buenas relaciones con los clientes por

lo que al final son solo ellos quienes reciben todo el crédito y beneficios.

2. No cuenta con un cédigo de ética que sirva para guiar a los empleados hacia
un comportamiento adecuado en base a los valores y principios de la

empresa.

3. No cuenta con un protocolo establecido para seguir en cuanto a situaciones
inusuales que se presenten en la empresa ya que cuando éstas ocurren solo se
busca la manera méas rapida de solucionarlos; lo cual es correcto; sin
embargo, al final no se realiza ningin documento o reporte en el que se
explique a detalle el porque de la situacion y todos sus derivados al lider que
corresponda para que éste posteriormente analice esa informacion y tome

decisiones.

4. No identifica los servicios relevantes que ofrece ya que si bien todos los
clientes son importantes hay unos que lo son mas que otros porque generan
volimenes de venta mas elevados debido a que hacen uso de gran parte de
los servicios y cuando estos clientes no reciben el trato o los beneficios que

esperan se podria perderlos.

5. La informacion de los clientes no esta actualizada y en los registros constan

datos de personas que en algin momento fueron clientes y ahora por algin
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10.

11.

12.

13.

motivo ya no lo son, por lo que es informacion innecesaria que deberia ser

eliminada para que dé lugar a una nueva.

No implementa mecanismos para respaldar la informacion que maneja el
personal del area, es decir, no cuenta con respaldos ya que todo esta en las
computadoras de cada uno y en caso de suscitarse algin evento en el que
éstas se vean afectadas se perdera toda la informacion que es esencial para

Ilevar a cabo las operaciones del negocio.

No ha implementado mecanismos 0 ejecutado estudios para conocer y
analizar la competencia y asi obtener informacion relevante para enfrentarse

y superar a la misma.

Realiza evaluaciones independientes que no tienen un periodo de tiempo
establecido para ser desarrolladas y se hacen Unicamente cuando el lider del

area o gerente lo dispone.

El servicio de internet es lento y en determinadas instalaciones de la empresa
la sefial no llega, sobre todo en algunas habitaciones lo cual es un problema

muy grande ya que es donde mas se utiliza esta herramienta.

No cuenta con un area destinada especificamente para aquellos clientes que
estén de visita por negocios y por ende no tienen donde trabajar con la

tranquilidad y los recursos que necesitan.

En ocasiones en la piscina hay demasiada gente lo que genera incomodad ya

que no es posible disfrutar o relajarse.

No se informa a los clientes los dias que la piscina estd en mantenimiento
especialmente al momento de realizar las reservaciones por lo que cuando
Ilegan a la hosteria y no pueden usarla genera molestias e inconformidades

incluso con el valor pagado.

Las habitaciones y mas instalaciones de la empresa son muy frias esto se debe
a factores propios del clima de la ciudad de Cuenca, sin embargo no es del
agrado de los clientes ya que no pueden sentirse comodos y a gusto, mas

aquellos que vienen de ciudades de clima célido.
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3.3 Propuesta de herramientas de control interno, mandato y
COMpPromisos

3.3.1 Formulacion de un modelo de evaluacion al personal

Para llevar a cabo la evaluacion del personal en lo que se refiere al desempefio que
presenta en el desarrollo y responsabilidad de sus actividades es necesario contar con
un modelo que permita realizarlo de manera justa y equitativa basandose en
parametros establecidos, el modelo que se propone es a través del llenado de un
formulario denominado “Evaluacion al personal” en el que el lider del area calificara
a su personal en un rango de excelente, bueno, regular y malo los siguientes

aspectos:
v"Actitud con el cliente.
v"Actitud con el lider.
v" Cumplimiento de disposiciones.
v Responsabilidad.
v" Puntualidad.
v' Compromiso.
v Relaciones interpersonales.
Y las respectivas observaciones.

Debera realizarse semanalmente para determinar como ha sido su desempefio en ese

periodo.

Cada empleado al final obtendra los resultados y a través de estos se podra
determinar el nivel en el que se encuentran los trabajadores, cuales son sus

habilidades y puntos que necesitan mejorar o cambiar.

El documento debera ser llenado de manera imparcial y justa para con todos los
trabajadores para que la informacidn sea integra y en base a la misma se pueda tomar

decisiones.
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A continuacion se presenta el modelo propuesto

BALNEARIOS DURAN S.A
EVALUACION AL PERSONAL

LIDER FECHA
EMPLEADO SERVICIO

Realizar la evaluacion calificando los siguientes puntos en un rango de
1 a4 endonde:

EXCELENTE 4
BUENO 3
REGULAR 2
MALO 1
ACTITUD CON EL CLIENTE " (4)
ACTITUD CON EL LIDER " (3)
CUMPLIMIENTO DE DISPOCISIONES " (3)
RESPONSABILIDAD " (a)
PUNTUALIDAD " (2)
COMPROMISO " (3)
RELACIONES INTERPERSONALES " (1)
CUIDADO PERSONAL " (3)
TOTAL T23

OBSERVACIONES

Figura 8: Modelo para la evaluacion del personal
Elaborado por: la autora

Luego se realizara la sumatoria que se colocara en el campo de total, la misma que

sera sumada con las evaluaciones de las semanas siguientes.

Es una manera réapida y practica para llevar a cabo esta actividad garantizando
resultados positivos que pueden ser logrados a través de una gestion que no demanda

demasiado tiempo en completarlo y no genera sobre carga de trabajo para el lider.
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— =u¥o. 3.3.2 Plan de incentivos y recompensas.

hostaria—S M=
(,j uran

Plan de incentivos para el area de atencion al cliente de la

empresa Hosteria Duran S.A

El presente plan de incentivos tiene como finalidad otorgar un reconocimiento a
aquellos empleados que han tenido un excelente desempefio dentro de la
organizacion para de ésta manera motivarles a seguir comprometidos y mejorando

tanto en el ambito laboral, como el personal.

Objetivo: Mantener motivados a los trabajadores para mejorar el nivel de atencion al

cliente en la empresa.

Beneficiarios: El personal que cumpla correctamente sus actividades dentro de la

empresa demostrando compromiso y que agregando valor al servicio que ofrece.
De la evaluacion y calificacion:

El lider del &rea evaluard al personal mediante un formulario denominado

“evaluacion al personal” el mismo que ya ha sido descrito anteriormente a detalle.

Lo realizara semanalmente por lo que al final obtendra una calificacién para cada
trabajador, ésta se debe ir acumulando de modo que al final del mes se sumen los

cuatros resultados obtenidos, uno de cada semana.

El empleado que mejor calificacién obtenga serd quien califique para recibir los

incentivos.
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Condiciones:
Pago por méritos como incentivo:

Otorgar un pago Unico de 100 ddlares al final del afio a aquel empleado que haya
obtenido las mejores referencias por parte de los clientes, quedard a consideracion

del lider del area.
Pago por méritos:

- Bonos de 20.00 dolares para el/los empleados que hayan obtenido la mejor
calificacion por 3 meses consecutivos, 30 dolares para aquellos que lo hayan
tenido durante 6 meses seguidos y 50 ddlares para el empleado que durante
todo el afio haya presentado un desempefio y comportamiento intachable en la

empresa, es decir que haya tenido siempre calificacion excelente.
Incentivos no econdmicos:

v" Elegir el empleado del mes: sera el que tenga la mejor calificacion, en caso de
que hayan dos o mas trabajadores en la misma situacion es el lider del area
quien de manera imparcial basandose en el desenvolvimiento y actitud que ha

observado tomara la decision.

v" Plan vacacional (3 dias v 2 noches en el Hotel Oro Verde de Machala) para 2

personas: Reconocimiento por la mejor evaluacion de desempefio, se otorgara
al/los empleados que durante 6 meses haya obtenido una calificacion

excelente en todos los parametros evaluados.

v" Plan de descanso (1 dia en el Resort Parque Acuético Planeta Azul, incluye

entrada al parque, refrigerio y almuerzo): Reconocimiento para todo el

equipo de trabajo de los diferentes servicios, es decir si el servicio de
hospedaje obtiene los mejores resultados iran ellos, si lo obtiene recepcion se
le otorgara al recepcionista y botones y de igual manera para los de servicio

de restaurant es decir los meseros.

