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Resumen

La investigacion se centra en proponer un procedimiento de auditoria de procesos que
tribute como herramienta de mejora continua sustentado en las exigencias actuales y de
nuestra sociedad de elevar la eficiencia, la eficacia y la calidad de los controles en los
procesos, que se cumpla de respuesta a las exigencias de los clientes. Se aplicaron técnicas
y métodos de investigacion tales como la observacion, entrevistas y trabajo en grupo, asi
como la revision documental que permitio realizar un andlisis tedrico para la aplicacion del
procedimiento basado en procesos al proceso de Alojamiento. En consecuencia, en la
presente investigacion se aplicardn los conocimientos adquiridos, los cuales serviran de
aporte a la investigacion y al mejoramiento continuo del proceso de Alojamiento en el sub
proceso de Piso en el sector turistico.

Palabras claves: Auditoria de proceso; procesos; eficiencia.
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Introduccion

El desarrollo del hombre ha permitido un avance en la sociedad, incluyendo dentro de la
misma a la economia, por lo que resulta importante la movilidad conjunta para no perder el
hilo de su progreso.

La actividad econdmica ha alcanzado una incuestionable importancia, razon por la cual
muchas veces se refiere a ella como el motor impulsor de la economia de cualquier pais, de
ahi la relevancia que tiene la profesion de contadores y es por ello la necesidad de
perfeccionar los métodos de ensefianza, con el objetivo de lograr profesionales cada vez
mas preparados y capaces. (Marrero Licea, 2018)

Las exigencias actuales, el adelantamiento economico, social y empresarial ha permitido
que la auditoria se enfoque a un nuevo esquema, pues la toma de decisiones exige en la
actualidad la ampliacién de las funciones de la Auditoria. (Herrera Martinez, 2007). Ante
estas nuevas exigencias, las organizaciones se estan encontrando con la necesidad de
disponer de un sistema de control que dé mayor confianza y que permitan mayores niveles
de eficiencia y eficacia. (Padron Acosta, 2017)

De aqui que el Control Interno resulte imprescindible, ya que en sus componentes y normas
define las acciones a ejecutar para que una entidad sea capaz de crear un ambiente general
de control que sea sistematico y eficaz, que logre definir sus proyecciones y objetivos, su
mision, vision y valores y su planificacion en funcion de su objeto social.

La auditoria es tan antigua como la propia historia de la humanidad. No se puede precisar
con exactitud la fecha en que nacié la Contaduria Publica, se sitGa el comienzo de esta
profesion en el antiguo Egipto donde se fiscalizaba el empleo de los materiales utilizados
en la confeccién de los tejidos. Algunos historiadores sefialan que los registros contables
tuvieron su origen alrededor del afio 4000 antes de Cristo, cuando las antiguas
civilizaciones del Cercano Oriente comenzaron a establecer gobiernos y negocios
organizados; preocupados por llevar cuentas de las entradas y salidas de dinero y el cobro
de los impuestos, estableciendo controles para disminuir los errores y fraudes de los
funcionarios. (Marrero Licea, 2018)

El primer tratado de contabilidad de 1494 ofrecid la base tedrica para el desarrollo de la
comprobacion de las cuentas con vistas a los libros de Contabilidad. Fue en el afio 1589 a
partir de toda esta base tedrica inicial, en Venecia, donde se cre6 con caracter oficial la
primera Asociacion de Revisiones Profesionales.

En Cuba, al triunfar la Revolucién, se crea un sistema de auditoria confiable, al servicio de
los intereses de la sociedad, se realizan transformaciones en la estructura socio-econémica
del pais y en la organizacién estatal que propicia la desaparicion del Tribunal de cuentas en
el aflo 1960, transfiriendo sus funciones al Ministerio de Hacienda; se promulga en 1961 la
Ley 943 de Comprobacion de Gastos del Estado. En esa época se disminuyo la ensefianza
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de la contabilidad y la auditoria en las universidades del pais, asi como en los centros
tecnoldgicos de nivel medio (Medina et al. 2019)

Para el caso especifico de Cuba se requiere sefialar que en el afio 1995 el Consejo de Estado
de la Republica de Cuba emite, por vez primera, el Decreto Ley No. 159 publicado en la
Gaceta Oficial, documento que va a normar la actividad de auditoria y control econémico,
asi como administrativo en las entidades, para una mayor transparencia y calidad en la
informacion econémica y contable.