Se otorgara de manera semestral, es decir seran 2grupos por afio quienes sean

acreedoras del incentivo, pudiendo ser los mismos las 2 veces, de ser el caso.
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Canastas de regalos (alimentos primera necesidad): al final del afio en

reconocimiento por el tiempo de servicio a la empresa.

Flexibilidad horaria: para los trabajadores que durante 3 meses consecutivos

han tenido una calificacion excelente en las evaluaciones en el lapso de una
semana podran reducir el tiempo dedicado para la comida para poder
adelantar la hora de salida, o trabajar unas horas méas durante la semana para

tener la tarde del viernes libre, segun decida el trabajador.

Eleccidn de dias libres y vacaciones: para aquellos trabajadores que en el afio

han obtenido muy buenos resultados en las evaluaciones asi como
comentarios positivos de los clientes se les posibilitara elegir la fecha de sus
vacaciones, lo que beneficia mas a aquellos que tienen hijos porque pueden

elegir de manera que coincida con las vacaciones escolares.

Reconocimiento de los logros: Felicitar a los empleados cuando hagan un

buen trabajo. Lo cual no tiene ningun costo y para ellos es una gran

satisfaccion.

Expectativas de futuro: Incentivar a los trabajadores con planes a largo plazo

dentro de la empresa.

3.3.3 Cddigo de ética.

= aaVrr.

CODIGO DE ETICA PARA LA EMPRESA
o IR BALNEARIOS DURAN S.A

Balnearios Durén S.A ofrece servicios con profesionalismo y compromiso con los

clientes a través del trabajo en equipo y actuando con responsabilidad ante la

sociedad, promoviendo las buenas practicas dentro y fuera de las instalaciones.

Los compromisos y responsabilidades estan acordes a los principios y valores de la

empresa, los cuales se muestran en el siguiente cddigo de ética y conducta el mismo

que deberd ser cumplido de manera obligatoria por todo el personal de la

organizacion.
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1. Responsabilidad profesional

Todos los empleados de la empresa, de todos los niveles jerarquicos, deben cumplir
con las actividades y obligaciones con el profesionalismo y responsabilidad que

amerita el caso.

Deberan poner en préactica todos los conocimientos y habilidades adquiridas en la

formacion académica o a traves de la experiencia.

Los trabajadores deberan cumplir con las disposiciones y regulaciones legales,

sanitarias y mas que se apliquen en la empresa.

Los miembros del equipo no pueden poseer, comprar, vender, repartir, manufacturar,
transportar o estar bajo la influencia de ninguna droga ilegal o bebidas alcohdlicas

mientras estén trabajando o dentro de las instalaciones.

Los empleados deberan respetar los niveles jerarquicos basandose en el organigrama

establecido.
Deberan cumplir con los horarios que le han sido asignados.

Cumplir los objetivos previamente establecidos para ofrecer un servicio de calidad.

2. Desarrollo profesional

El personal de la empresa debera comprometerse con la organizaciéon y continuar

preparandose y adquiriendo nuevos conocimientos para ponerlos en practica.

Los trabajadores a los cuales se les capacite en temas que la empresa considere
necesario deberdn acogerse con responsabilidad a los mismos, y asistir en los

horarios que se le asignen.
3. Liderazgo ético

El lider de cada area asume la responsabilidad de formar racional y emocionalmente

a los trabajadores.

El lider debera tener un comportamiento ético para que sirva de guia y ejemplo para

los trabajadores.
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El lider de cada area debera estar en la capacidad para mantener la calma ante
situaciones dificiles que se puedan presentar para resolverlos ética y

responsablemente.

Las decisiones que tomen los lideres deberan ser en base a criterios éticos e

imparciales con todos los trabajadores.

Deberan analizar las situaciones que han ocurrido y buscar soluciones siempre

basandose en lo que es éticamente correcto.
4. Imparcialidad

Tanto directivos como lideres deberan ser imparciales con todos los trabajadores de

la empresa.
No se permite preferencias o consideraciones especiales de ningun tipo.

La asignacion de funciones y toma de decisiones se hara considerando 1os mismos

aspectos para todos los trabajadores.
5. Justicia

Los lideres deberdn mantener motivados en su maximo nivel a los empleados

tratandolos con justicia.

Tanto lideres como directivos deberan rechazar todo tipo de injusticia que se observe

en la empresa especialmente con los trabajadores de menor jerarquia.
Se rechaza todo tipo de injusticia que un empleado cometa en contra de los clientes.

El lider de cada area debera velar por las buenas relaciones entre el empleado vy el
cliente para actuar oportunamente en caso de que el cliente cometa actos de injustica

con los empleados.
6. Conflictos de intereses

Directivos y personal de todas las areas de la empresa no podran mantener ningin
tipo de relacién con terceros que traigan consigo conflicto de intereses y por lo tanto

no permita o afecte su desempefio en la organizacion.
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7. Uso de la informacion

El personal de la empresa que maneje informacion confidencial deberd cumplir las

politicas establecidas en cuanto al manejo de la misma.
8. Valoresy principios

Cumplir con las obligaciones y responsabilidades asignadas de forma integra y
honesta.

Guardar lealtad con la empresa.
Tratar con respeto y amabilidad a los clientes.

Rechazar cualquier conducta que genere un ambiente de trabajo hostil, ofensivo o

abusivo.
No se admite manifestaciones de:

e Amenazas e insultos orales o escritos.

e Acciones discriminatorias.

e Bromas o acciones que insulten a las personas.

e Humillaciones.

e Contacto fisico no deseado.

e Uso del lenguaje ofensivo u obsceno.

e Hurtar propiedades de la empresa.

e Hacer mal uso de las herramientas de trabajo que le han sido entregadas a
cada empleado.

e Organizar juegos de azar en el lugar de trabajo.

Este codigo rige para todo el personal de la empresa, para que en base a éste se
Ileven a cabo de manera ética todas las actividades, garantizando asi que tanto
trabajadores como clientes mantengan buenas relaciones lo que beneficiara al

desarrollo y crecimiento de la misma.
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3.3.4 Modelo para los reportes de situaciones inusuales

En vista de la necesidad de reportar situaciones especiales o inusuales que por algun
motivo se presenten dentro de la empresa y puedan afectar el cumplimento de las

actividades o atencion al cliente se propone que:

El personal que se vea involucrado o forme parte del evento complete un formulario

denominado “Reporte de situaciones inusuales” en el que deberd indicar:

Fecha

Hora

Area

Responsable, es decir quien llena el documento.

AR NEE N NERN

Servicio

El trabajador debera describir a detalle cdmo se suscitaron los hechos, lo debe
realizar claramente y conservando la secuencia y veracidad de los mismos, tendra

que hacerlo también con letra legible para una buena comprension del lector.

Indicar nombre y apellido de todos los trabajadores que directa o indirectamente

tienen relacion con lo sucedido.
En el momento se debe solicitar al cliente los siguientes datos

v Cliente

v Contacto

v' Teléfono

Finalmente llenar el Gltimo campo con comentarios/observaciones en caso de

existir y firmas de responsabilidad.

Una vez completado el documento se debera entregar personalmente al lider del area
para que lo analice, el mismo que posteriormente deberd ponerse en contacto con el

cliente y conversar con €l para en base a eso tomar decisiones.

A continuacion se presenta el modelo.
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REPORTE DE SITUACIONES INUSUALES

FECHA HORA
AREA RESPONSABLE
SERVICIO

DESCRIPCION DEL EVENTO

PERSONAL INVOLUCRADO CLIENTE

CONTACTO

TELF:

COMENTARIOS Y/O OBSERVACIONES:

ELABORADO POR RECIBIDO POR

Figura 9: Propuesta del modelo de reportes de situaciones inusuales

Elaborado por: la autora
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3.3.5 Establecer politicas de comunicacion para informar a los clientes

cuando los servicios estén en mantenimiento o fuera de servicio.

Politicas de comunicacion para informar a los clientes la
disponibilidad de los servicios

- Colocar letreros o avisos en lugares visibles de la empresa indicando los dias

que no se puede hacer uso de cada servicio.
- Incluir esta informacion en la pagina web de la empresa y en su red social

- Cuando el cliente realiza una reservacion (via telefonica o personalmente) el
personal encargado con caracter obligatorio debera informar detalladamente

los servicios gque estaran en mantenimiento o fuera de servicio.