En este Decreto Ley No. 159 queda establecido el concepto de Auditoria en su capitulo Il,
seccion primera, articulo 2 cuando expone: la auditoria se define como un proceso
sistematico, que consiste en obtener y evaluar objetivamente evidencias sobre las
afirmaciones relativas a los actos o eventos de caracter econémico-administrativo, con el
fin de determinar el grado de correspondencia entre esas afirmaciones y los criterios
establecidos, para luego comunicar los resultados a las personas interesadas. Se practica por
profesionales calificados e independientes, de conformidad con normas y procedimientos
técnicos.

El desarrollo de la auditoria incide de forma directa en la eficacia del sistema de gestion de
la organizacion y su mejora; dicho sistema puede estar conformado por diversos estandares.
Su integracion en diferentes dimensiones (documentacion, procesos y recursos humanos)
confluye en un Sistema Integrado de Gestion (SIG), en concordancia con autores como
Karapetrovic, Casadesus y Heras (2010).

La auditoria se ha convertido en una de las técnicas utilizadas mas importantes dentro de
las organizaciones, gracias a su implementacién y desarrollo; la alta direccion encuentra un
mecanismo de control que permite conocer el estado actual del sus procesos y la veracidad
de la informacién, para determinar la eficacia y eficiencia con la cual se estan ejecutando y
asi, poder tomar a tiempo las acciones necesarias para su correcto cumplimiento de
objetivos y metas.

Toda actividad empresarial estd estrechamente ligada a la auditoria, la cual se encarga de
controlar la veracidad de las informaciones emitidas, su orientacion tradicionalmente fue a
aspectos financieros, concentrandose en la correccion de los registros contables y en lo
adecuado de las actividades especificadas en dichos registros. A lo largo de los afios han
existido innimeros cambios en cuanto a la auditoria, ahora responde a una demanda de
mayor informacion Gtil que no se puede encontrar tan solo en los estados financieros
(Redondo et al., 1996).

En la actualidad, la metodologia y los procedimientos han venido adaptandose a la medida
del crecimiento y la complejidad de las areas o actividades auditadas, por ello y con
especial reconocimiento, es muy importante tener en cuenta que los resultados esperados se
obtienen de la metodologia que se utilice para la ejecucion de una auditoria, la cual debe
estructurarse con la normatividad vigente para su aplicacion, emitiendo de una forma
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objetiva un dictamen veraz, que permita a la organizacién hacer minimas esas brechas
existentes entre el riesgo y el control, permitiendo asi una mayor probabilidad en el
cumplimiento de los objetivos y por ende una mayor posibilidad de éxito empresarial
(Grimaldo Lozano, 2014).

La auditoria ha jugado un papel importante en el proceso de transformacion, al ser la
encargada de la proteccion de los recursos materiales y financieros, a través de la revision
de los estados financieros, la verificacion del proceso administrativo, del cumplimiento del
ordenamiento juridico y de las politicas de direccion y procedimientos especificos, que
relacionados entre si, forman la base para obtener la suficiente evidencia acerca del objeto
de revision, sirviendo de referencia para orientar a la administracion en cuanto a la
direccion del negocio. (Alba Ruiz, 2015)

La auditoria de procesos pretende verificar la eficacia del sistema de la calidad implantado
en un proceso particular para asegurar la calidad de un producto o de un servicio. Se
comprueba que las caracteristicas del proceso cumplen con las especificaciones que de él se
esperan. (Reyes Tomalg, 2015)

La actividad hotelera se ha expandido desde el inicio de la realizacion de los vuelos
comerciales siendo fundamental el correcto funcionamiento de los mismos; para poder estar
bien ubicados en el mercado y posibilitar el aumento de las utilidades y volver eficaz la
empresa. El turismo en nuestro pais se ha convertido en una de las principales fuentes de
ingresos, por lo que una correcta gestion de la calidad dentro de un hotel es fundamental.

El turismo constituye una las principales fuentes econémicas, y para paises como Cuba, una
de las mas importantes actividades generadora de ingresos (ONEI, 2014). Sin embargo el
escenario de las empresas turisticas se torna cada vez mas dificil y complejo como
consecuencia de los incesantes retos y nuevas tendencias que deben afrontar en su relacion
con los mercados globales, asi como de la marcada competencia que caracteriza la llamada
industria sin humo, donde cada empresa trata de brindar un producto y/o servicio con
caracteristicas singulares capaces de superar a las de sus competidores para de esta manera
convertirse en la preferencia de los consumidores.

El destino Cuba enfrenta una gran competencia de acuerdo con Ayala (2014); el Caribe
cada vez se destaca mas entre los sitios para vacacionar, y cada dia surgen mas opciones.
Teniendo en cuenta que cualquier negocio de restauracion tiene que ser légicamente
rentable, se puede derivar lo que significa el éxito del mismo para un hotel, que, a pesar de
otras ofertas de comida y bebidas dentro del mismo, un restaurante con un servicio de
excelencia junto a una cocina de calidad, dan un resultado de importancia para la
instalacion.

La necesidad de aplicar un procedimiento de auditoria de procesos con caracter sistémico,
de mejora continua, alineada con la estrategia y que permita la proactividad sustentado en
el tratamiento de los riesgos para un mejor control de los procesos de la empresa.
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Por lo anterior, se plantea que el problema cientifico sobre el que se sustenta la presente
investigacion es: ¢(Como contribuir al control del proceso de alojamiento a través de la
auditoria de proceso? Como Obijetivo general: aplicar el procedimiento de auditoria de
proceso a Alojamiento en el Complejo Solymar Arenas Blancas Palma Real.

Con los siguientes objetivos especificos:
v" Describir el procedimiento de auditoria de procesos.

v Aplicar el procedimiento de auditoria de procesos en el Complejo Solymar Arenas
Blancas Palma Real en el proceso de Alojamiento.

Los métodos a utilizar en el desarrollo de la investigacion estaran determinados por el
cumplimiento del objetivo general y los objetivos especificos previstos. En el nivel
reflexivo se empleardn el andlisis y sintesis, la induccion y deduccion, y la evolucion
conceptual l6gica, todos ellos de gran utilidad en el estudio de las fuentes de informacion y
en el procesamiento de los fundamentos cientificos y de las disimiles apreciaciones de los
autores consultados y que permitieron la propuesta de metodologia a emplear y las
herramientas que la complementan.

También se hara uso de métodos del nivel empirico y tedrico para la realizacion de los
procedimientos; entre ellos se destacan: la entrevista, criterio de expertos, diagrama AS —
IS, cuestionarios, diagrama causa efecto, tormentas de ideas, trabajo en grupo, entre otros.

Desarrollo
Procedimiento de auditoria de proceso.

Como resultado del analisis de los trabajos estudiados se aplica un procedimiento de
Medina Enriquez (2016) para la realizacion de la Auditoria de procesos. La propuesta se
sustenta en que la actividad sea realizada como instrumento de mejora continua por la
organizacion con el uso de auditores internos o el apoyo de externos, preferentemente los
primeros, para incorporar el proceso de control y prevencién de riesgos a la cultura de la
organizacion.

Esta actividad deberéa realizarse en estrecha relacién con el equipo de mejora de procesos de
la organizacion, departamento de Calidad o area funcional encargada de la Mejora
Continua. En la aplicacion sistematica de la propuesta existiran un conjunto de pasos y
etapas que podran ser obviados por la necesidad de su realizacion una sola vez o por ser
parte de la actividad cotidiana del equipo de mejora.

La propuesta de procedimiento consiste en:

I- Preparacion de la auditoria
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1.1Designar auditor Lider
1.2Definir objetivos, alcance y criterios
1.3Determinar la viabilidad
1.4Seleccionar equipo de auditoria
I1- Determinacion de los procesos de la organizacién y seleccién de los procesos
para la mejora
2.1 Planificacion del proyecto para la determinacion de los procesos de mejora
de la organizacion.

2.2 Formacién del equipo de trabajo
2.3 Identificacion y clasificacion de los procesos.
2.4 Elaboracién del mapa de procesos.
2.5 Seleccidn de los criterios para la seleccion de procesos para la mejora.
2.6 Seleccion de los procesos relevantes.
2.7 Seleccidn de los procesos Diana.
I11- Representacion de los procesos a auditar.
3.1 Determinacion del equipo de trabajo.
3.2 Definicion del proceso.
3.3 Definicion del propietario del proceso
3.4 Definicion de los objetivos del proceso.
3.5 Representacion general del proceso
3.6 Identificacion de los riesgos.
3.7 Obtencidn de la ficha de proceso.
3.8 Seleccion de los indicadores del proceso
IVV- Determinacion de los procesos de la organizacion a auditar.

4.1 Establecer contactos con los lideres de los procesos auditados y jefes
funcionales asociados a estos procesos.

4.2 Verificar la existencia de procedimientos de trabajo.
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4.2Determinar el grado en que la direccion cumple su funcion de supervision.