- Realizar el manteamiento de los servicios en dias fijos, de manera que no

hayan variaciones o cambio de dias que confundan a los clientes.

- En caso de que por algin motivo cambie el dia fijado para el mantenimiento
se debe informar oportunamente a los clientes que tienen reservaciones

utilizando cualquiera de los medios de comunicacion.

3.3.6 Formulacion de un modelo de reportes mensuales del nivel de

satisfaccion de los clientes.

Como se habia mencionado anteriormente la empresa cuenta con un aplicacion
digital en la que los clientes pueden calificar los servicios, la misma genera un
reporte con los resultados en formato Excel, sin embargo no se realiza un analisis
para observar claramente las deficiencias, por lo que se propone que cada mes se
complete el formulario denominado “Reporte de nivel de satisfaccion de los clientes”

en el que se debera indicar:
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v' Mesy afio

v Numero de calificaciones, es decir el nimero de personas que evaluaron y

calificaron el servicio.
En el rango de:
v Excelente
v Bueno
v" Regular
v' Malo
Poner el puntaje obtenido en la evaluacion de los siguientes servicios.
v Recepcién Check IN — OUT.
v Limpieza de habitaciones.
v" Comodidad habitaciones.
v' Calidad men.
v' Calidad del servicio.
v Rapidez del servicio.
v" Temperatura agua.
v’ Limpieza areas himedas
v Velocidad internet
v’ Sefial de internet

A continuacion se presenta el modelo del formulario:



REPORTE DE NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
MES, ANO OCTUBRE, 2016
No. CALIFICACIONES: 63
RECEPCION CHECK IN - OUT COMODIDAD HABITACIONES LIMPIEZA HABITACIONES
CALIFICACION TOTAL CALIFICACION TOTAL CALIFICACION TOTAL
EXCELENTE 55 EXCELENTE 46 EXCELENTE 55
BUENO 6 BUENO 14 BUENO 7
REGULAR 2 REGULAR 3 REGULAR 1
MALO 0 MALO 0 MALO 0
VACIO 0 VACIO 0 VACIO 0
TOTAL 63 TOTAL 63 TOTAL 63
CALIDAD MENU CALIDAD DEL SERVICO TEMPERATURA AGUA
CALIFICACION TOTAL CALIFICACION TOTAL CALIFICACION TOTAL
EXCELENTE 38 EXCELENTE 51 EXCELENTE 39
BUENO 16 BUENO 10 BUENO 13
REGULAR 4 REGULAR 0 REGULAR 1
MALO 3 MALO 1 MALO 0
VACIO 2 VACIO 1 VACIO 10
TOTAL 63 TOTAL 63 TOTAL 63
LIMPIEZA AREAS HUMEDAS VELOCIDAD INTERNET SENAL INTERNET
CALIFICACION TOTAL CALIFICACION TOTAL CALIFICACION TOTAL
EXCELENTE 37 EXCELENTE 23 EXCELENTE 24
BUENO 13 BUENO 21 BUENO 23
REGULAR 2 REGULAR 14 REGULAR 13
MALO 0 MALO 0 MALO 0
VACIO 11 VACIO 5 VACIO 3
TOTAL 63 TOTAL 63 TOTAL 63
CONCLUSIONES Y/O OBSERVACIONES
ELABORADO POR RECIBIDO POR

Figura 10: Propuesta de reporte del nivel de satisfaccion de los clientes

Elaborado por: la autora



El proceso de contar el nimero de calificaciones obtenidas para cada servicio se lo

deberé realizar mediante filtros, con el siguiente proceso:

a) Seleccionar la columna que se va a analizar.
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y filtrar = seleccionar~

Madificar
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b) Click en datos y luego filtros.
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c) Seleccionar el rango del que se desea obtener |

“excelente” y aceptar.

[xI= & - SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ARIO 2016 - Excel

a calificacion, en este caso
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d) Colocar en el documento el valor que refleja en la parte inferior derecha de la
pantalla en la que se indica cuantos clientes calificaron el servicio como

excelente.

En este caso recuento: 56
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Y asi de la igual manera con los deméas rangos y servicios para que al final se

obtenga el total de calificaciones la misma que debera ser igual en todos los puntos, y
asi se puede determinar la situacion de la empresa en cuanto a la perspectiva que
tienen los clientes, y lo podran hacer basandose en valores reales mediante los cuales

se determinard qué servicios necesitan ser evaluados.
Posteriormente en caso de existir completar con conclusiones/ observaciones.

Y finalmente las firmas de responsabilidad.
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3.3.7 Politicas y procedimientos para obtener informacion de los

clientes.

- Realizar llamadas telefonicas a los clientes cuya informacion se encuentra

registrada para conocer cuén agradable fue su visita y estadia en la Hosteria.

Tabla 9: Propuesta de procedimientos post servicios

BALNEARIOS DURAN S.A SISTEMA DE
GESTION DE PROCESOS

= S\

—hgea SRR PROCEDIMIENTO POST SERVICIOS
PASO DESCRIPCION | ACTIVIDADES | RESPONSABLE
Se debe

seleccionar el
cliente a quién se
va a llamar (los
clientes
seleccionados
seran aquellos que
han estado en la
empresa por uno o
mas dias haciendo | Lider del area.
uso de dos 0 mas

1 Identificar al servicios, también
cliente. aquellos que han
Ilegado en grandes
grupos o que son
representantes de
importantes
empresas de dentro

o fuera del pais.

Para el saludo
debemos

mencionar el
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siguiente texto:
Buenos dias, tardes
0 noches, le

2. Llamar saludamos de
Hosteria Durén, mi
nombre es
(nombre de la

persona).

Se consultara al

cliente como fue

su visita a la
3. Iniciar Hosteria, si todo
conversacion fue de su agrado o
tuvo algln

inconveniente y

cual fue.

Se deberd
agradecer al
cliente por el
tiempo y la
atencion prestada
4. Despedida haciéndole saber
que su opinion es
muy importante
para la empresa y
que en caso tenga
comentarios o
sugerencias seran
consideradas para

mejorar el servicio.

Incluir un sistema de gestién de control de calidad para el servicio de piscina
ya que solo aplican éste control en el restaurante y no en éste que es el mas

importante, para lo que cada empleado que esté a cargo del mismo debera
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solicitar el cliente que lo llene, este consiste en un formato previamente

elaborado en el que se califica:
v Atencion del personal.
v Limpieza del agua.
v" Control de la cantidad de gente que ingresa.
v" Seguridad de las pertenencias.
v" Nivel de satisfaccion.
v" Comentarios y sugerencias de los clientes.

Una vez finalizada la jornada de trabajo se deberd entregar las encuestas
personalmente al lider del &rea para que las analice.

En vista de que el servicio de piscinas es el que mayor nimero de clientes presenta se
deberéa realizar a clientes al azar, un maximo de 2 a 5 dependiendo el dia, dando

preferencia a aquellos que visitan en grandes grupos y de otras ciudades.

A continuacién se presenta el formato ya elaborado para llevar a cabo lo

mencionado.
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BALNEARIOS DURAN S.A
PISCINAS

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Estimado cliente:

Su opinidn es muy importante para nosotros y nos ayudara a mejorar nuestros estandares y niveles de calidad

Cliente Telefono
Fecha

ATENCION DEL PERSONAL LIMPIEZA DEL AGUA
Excelente () Excelente ()
Bueno () Bueno ()
Regular () Regular ()
Malo () Malo ()

CONTROL DE CANTIDAD DE GENTE QUE INGRESA

SEGURIDAD DE PERTENENCIAS

) Excelente ()
) Bueno ()
) Regular ()
) Malo ()

Excelente
Bueno
Regular
Malo

NIVEL DE SATISFACCION SUGERENCIAS
Excelente ()
Bueno
Regular
Malo

Figura 11: Propuesta de encuesta para recoger la opinién de los clientes de las

piscinas

Elaborado por: la autora

- Incluir un sistema de gestion de control de calidad para el servicio de
hospedaje con el que se pueda identificar las deficiencias que se presentan en
el mismo debido a que este servicio generalmente es utilizado por clientes
fieles e importantes para la empresa, se lo realizara en un formato
previamente establecido en el que el encargado de la atencion debera solicitar
cordialmente que califique los siguientes aspectos:

v" Comodidad de las camas.
v" Temperatura de las habitaciones.

v" Presentacion de las habitaciones.

v' Presentacion e higiene de los bafios.

85



v" Nivel de descanso.

Y finalmente las sugerencias que los clientes puedan aportar para mejorar el servicio.

Una vez que se tenga el reporte finalizado diariamente se debe entregar al lider del

area quien lo recibira para analizar cada uno de los puntos y en base a la calificacion

determinar aquellos aspectos que necesitan mejorar para que el cliente reciba un

servicio de calidad. Es necesario indicar que la encuesta se debera aplicar a ciertos

clientes es decir los que se hospedan por o menos dos noches seguidas, ya que si lo

aplica a todas las personas que estén hospedadas puede resultar tedioso y sobre carga

de trabajo para el empleado y como resultado de esto va a existir exceso de

documentacién e informacion que no va a facilitar la toma de decisiones.

BALNEARIOS DURAN S.A
HOSPEDAIJE

Estimado cliente:

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Su opinidn es muy importante para nosotros y nos ayudara a mejorar nuestros estandares y niveles de

COMODIDAD DE LAS CAMAS
Excelente )
Bueno ()
Regular ()

Malo ()
PRESENTACION HABITACIONES
Excelente )
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

NIVEL DE DESCANSO

Excelente ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

calidad
Cliente Telefono
Fecha No. Habitacién

TEMPERATURA DE LAS HABITACIONES

Excelente
Bueno
Regular
Malo

PRESENTACION DE BA

Excelente
Bueno
Regular
Malo

)
)
)
)

SUGERENCIAS

Figura 12: Propuesta de encuesta para recoger la opinion de los clientes del

hotel

Elaborado por: La autora

86




- Ponerse en contacto con los clientes que se hayan visto involucrados con

situaciones inusuales para conocer su opinion.

3.3.8 Politicas para el manejo y comunicacién de informacion

confidencial

Politicas para el manejoy comunicacién de informacién confidencial de la

= \/
>\

empresa Hosteria Duran S.A

- Clasificar correctamente la informacion importante y confidencial de la que

no lo es, segun el criterio del profesional o responsable que la maneja.
- Comunicar personalmente dicha informacion.
- Llevar a cabo las reuniones a puerta cerrada.

- En caso de que no pueda estar presente una persona a la que se necesite dar a
conocer informacion importante se debera utilizar medios de comunicacion
que permitan interactuar en vivo para lo que se debera trabajar en conjunto

con el personal de sistemas de la empresa.

- Con la ayuda del area de sistemas cifrar la informacion que necesite ser

enviada por correo electrénico.

- Firmar acuerdos de confidencialidad con todos los que tengan conocimiento

de informacion que no puede ser divulgada.

- Realizar charlas para concientizar al personal sobre la importancia del manejo

de esta informacion.

- Guardar ésta informacion ya sea en digital o fisico en lugares o equipos que
cuenten con las respectivas medidas de seguridad para que no pueda ser

manipulada por terceros.
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CONCLUSIONES

Hosteria Duran S.A cuenta con todos los recursos necesarios para llevar a cabo sus
actividades enfocandose principalmente en el cliente ya que para una empresa de
servicios como es este caso el cliente siempre estara primero por lo que se le tiene

que brindar un servicio de calidad.

La reduccién de clientes que hay se debe a personas que no estuvieron satisfechas
con los servicios recibidos debido a que las instalaciones no estuvieron como
esperaban o los servicios no fueron de su agrado, otra de las razones quiza la mas
importante es el factor econdémico ya que para muchos el nivel de vida se ha reducido
y en la actualidad ya no cuentan con los recursos suficientes para costear un
servicio de este tipo que no es una prioridad como otros que si lo son y por lo tanto

las personas deben elegir y por ende dejar de utilizar los servicios de la empresa.

Como resultado de la evaluacion de Control Interno al area de atencion al cliente se
puede concluir que existen procesos bien definidos y establecidos para determinados
servicios, pero que existen otros que son de gran importancia y que no cuentan con
los controles necesarios para que se lleven a cabo de forma adecuada y se pongan a

disposicion de los clientes.

El area de atencidn al cliente es controlada por un lider quien se encarga de velar por
el orden y el cumplimiento de actividades y responsabilidades del personal con el
que trabaja lo cual es posible ya que cuenta con las capacidades y habilidades

necesarias para seguir fortaleciendo y mejorando continuamente el area.

La empresa considera a los clientes como la fuente de informacion mas importante y
confiable con la que cuentan ya que a través de ellos se puede conocer las
deficiencias y aspectos que necesitan ser mejorados para de esta manera aplicar
medidas correctivas de modo que los clientes se sientan a gusto con los servicios

recibidos.

La empresa no cuenta con un modelo de evaluacion al personal para que de esta
manera el lider y directivos puedan tomar de decisiones de manera justa y equitativa

basandose en datos reales.
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Se determind que la empresa no tiene definido un plan de incentivos y recompensas
ya que mediante este se podra definir los beneficios de tipo econémico y no
econdémico que la empresa esta en capacidad de otorgar a los trabajadores que han
tenido un buen desempefio en la empresa y asi a través de estos mantener motivado a
todo el equipo de trabajo, ya que hay personal desmotivado debido a las presiones

que se generan por subir el nivel de atencion al cliente.

Se identifico que la empresa carece de un codigo de ética mediante el cual se puede
contar con una base sobre la cual guiar su comportamiento con acciones que van
acorde a los principios y valores garantizando un comportamiento ético y moral para

con los clientes y asi crear un buen clima laboral.

Conocer y evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes permitird a la empresa
identificar deficiencias en los procesos que se llevan a cabo en los diferentes

servicios que ofrece.

Es importante que la empresa cuente con un modelo a través del cual se pueda
comunicar situaciones no de tipo cotidiano, si no aquellas inusuales ya que asi se
puede obtener informacién y conocer el porqué de las mismas para tomar

decisiones, corregirlas y estar preparados para actuar oportunamente.

Las piscinas que son el mayor atractivo de la empresa es también el servicio que
mayor inconformidades genera debido a que en ocasiones hay muchas personas que
ingresan por lo tanto resulta incbmodo para la mayoria de clientes sobre todo los
adultos, de igual manera la falta de comunicacion por parte de la organizacion en
cuanto a los dias en que la piscina estara fuera de servicio por mantenimiento y no se
podra hacer uso de la misma lo que causa inconformidades en los clientes que

durante esos dias estan hospedados en la empresa.

En cuanto a la informacidn de los clientes que maneja la empresa no esté actualizada
y tiene datos de personas y empresas que ya no frecuentan la misma, al igual que de

los que en la actualidad si son clientes no han realizado la respectiva actualizacion.
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RECOMENDACIONES

Al concluir la propuesta del sistema de control interno basado en el Marco Integral
de Control Interno —COSO 2013- para el area de atencién al cliente de la empresa

“Balnearios Duran S.A”, se realizan las siguientes recomendaciones

e Al gerente general se recomienda hacer un estudio de esta tesis de
Control Interno al area de atencion al cliente para que con esta
informacion conozcan las deficiencias que existen en el area, asi como
también implementar las propuestas que se han establecido para que a
través de éstas tener una empresa que analiza los procesos, evalla al
personal y garantiza un servicio de calidad a los clientes.

e La gerencia debe coordinar una evaluacion anual de control interno
de manera especial al area de atencion al cliente para que analicen
todos los procesos y actividades que forman parte de la misma.

e La gerencia en conjunto con el lider del area debe implementar un
modelo para la evaluacion al personal para que de esta manera puedan
conocer en base a datos exactos como es el desempefio de sus
trabajadores en cada actividad que se la ha sido asignada.

e Se debe otorgar incentivos en base a un plan previamente establecido
en el que se defina puntos importantes que deberan ser de
conocimiento de los empleados y asi todos tengan las mismas
oportunidades de ser acreedores a estos.

e La gerencia deberé aplicar y difundir el codigo de ética para garantizar
un adecuado comportamiento de los trabajadores que sea acorde a los
principios de la empresa.

e Al lider del &rea se recomienda evaluar la satisfaccion de los clientes
mediante los Sistemas de Gestion de calidad que aplica en el area.

e La gerencia y el lider del area deberan aplicar modelos de
cuestionarios que permitan reportar situaciones inusuales y mantener
informado a los responsables de los servicios para que estos puedan

actuar oportunamente cuando la situacion lo amerite.
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La gerencia deberia aplicar controles para regular la cantidad de gente
que ingresa a la piscina en un determinado momento para asi evitar
que haya clientes insatisfechos.