4.3Evaluar las relaciones con la gestion de tecnologia de la informacion y
proponer mejoras.

V- Trabajo de campo.

5.1Principios a cumplir.

5.2Qué audito

5.3Medir y comparar los logros en relacion con las metas y objetivos.

5.4Concluir sobre las causas reales de los incumplimientos de los procesos.

5.5Detectar los puntos vulnerables en los procesos que provocaron los riesgos o
errores detectados y proponer mejoras y cambios en los procedimientos.

5.6Realizar informe final. Determinar las dificultades sustentado en evidencias
y proponer vias para la mejora.

Aplicacion del procedimiento de auditoria de proceso.
Fase I Preparacion de la auditoria.
Designar auditor Lider.

En esta etapa se designé al auditor del Complejo Ernesto Suarez Herrera y en compafiia de
la autora, forma parte del equipo de trabajo, es reconocido por sus compafieros y de una alta
experiencia y conocimiento de todos los procesos de la empresa.

Entre los objetivos fundamentales del procedimiento es evaluar la eficiencia del proceso.

1. Determinar grado de cumplimiento e implementacién de los Procedimientos

Especificos y Ficha de Proceso declarados en el Sistema de Alojamiento de la

Organizacion en el area de pisos.

Verificar el estado de las No Conformidades y tratamiento de quejas.

3. Verificar la aplicacion de encuestas para medir la satisfaccion del cliente, asi como
el tratamiento a los aspectos no conformes.

N

La revision de procedimientos existentes, el marco regulatorio legal y el cumplimiento de
las premisas y objetivos del procedimiento propuesto.

Fase Il: Determinacion de los procesos de la organizacion y seleccion de los procesos de
mejora.

En esta etapa se le realizd entrevistas a cada uno de los miembros del consejo de direccion
donde pudo constatarse que dominaban al menos las méas elementales técnicas y
herramientas gerenciales. Se seleccionan un total de (30) directivos para que conformen el
equipo de mejora de procesos cuyos datos se muestran en el Tabla 3.1. Las primeras
sesiones de trabajo con este equipo se dedicaron a impartir seminarios con los elementos

Monografias 2020
Universidad de Matanzas®© 2020
C
1 972 ISBN: 978-959-16-4472-5

MATANZAS



generales de la Gestion por Procesos, con el fin de lograr una formacion homogénea que
permitiera el éxito del proyecto.

Para obtener el listado de los procesos de la empresa se realizaron sesiones de trabajo en
grupo, las cuales se dividieron en tres etapas:

La primera se dedicd a tratar temas acerca de los conceptos de proceso, Gestion por
Procesos, proceso estratégico, clave y de apoyo, entre otros aspectos; asi como de las reglas
de trabajo en grupo.

En la segunda se procedi6 a dividir el equipo en dos subgrupos, donde cada uno presento la
relacion de los procesos de la entidad y luego mediante trabajo grupal se buscé el consenso
para el listado de los procesos entre los equipos, en la tabla 3.2 se expone el listado oficial
de los procesos y su mision.

Tabla 1.1: Listado de los Procesos del Complejo Solymar Arenas Blancas Palma Real.

No

Proceso

Mision

Gestion Plan de Negocios

Planificar, establecer y controlar los objetivos a largo y
corto plazo para la comercializacion. Mantener ventajas
competitivas sostenibles a largo plazo, respondiendo a
amenazas y oportunidades del entorno, gestionando los
recursos globales.

Gestion Econdmica
Financiera

Gestionar los indicadores financieros del hotel para
lograr una eficacia en su gestion de acorde a los
parametros de calidad establecidos.

Medicién, Analisis y Mejora

Garantizar que se efectie la medicion, analisis de la
informacion y datos de cada proceso para medir la
eficacia del Sistema de Gestion y el desempefio de los
procesos logrando la satisfaccion de los clientes con los
servicios y productos ofertados por el hotel utilizando
la mejora continua como una herramienta de eficiencia.

Servicios de Alojamiento

Garantizar la satisfaccion plena con nuestros servicios
y la repitencia de los clientes.
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Servicio de Alimentos vy
Bebidas

Garantizar el cumplimiento de los estandares de la
cadena en cuanto al proceso de restauracion y bares en
todas las areas del hotel, cumpliendo las normas
vigentes de higiene de los alimentos con vistas a
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Servicio de Elaboracion de
Alimentos

Garantizar el cumplimiento de los estandares de la
cadena en cuanto al proceso de elaboracion de
alimentos en todas las areas del hotel, cumpliendo las
buenas practicas de higiene y manipulacion de los
alimentos con vistas a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes y garantizar alimentos
inocuos.