La gerencia y el lider del area deberan poner en préctica las politicas
planteadas para obtener informacion de los clientes ya que asi se
podra conocer las deficiencias de todos y cada uno de los procesos y
servicios que lleva a cabo la empresa.

Al lider del area motivar constantemente a los trabajados a través de la
aplicacion de un plan de incentivos y recompensas al igual que
resaltando su buen desempefio evitando realizar comparaciones entre
los empleados como a menudo sucede.

Al lider del area eliminar los datos de las personas que durante los
ultimos dos afios no han realizado transacciones en la empresa, asi
como realizar una actualizacion de informacion de los actuales
clientes como: direccion, niumeros de teléfono, correo electrdnico, etc.
Al personal del area de atencién a los clientes aplicar los formatos
propuestos en este control interno, brindar un servicio de calidad a los
clientes y llevar a cabo sus actividades guidndose en el cddigo de ética
para que se pueda observar los resultados positivos en la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Formato utilizado para comunicacién interna entre departamentos

P—

T R WS
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Anexo 2: Publicaciones en Trip Advisor

& (CAN'] TripAdvisor LLC [US] | https://www.tripadvisor.com/ShowUserReviews-g294309-d615843-r437120585-Hosteria_Duran-Cuenca_Azuay_Province.htmi#review437120585

Bk

MateoRome...
Guayaquil, Ecuador

Level e Contributor

«’3& 61 reviews
@ 12 hotel reviews
P) tehephivtes

“Servicio excelente,algunas cosas a mejorar”
©@@@@Q Reviewed January 18, 2016

Google Translation

Siempre que visito Cuenca me hospedo en la Hosteria Duran, su
Servicio es muy bueno al igual que sus instalaciones y restaurantes,
siempre buscan mejorar la experiencia de los huespedes. El unico
problema [a ultima vez que me hospede en el lugar fué que usamos
las termales mas o menos a las 9 de la noche o un poco antes y el
agua ya estaba casi fria, ni tibia, por esto pedimos varias veces que si
podian subirle la temperatura al agua pues es la atraccion principal de
la Hosteria, pero nunca lo hicieron y estuvimos alli hasta mas o menos
10:30 pm y eramos un grupo grande de 15 personas usando la
piscina, eso fue lo unico malo de la experiencia.

Stayed December 2015, traveled with family

©@@00 Location Senvice
Sleep Quality

Helpiul? 1@ Thank MateoRomero ' Report

Ask MateoRomero about Hosteria Duran

Book on
W tripadvisor |

{151
i

We check over 200 sites so you can
book your ideal hotel at the best price.

& (¢} ‘ 8 TripAdvisor LLC [US] \ https.//www.tripadvisor.com/ShowUserReviews-g294309-d615843-r437120585-Hosteria_Duran-Cuenca_Azuay_Province html#review437120585

CHIK

CULATIT TETVILE

Sleep Quality
Helpful? \lp Thank MateoRomero ™ Report
Ask MateoRomero about Hosteria Duran

This review is the subjective opinion of a TripAdvisor member and not of TripAdvisor LLC.

hosduran, Gerente at Hosteria Duran, responded to this review, January 21, 2016
Google Translation

Estimado Sr. Romero

Agradecemos su preferencia al hospedarse en nuestra Hosteria y lamentamos
mucho el inconveniente con |a temperatura del agua en la piscina. La Gerencia
General esta tomando los comectivos para superar ¢l problema y asi continuar
brindando nuestros servicios. Estaremos gustosos de servirle en una proxima
oportunidad

Att

Ing. Wilmer Limas.
GERENTE GENERAL
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Anexo 3: Sistema de gestion de calidad para el restaurante

“a T ”
(ucuma
Kestourante
ey Y
AW 500002520

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Estimado Cliente:
Su opinidn es muy importante para nosotros y nos ayudara a mejorar
nuestros estandares y niveles de calidad.

#. EN CUANTO AL MENU: . EN CUANTO AL SERVICIO:

*CALIDAD DEL MENU *ACTITUD DEL PERSONAL
Excelente (<] Excelente

Bueno L3
Regular {)
Malo ()

*TEMPERATURA
Excelente X
Bueno ()
Regular ()
Maio ()

“PRESENTACION
Excelente X
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

Gracias por su atencion.

Nombre:
E-Mail:

Bueno
Regular
Malo

*RAPIDEZ DEL SERVICIO
Excelente o
Bueno

Regular

Malo

A, SUGERENCIAS:;

Fecha: Qé'@d = % )é

. '\Teléfono: %Qﬂﬁi& S
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Anexo 4: Sistema de gestion de calidad

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
AGRADECEMOS SU TIEMPO.

Erwiat ow tespueata

st formulatio e cres con Formularios de Google.

joogle com

CONTACTO
2€6mo nos ublco?
w
Agencia de Via
COMENTARIOS ¥ SUGERENCIAS
CORREO ELECTRONICO
TS
S| G
Munca envies contrasenas a traves de Formularios de Google
e
oo

100 %: jLo lograste!
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Marque una sota opcion

@ Excelente

% Bueno

# Regular

@ Malo

e una sola opei6n

ALOJAMIENTO

Wigatoria

N Habitacion ~

Recepeion Check in - Check out
Mareue una sola opeion
# Excelente

cS googbe.com/fonns/d/e/ 1FAlpQLSf7y2t %

80 % completado
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SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD

RESTAURANTE - CAFETERIA

Calidad del Servicio
Marque una sola opion

1B SISTEMA DE GESTIC

<« > C & hups /./docs.goog|e.com,’fovms/d/e

/1FAIpQL
SISTEMADE ~

GESTION D%

CALIDAD L

AGUAS TERMALES

Temperatura Agua
Margue una sola opcién
@ Excelente

& Bueno

1 Regular

B Malo
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Anexo 5: Tabulaciones del sistema de gestién de la calidad

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ARO 2016 - Excel

ARCHIVO jaiiliteile] INSERTAR DISERIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR
% s ov | = = : e EE'>< S Autosuma ¥
=l Calibri -[11 A A = == ao/'v = Ajustar texto General - = ¢ --.'J |(§-El|:l:I EE |_I| E )
Eg - -~ - . = m Rellenar -
¢ N K § - i . A .= = Combinary centrar = $ - 0 000 L 00 Fol:mato Dar formato Estilos de  Insertar Eliminar Formato 8 B
condicional * comotabla~ celda - - - - = porrar
Portapapeles Fuente ] Alineacion ] Mimero ] Estilos Celdas
P7 e b
A E C [u] E F G H | J [ L [l ) [u] P
RECEPCIO! LIMPIEZA CALIDAD LIMPIEZA |WVELOCIDA|  COMO
COMODIDAD CALIDAD TEMPERATU SERAL COMEMTARIOSY HABITACID CORRED
AL MEHEER HABITACIONES RREINAGaLY MEMU L, R AGLUA HIRIES) D HDS INTERMET SUGERENCIAS M ELECTROMICO
1 IN-0UT ES SERVICO HUMEDAS | INTERMET | UBICO?
] o o o o o o o L_CHIRIEOGA_C@HOTR
z HOF2Z01E .58 Bueno Internet Excelente 103 AILCOM
Fecomenda
02016 10:26 | Encel Encel Exicel Exicel Exicel Ercelente cidn Eucelente | Felicitaciones...me encanto 108 CarmicorEd@yahoo.com
3 Personal
Recomenda Lacomida..la hamburgesa Victorcabreramaran@hotm
02A0f2ME 11:01 | Excelente Bueno Fieqular Malo Malo Bueno Fieqular Fieqular cidn Fieqular egtaba cruda yla comida 217 ailoom
4 Personal estaba fria. )
5 | D2M0R2016 11:24 | Exeelente Bueno Excelente Excelente 205
B 02006 11:27 | Encel Encel Excel Excel Excel Internet Regular Ez muy bueno 216 johana. otmail.es
. Redes . . . ROSAELIAMAGUILAREY |
7 02A0f2ME 12:17 | Encelente Bueno Ercelente Bueno Ercelente Bueno Bueno Fieqular Soiales Fieqular Mejarar el zervicio de wifi 3z AHOO.COM
8 2016 12:28 | Encel Encel Excel Fieqular Excel Excel Excel Excel Internet Encelente n mimialvarezi@hotmail.com
9 D3MNE0IE 1308 | Regular Fieqular Bueno Bueno Bueno Fieqular Internet Fieqular 208 gmartinez1E@gmail.com
10| 031042016 13:09 Fegular Fegular Bueno Bueno Bueno Fieqular Internet Fieqular 206 gmartineziNE@gmail.com
Toda muy bien. Lo unico un
poco mas de cuidado en
limpieza banios. Mate dos
bichas y estuvieron en el piso .
O4110/201613:20 | Bueno Excelente Bueno Excel Excel Excel Bueno Reqular Internet Reqular del bana durante tada 4 patncla_lana:@yahoo_co
nuestra estanciaen elhotel,
nunca los limpiaron. Los
felizita lugar hermozao y
1 servicio excel
Recomenda Jzhannacrow@hotmail oo
05A0f20ME 10:09 | Excelente Bueno Exicel Exicel Exicel Exicel Exicel Bueno cidn Bueno 103 m )
12 Personal
Fecomenda
02006 1102 | Encel Encel Exicel Exicel Exicel Exicel Exicel Fieqular cidn Fieqular 37 Juancarlosr!';oncagos?@g
13 Personal maleom
02016 1101 [ Encel Encel Exicel Exicel Exicel Exicel Exicel Bueno Internet Bueno 34 Aulcarnese.lrancho@hotma
14 ileom
15 A0R20ME 11:24 [ Excel Excel Excel Excel Excel Excel Excel Excel Internet Bueno 32
Internet,
0en201E 1202 | Excelente Buena Encel Encel Encel Buena Fieaular Busno  |TEComendal o o 202 delrowa@hatmailcom
1 MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLo AGOSTO SEPTIEMERE OCTUBRE 4