Animacion

Satisfacer la demanda recreativa de los clientes durante
su estancia en la instalacion.

Recursos Humanos

Ejecutar la seleccion, contratacion, evaluacion y
capacitacion de los trabajadores en funcion de darle
cumplimiento a los requisitos establecidos por el hotel
y sus necesidades.

Compras

Garantizar el abastecimiento necesario para soportar
los procesos definidos en el Hotel.

10

Servicios Técnicos

Mantenimiento y reparacion de la instalacion, asi como
velar por el cumplimiento de las marcas de calidad de
los portadores energéticos.

11

Seguridad y Proteccion

Garantizar de forma sistematica y continua la seguridad
de todos los medios y recursos que existen en el hotel,
las propiedades de los clientes, asi como su integridad
fisica, tanto de los externos como de los internos.

Fuente: Elaboracion propia
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La tercera etapa se dedicé a la clasificacion de los procesos en estratégicos, claves y de
apoyo Yy determinar las principales relaciones entre los procesos, a través de la creacion de
una matriz “nxn”, donde “n” es el niimero de procesos. Todo este trabajo permitio la
confeccion del mapa de proceso del Complejo Solymar Arenas Blancas Palma Real. Una
vez aprobado por el equipo de trabajo el listado de los procesos, se presentd al Consejo de
Direccion para su revision y aprobacion. Luego se procedié a la aplicacion del método del
coeficiente de Kendall (Tabla 3.3) con el fin de seleccionar los procesos relevantes y

determinar la concordancia entre los expertos.

Para dar orden de prioridad a los procesos los expertos se apoyaron en los siguientes
criterios:

Repercusion en el cliente.

v' Contribucién al cumplimiento de los objetivos estratégicos.
v" Posibilidad de éxito a corto plazo

Tabla 1.2: Método Kendall

Expertos

Procesos

Gestion Plan de

Negocios 1 |9 |2 11 |2 |1 |4 |30 -11.4545 |131.2066
Gestion Econdémica

Financiera 2 |5 (10 |12 (5 |5 |1 |29 -12.4545 |155.1157
Medicién  Andlisis y

Mejora 3 |8 |6 |6 |4 |8 |6 (41 -0.45455 |0.206612
Alojamiento 4 11 (3 |5 |3 |2 |2 |20 -21.4545 |460.2975
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Alimentos y Bebidas 5 (2 (1 |3 |6 [3 |3 |23 -18.4545 |340.5702
Elaboracion de

Alimentos 6 (3 (4 |2 |7 |4 |5 |31 -10.4545 |109.2975
Animacion 7 |4 |7 |4 |19 |6 (9 |46 4.545455 |20.66116
Compras 8 |6 (5 |8 |1 |7 |3 (38 -3.45455 |11.93388
Servicios Técnicos 9 |7 (11 |10 |8 |9 |9 |63 21.54545 |464.2066
Seguridad Hotelera 11 |10 |8 |7 |11 |11 |7 |65 23.54545 | 554.3884
Recursos Humanos 10 |11 |10 |9 |10 |10 |10 |70 28.54545 | 814.843
11 - 41.45455 3062.727

Fuente: Elaboracién propia

Como W>0.5, (W= 0.568224) se puede afirmar que existe concordancia de criterios entre
todos los miembros que conforman el consejo de direccion

De la aplicacion del método quedaron seleccionados como relevantes los procesos

siguientes:

v" Alojamiento

v" Gestion Econdmica Financiera
v Alimentos y Bebidas

En esta etapa el equipo de trabajo designd responsables para cada uno de los procesos

identificados en la fase dos (2), y cuyos datos aparecen reflejados en el Cuadro 3.3.

Cuadro 1.1: Responsables de procesos.

No. | Proceso

Responsable
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1 Gestion Plan de Negocios

2 Gestion Econdmica Financiera

3 Medicion Analisis y Mejora

4 Servicios de Alojamiento

5 Servicios de Alimentos y Bebidas

6 Servicios de Elaboraciéon de Alimentos

7 Animacion

8 Compras

9 Servicios Técnicos

10 | Seguridad y Proteccion

11 | Recursos Humanos

Fuente: Elaboracidn propia.
Fase I11: Representacion de los procesos a auditar.