? EH -

Iniciar sesign

A
AN |
Ordenar  Buscary

y filtrar ~ seleccionar =
Modificar
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Anexo 6: Presencia de clientes de lunes — viernes
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Anexo 7: Presencia de clientes fines de semana
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Anexo 8: Protocolo del trabajo de titulacion
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Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion de la
Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesién del 7 de julio de 2016, conocié la peticion de la
estudiante NANCY CRISTINA CARMONA RIOS con codigo 63849, en la que presenta
el disefio de su trabajo de titulacion denominado: “Propuesta e implementacion de
herramientas de Control Interno para el drea de atencion al cliente de la empresa
Balnearios Durdn S.A. basado en el marco integral de control interno COS0 2013”, previo
a la obtencion del titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria. El Consejo de Facultad
acoge el informe de la Junta Académica y aprueba el disefio. Designa como Director al
ingeniero Genaro Pefia Cordero y como miembros del Tribunal Examinador al ingeniero
Luis Quezada Sisalima y CPA. Oswaldo Arpi Zhangallimbay. La peticionaria para presentar
su trabajo de titulacion con la respectiva calificacion del director tiene un plazo hasta el 07
de enero de 2017.

Cuenca, julio 7 de 2016

), Jehny IS Coello
ria de la Facultad de
".: de la Administracion

SNIVES =:-__,\;? D
recr.- GACULTAD DE
: ADMINISTRACION
SEGRETARIA



Tl

UNIVERSIDAD DEL AZUAY )
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
DIRECCION ESCUELA DE CONTABILIDAD SUPERIOR

OFICIO: No. 643- ECA
ASUNTO: Reunién Junta Académica de Contabilidad Superior

Conocimiento de trabajo de Titulacién
FECHA: Cuenca, 9 Mayo de 2016

Sefior Ingeniero

Xavier Ortega Vasquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
En su despacho:

Sefior Decano:

La Junta Académica de la Escuela de Contabilidad Superior, reunida el dia 9 de Mayo del afio curso,

. conocié la propuesta del Proyecto de trabajo de titulacién, denominado: “PROPUESTA DE

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO AL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE A BALNEARIOS DURAN S.A.; BASADO EN EL MARCO INTEGRAL DE
CONTROL INTERNO COSO 2013”, presentado por la Srta. Nancy Cristina Carmona Rios, Codigo
N.- 63849 estudiante de la Escuela de Contabilidad Superior, previo a la obtencion del titulo de
Ingeniera en Contabilidad y Auditoria.

A fin de aplicar la guia de elaboracion y presentacion de la denuncia/protocolo de trabajo de
titulacion, la Junta Académica de Contabilidad Superior, considera que la propuesta presentada por
el estudiante, debe ser analizada y evaluada por el Tribunal que estara integrado por el Ing. Genaro
Pefia C. como Director, y como miembros del tribunal al Ing. Luis Quezada S. y CPA. Oswaldo Arpi
Ll. quienes deberan verificar que el disefio contenga una estructura tedrica, metodolodgica, técnica,
objetiva y coherente, y cumpla con los requisitos establecidos en la guia antes mencionada. El
Tribunal designado recibira la sustentacion del disefio del Trabajo de Titulacion, previo al desarrollo
del mismo.

En caso de existir la aprobacion con modificaciones, la Junta Académica resuelve que el Director del
Disefio, sea quién realice el seguimiento a las modificaciones recomendadas.

Por lo expuesto solicitamos se realice el tramite correspondiente, y el tribunal suscriba el acta de
sustentacion de la denuncia de trabajo de titulacion.

Atentamente,
/

Econ. Maria Eugefia ;?afde Raad
/ VIle bro J/u(a Aca

Director de la Escuela de Contabilidad Superior




Cuenca, 26 de abril de 2016

Sr. Ing.
Xavier Ortega Vasquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
En su despacho.-

De mi consideracion

£ La Estudiante de la Escuela de Contabilidad Superior Srta. Nancy
' Cristina Carmona Rios, ha concluido la elaboracién del Disefio del trabajo de titulacién
denominado PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO AL AREA DE ATENCION AL CLIENTE A BALNEARIOS DURAN S.A.
BASADO EN EL MARCO INTEGRAL DE CONTROL INTERNO COSO 2013, como

requisito para obtener el titulo de Ingeniera en Contabilidad y auditoria.

Recomiendo que se continde con el proceso que permita aprobar el
disefio.

Muy atentamente,




...DECANOQ.DE.LA FACULTAD.DE CIENCIAS. DE LA ADMINISTRACION.........ooooore

............. P.r esente:;................................................................................_........................_......A.................._..................................................“A..,...A.“...A..........‘......

Control Interno —COSO 2013-”, previo a la obtencidn del titulo de Ingeniero en Contabilidad

y Auditoria.




Cuenca, 31 de mayo de 2016

Sr. Ing.
Xavier Ortega Vésquez

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
En su despacho.-

De mi consideracidén

La Estudiante de la Escuela de Contabilidad Superior Srta. Nancy Cristina
Carmona Rios, ha sustentado el Disefio del trabajo de titulacién como requisito para obtener el
titulo de Ingeniera en._(-igntabilridrerxd y auditoria en el que se ha sugerido realizar un cambio en lo que
se refiere al titulo del mismo, quedando finalmente como “Propuesta e implementacién de
Herramientas de Control Interno para ¢l area de Atencién al Cliente de la empresa Balnearios Durdn

S.A basado en el Marco Integral de Control Interno -COSO 2013-".

Cambio que ha sido realizado.

Muy atentamente,

| i ;
aro Pefia Cordero/
NELTOB



CONVOCATORIA

En mi calidad de Decano de la Facultad de Ciencias de la Administracidn, convoco a los
Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacién del Protocolo del Trabajo de
Titulacién: “PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO AL AREA DE ATENCION AL CLIENTE A
BALNEARIOS DURAN S.A.; BASADO EN EL MARCO INTEGRAL DE
CONTROL INTERNO COSO 2013”, presentado por la estudiante Nancy Cristina
Carmona Rios con codigo 63849, previa a la obtencién del grado de Ingeniera en
Contabilidad y Auditorfa, para el Viernes, 20 de mayo de 2016 a las 17h30._

Cuenca, 1 Si;%:-déf"r:nayo' de 2016

L!!:..‘J
gV AV

Ing. Xa\{igr.’()r’&g‘}f-yasquez

Decaitdldé1a Facultad
DECANATL

\
ng. [Genaro Pefia Cordero

Ing. Luis Quezada Sisalima

C.P.A. Oswaldo Arpi Zhangallimbay

"

N
\“' ,\_I(\\}\ f‘*\JJ_
\\‘})\ ’i\.



ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAIO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Nancy Cristina Carmona Rios ey

1.2 Cédigos: 63849 ~E _ T

1.3 Director sugerido: Ing. Genaro Pefia Cordero [ =
Cedirector (opcional): 2

1.4 Tribunal: Ing. Luis Quezada Sisalima y C.P.A. Oswaldo Arpi Zhangallimbay ™~

1.5 Titulo propuesto: “PROPUESTA IMPLEMENTACION DEE SISTEMA DE
CONTROL INTERNO ?ﬁEﬂAREA DE ATENCION AL CLIENTE -4 BALNEARIOS

DURAN S.A.; BASADO EN EL MARCO INTEGRAL DE CONTROL INTERNO COSO
2013

1.6 Resolucion:
1.6.1 Aceptado sin modificaciones
1.6.2 Aceptado con las siguientes modificaciones: "7',{..}3.0_'
?féPOea"ra & ‘me(mnl—_qw‘g'ﬂ b Aevrgmilenidar de. Confraf
(lerno para ed area R ofencion al cliente ot (o _empresn
Ba[fu_ano.s Ourcr, J. A boch ea 2 P{_Cuccs I‘L'-‘im(
Condrol Interno coSo 203,

1.6.3 No aceptado
e Justificacion:

Srta. Nancy Cristina Carmona Rios Dra. Jenny Rios Coello
Secretaria de Facultad



RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Nancy Cristina Carmona Rios

1.2 Cddigos: 63849

1.3 Director sugerido: Ing. Genaro Pefia Cordero

Codirector (opcional):

1.4 Titulo propuesto “PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO AL AREA DE ATENCION AL CLIENTE A BALNEARIOS
DURAN S.A.; BASADO EN EL MARCQO INTEGRAL DE CONTROL INTERNO

COSO 2013”

1.5 Revisores (tribunal): Ing. Luis Quezada Sisalima y C.P.A. Oswaldo Arpi

Zhangallimbay

~ 1.6 Recomendaciones generales de la revision:

Cumple
totalmente

Cumple
parcialmente

No
cumple

Observaciones

()

Linea de investigacion

1. ¢El contenido se enmarca en la linea
de investigacidn seleccionada?

/

Titulo Propuesto

2. ¢Esinformativo? <

3. ¢Es conciso? 4

Estado del arte

| 4. ¢ldentifica claramente el contexto

histdrico, cientifico, global y regional 4
del tema del trabajo?

S. ¢Describe la teoria en la que se -
enmarca el trabajo

6. ¢Describe los trabajos relacionados v
mas relevantes?

7. ¢Utiliza citas bibliograficas? -

Problemdtica y/o pregunta de

investigacién

8. éPresenta una descripcion precisay e
clara?

9. ¢Tiene relevancia profesional y p
social?

Hipdtesis (opcional)

10.éSe expresa de forma clara? #

11.¢Es factible de verificacion? -

Objetivo general

12.éConcuerda con el problema
formulado? 4




33.éEl texto se encuentra libre de faltas %

ortograficas?

(*) Breve justificacion, explicacién o recomendacion.
e Opcional cuando cumple totalmente,
e Obligatorio cuando cumple parcialmente y NO cumple.

Ing. ui@aﬁma

C.P.A. Oswgfdo Arpi Zhangallimbay
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1.6 Aprobacién:
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......._....,.....,..Gesxi('m..de.Riesggs ...................................................................................................................................................................................
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2. Contenido

2.1 Problematica — Pregunta de investigacion

""""" En-laempresa-se tHevé-a-cabo-unr-andlisis con-el-fin-de identificar cual-es-el-problema-que en-voe
--£sta-existe;-al-finalizar dicho-estudio-se-determind - que-la-empresa - no-CUSHta COMUR s
--apropiado-sistema-de-control.interno.que permita.alcanzar.los.objetivos.operacionales, de. ...

-.informacién.de.cumplimiento,.por.lo.que.el.personal no.cuenta.con.la herramienta. para......ocn.

...ejecutar 10s. pProcesos. y. para. mOnitorear SU CUMPIIIEITO . eeeeeeeeeeeseeseeeees s

......... g PG A

fenémeno se debe principalmente a que los clientes no han recibido un servicio de calidad
""de conformidad con Tos estandares nacionales € internacionales. Con el fin 'de mitigarel ™"
'"ﬁifbﬁléfﬁﬁﬁiéﬁé’iﬁﬁéﬁii"é'é"'s"l'i'gié‘fé"l'éi"i'fﬁp'Ié'i'ﬁé'ﬂfé'éi'é')'ﬁ'"(ié"iﬁé'fﬁiﬁiéﬁ'fﬁi's';"p'éi'r'léi"l'(')'"g'f'zif'ﬁ'ﬁ'"c':'é'ii'tfﬁl""'"""""“""“"
radecuadoy opoitine de Tas operaciones del drea-de dtencidn at cliente; o que permitird que -

gl personal-que-estd en constante interaccion con tos clientes mejore el -servicior RS

" El desarrollo de la propuesta se basaré en el Marco Integral de Control Interno (MARCO)
" desarroliado y difundido por COSO (2013}, que por sus siglas en espafiol significa: Comit¢™
""de Organizaciones Patrocinadoras de Ta Comision de normas'y en inglés: Committee of ™
""Sponsoring Organizations of the Treadway. Con Ta évaliiacion s€ podia ideéntiticar de
maneraexactalosproblemasydeﬂmenmasquetlenelaempreSa parapc)Stenormente
“busedr oy sotuciones y mediarte éstas-dar una sensacidn de-seguridad y confianza tanto-g-

lOSdUEﬁUSde]aempl’BSEIC()mOHSUSCO}abO‘I‘adOI'e G R

» ;Cuentan con herramientas basicas que fortalezca el ambiente interno del area?
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2.4 Resumen:

........................................................................................................................................................................................................................................

""""" empresa; estocon el fin de conocer la situacionactual de controlinterno e identificar tag~
""""" deficienciaspara posteriormente-tomar-medidas-correctivas-que-permitan mejorar gl

.......... de.sempeﬁedelaempfesa.

.......... El control.interno.dentro.de.una.organizacién. es.esencial. para.que.pueda llevar.a cabo.sus

.......... operaciones.diarias.y.administrarlas de manera. efectiva para.que.asi.pueda.cumplic.con los ...

~Forseca (2007); indica que “on-apropiado-sistema-de control interno tambidn permmite:
--------- detectar-posibles-deficiencias y-aquetlos-aspectos relacionados con la-existencia-de-actog: e

-ilicitos; a fin-de-adoptar las-acciones pertinentes-en-forma - oportuna’ (P:30 1)z,

""Seglin el marco Integral establecido por COSO (2013) El Control Interno es un proceso
“evado a'cabo por el consejo de administracion, 1a diréccion y el résto del personal de tina™

“éntidad; disenado cori el objetive de proporcionar i grade de segiiridad tazotiable ep

“euAnts d lacotsecueion deobjetivos relacionados con tas operaciones; ta informacidny gl
.cm.np.i n.n.[e.n.to ...............................................................................................................................................................................................................

~Detoexpresadoenlos parrafos precedentes; se-desprende que dentro-de una empresa gl

~control-interno-genera un-vator-agregado-ya que-ayuda-al eotrecto-desarrotlo y s




UNIVERSIDAD DEL

funcionamiento de aspectos como: cumplimiento de objetivos de rentabilidad, rendimiento,
""""" previene pérdida-de recursos; es-de-gran-apoyo-para-obtener informacidn confialble -y
--------- oportuna; contribuye-a-evitar que-en-el-camine-se presenten peligros o - rieSgos; y-ayteia e
......... también---a--refor-zar-.la...con.ﬁanza-en,el.cumpl.imi.en.to..de--la--nor.mativ.idad.apl-ica-ble,...---...........'.............................
generar informacidn-atil; fa misma quesirva como base parala tora de decisiones; g
“también-sostienen-que et sistema contable-es uno-de-fos etementos informativos mgs: s

“importantes-log mismos-que permiten-la retroalimentacién-y-la-toma de-decisiones, .

e Este modelo 'Ib"b’f’éééﬁfﬁiﬁﬁé’éﬁ"u'ﬁ'T:fié'ﬂ'g"ﬁl’é"ﬁE{féi"ﬁfé'i"'l'é"ﬁl‘ﬁé'it’jﬁﬁil’idéd'dé"(':"éd'zi'"“"""""""""'"'"'"""”""
Trmereomponentes Envlabase; comoun elemento funidamental estd el ambiente deeontrol R

----"'""-"---'"que-al'ienta-a}"currrplimi'ento---d-e--!-as—-poH-ticas-y'proced'rmien-tos;"En--l-a--paﬁe-centra};-~las ----------------------

----------------------- actividades duras-enlazan-los riesgos-y-controles; a-los-lados; para-dar-funcionalidad g« o
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los controles duros como soporte para que se desarrollen plenamente, los

""""""""""""" componentes de informacién y comunicacion asi-como el monitoreo: (p.7)

Activgad tundarsental de sogarnie
PO 3 1on0 13 OTQaniIIcIcnE
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Evaluacion de Riesgos.

-En-este-componente-se-definirdn.las-acciones que-se-tomaran. para-la-consecucién.de. 108 ...

objetivos.minimizando. los.riesgos.de.manera. eficaz,.dichas. actividades. se.estableceran. a..........

..ITesponsable de definir las actividades de control especificas y los_responsables para su

gjecucion.
.I,nfer.m.aeién.y..GQmuﬂ.iea@ién‘. .......................................................................................................................................................................

Dentro de cualquier organizacion la informacion es necesaria para poder lievar a cabo 108

...... BT T R

~controles permitiendo "a " Tos migmbios " de Ta eiitidad " comprendsr U actividades Ty

responisabilidades dentro del sistery de control Tiiterno 'y asi aleanzar T consecucion de Tog

ObjEﬁVUS'. ...........................................................................................................................................................................................................

............................................................

--La-supervision-es-una herramienta-fundamental-dentro-del sistema-debido-a que nos-permite -

--identificar.deficiencias.dentro.de.cada uno. de-10s COMPONEALES. .revcerccierccscsiimnsc
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......... 2...7.,Obj.éfiv.ﬁ..ge.ﬂé.rﬁlE.......-.......-...............‘....................._....................................................................................................

Proponer un sistema de control interno basado en el Marco Integral de Control Interno —

T3 Proponer herramientas de contiol interio que periita mitigar fog riesgosy cumptiy

.....................Obje.tivgs ...........................................................................................................................................................................................................

2.9 Metodologia:

........................................... 2

~Parallevar-a-cabo-el-presente-estudio-de la- implementacion-del sistema de control-interno- -
--5g-tomaré comeo-base la-informacion-obtenida por-el-area de-atencion-al-cliente -de. i,

B = 21 e T=T 0 o Lol D 10 o s IO o OO oo SO

~ Posteriormente se " realizara un diagnostico y evaluacion del ¢ontrol interio que 1d empresa "

“aplica’en 108 procesos qiie sori objetos de estiidio ya qiie esto serviia Como i piitite de

paﬂida:p.a:fa.p.oder. .eval.uar.ios-tgntroies,delamisma: ...................................................................................................................
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e Meétodo de descripciones narrativas

....................‘ ...... Cuégt—i-ﬁ"a-ri.é.gnd.ne.C.O.I:l.t.r.o,l..i.ri,té.mo .................................................................................................... L
seerrra et e Dlagfamagdéﬂujo ..................................................................................................................................................................................

personas involucradas, permite identificar los vacios que ocasionan el problema,

simplifican el trabajd, y permite también identificar oportunidades de mejoramiento.

..Se.realizardn también visitas.a.la.empresa.para.obtener informacidn.directa.y. observar..... ...

e 6OMQ. 56 desarrollan os progeses,.y.se entrevistara al personal sobre aspectos relevantesde

o8 QUie-los-direstivos-y trabajadores de-Ja.institucién no. estén.de-acuerdo-con-acciones ...

—— cg[mecti.vas..que.se.p.ropo,nen. .........................................................................................................................................................

.................... e....Cambios o0 rotacion.del personal.
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2.12 Presupuesto:

.........Jnstiﬁca:c.ién ......................

“["""Suministros'y materiales ™

~Comprar esferos, hojas, |

busca de informacion.

alimentos

alrededor de la empresa, si es

Consumir

-Para-cubrir-gastos varios-que-

4-se.puedan.presentar. ...

....................................................................................................................................................................................................................................

2.14 Esquema tentativo

CAPITULO1I

ssamslsbeknELSIREA.6. 14 S0 presa

-1--.--1-,~-Aspeetos.generales

- Ediciof au a de:
Dol 738,501 21 758,500
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1.2.1 Fortalezas
........................... 2 O EUIIAA S
T 8 e T
124Amenazas ..................................................................................................................................
asnsaladsOSICIoNAMenoen L MEECAHO ..onnivr s S s
et B VALOYES AMERITIOS e e
........................... L SOIVICIO | e

LA PrInCIpales Gl emeS

143 Principales proveedores

2. Control Interno

R T T
e TS DIV
o R RJA
L T T T —
O, K IO T T EE L .

-.2.1.6.1......Entorno.de. Control

S WX T JRON =51 L8P Tod Ta o e (<1 2 1Yo
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3.3. Propuesta, mandato y compromisos

"""""""""" 34 Herramientas para-los procesos y operaciones de Servicio 'y Atencidn-al Clhiemte s

-~.GConclusione S-y-recom ORI T R  sssvss sy o B S T S o B S A b e

..Bibliografia

1.1 Antecedentes histéricos de | Conocer la historia de la

la empresa empresa desde sus inicios. 1

i e 1 7 o e aspectos

SRS I A OB 48 T T akiermss ™ e fiarmss o

- .a..ﬁ.é..[iiaj_lo.s... empresa ..é.fé.é.té:ﬁ....é:....l.a....e..r.Iip.I.‘e.S.a;a...si. ..................... '... .
.............................. fa:ctb.fe.s..qu.e.la.. D P PP P P PP PP PP PP P PP PPN .-Cbmﬁu.u.idéﬁtiﬂcar..aqu.etio.s.. ............I........... e

e TN (e o e . “qu'e"pue'den"conn'ibuir"en"ei ...........................

............................................................................. ..Gﬁ-ﬂﬁcef...}&...percepeién...que..
S OSSR .1.3.-Posicionamiento--en--el-l-tienen--.los.-clientes....de...la |,

.......... s s DR sttt ST TN e T e B serend B el

............................................................................. SOMPEIENCIAn .,

+ DI 7385011 7585
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-Identificar-losclientesque-

-tiene-la-empresa-y-saber con-

.| 2.1 Fundamentos teéricos del

control interno

rdebetant= seguir--en—fa-

-definir--responsables--de..la.|

-supervision.de las mismas.......

ﬂrgaﬂizacién, ........ asf ........ COMO e

.......... 2Eva_1uare[
I R control.interno....
.............................. Yo SUS. oo

y minimizar los riesgos.

B e

GGG e sissos

Comunicar la informacién

.......................................................................
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Determinar si los

ee .2.6..Actividadesde .......................... COmponente.S..del. ...... Cont.[.ol ......................... nnsae

.......................................................... Superv.isién. intmoyieseontralespara 2

............................................................................. ..cada...componente..funcionan___

......... OSSOSO NSO UR RO - ¢ [ 03 =Y F21 3 813 01 (o

Conocer en que consisteel | |

sistema de control interno en

3.1 Evaluacién del sistema la  organizacion, como

de control Interno funciona, qué importancia 3

herramientas de control existentes y  los

control interno que medios para llevar a cabo| |

e s Tt s
p g

Informar1aSitllaCiénde .........................
el ..3.:.2...I[n_forme..de..la..evajuacién..... 'CO'Iltl'Df ........ intemo...de..la‘ ............ 1 ........... v

......... deControlIntemoempresa

.................................................................... -3.3...Propuesta, mandato.y....... ..Esta.blece];..un.plan‘.de.acc.ién..

.................................................................... COMIPEOIB0S. sl yodeBnirlosresponsables. .-l b

procesos y operaciones de Control para facilitar los

“Servicio y Atencional | procesos 'y mitigar 105 3

T e T
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