Una vez finalizada la fase Il de la metodologia, el responsable del proceso seleccionado en
la etapa anterior, formd su equipo de trabajo. El equipo de trabajo en el proceso de
alojamiento (en el area de pisos) estuvo integrado por diferentes personas cuyos datos se
muestran en el Cuadro 1.2. La autora de este trabajo particip6 como guia y facilitadora del
proceso.

Cuadro 1.2: Datos del equipo de trabajo

Monografias 2020
Universidad de Matanzas®© 2020
C
1 972 ISBN: 978-959-16-4472-5

MATANZAS



No | Nombre y Apellidos Cargo que ocupa

1 Niurka Medina Quiroz Supervisora, J Brigada
2 Gelasio Fleitas Ruiz Jefe de Mantenimiento
3 Ernesto Suérez Herrera Auditor

Fuente: Elaboracién propia

Definicion del Proceso.

A partir de la aplicacion de la técnica brainstorming entre los miembros del equipo de
mejora fue posible confeccionar el mapa del proceso de Alojamiento con todos sus
subprocesos (Figura 3.1), asi como definir sus caracteristicas fundamentales que,
complementadas con posteriores entrevistas a los responsables del proceso, permitio la
confeccion de la ficha del mismo.

Figura 3.1: Representacion de los subprocesos de Alojamiento
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Entradas

=

Subprocesos

relacionados

¥

Salidas

clientes

insumos
*Clientes

-Informacic’;mre
+Materiales oficina e

*Limpieza de pisos

*Limpieza de areas

*Entrega de lenceria a la
habitacion

*Entrega de dotaciones de
aseo

*Entrega de objetos
olvidados

*Bloqueo y desbloqueo de
habitaciones.

*Lavado de ropa a clientes
*Solicitud y compra de
materiales para la
reparacion de averias
*Colocacion de minibares
en habitaciones

*Reparacio n las
habitacion@
*HabitacioneSAimpias.

Cuadro 1.3: Responsables del proceso seleccionado.

No Proceso Responsable
1 Alojamiento Miladis Garcia Robaina
2 Pisos Ixa Rosa Saavedra Castillo

Identificacidn de los objetivos por actividad.

Para la realizacion del primer paso del procedimiento, los integrantes del equipo de trabajo
se reunieron y basandose en las experiencias de los mismos y mediante la aplicacion de la

técnica brainstorming, fue posible identificar los objetivos del proceso.

Posteriormente esta serie de objetivos fueron enviados a la alta direccion donde se
analizaron y se aprobaron los siguientes:

MATAN
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1. Perfeccionar el funcionamiento, la gestion de direccion, y el control interno del hotel.

2. Actualizar e introducir procesos que conlleven al perfeccionamiento del trabajo del
hotel y al logro de una mayor eficacia en su funcionamiento, con el consecuente
aumento del nivel de satisfaccion de los clientes.

3. Alcanzar la fuerza de trabajo idonea, logrando la elevacion de la productividad, la
formacion de valores éticos-morales, la calidad de vida de los trabajadores y la
implementacion de un sistema integrado de atencién al hombre.

4. Proporcionar un adecuado servicio de habitacion para lograr mayor satisfaccion en los

clientes.

Mantener un funcionamiento éptimo de los equipos que existan en las habitaciones.

Lograr el mantenimiento de una correcta limpieza en las areas principales del hotel.

Garantizar la satisfaccion plena con nuestros servicios y la repitencia de los clientes.

Asegurar una correcta limpieza y reposicion en tiempo de la lenceria, amenites y mini

bares de las habitaciones.

N O

El procedimiento sera aplicado al proceso de Alojamiento, al area de pisos, el cual se
compone por varios pasos, entre ellos se encuentra proceso de limpieza de habitaciones
para las habitaciones que no sean salidas [Stay over], maximo a las 15:00 horas. Las
habitaciones Vip tendran prioridad de servicio. Cambio diario de sdbanas. Se colocara Tend
Card en la zona del bafio sobre el cambio ecoldgico de toallas [cambio diario, si el cliente
las deja en el suelo]. Atenciones en habitacion, prensa diaria gratuita distribuida en las
habitaciones utilizando las bolsas de prensa para los clientes de la tarjeta MAS y clientes
VIP, procurando atender las preferencias o la nacionalidad del cliente. Se dispondra de
facilidades de café y té dentro de la habitacion [cafetera eléctrica, 2 tazas, café, té, azlcar
regular, edulcorante, crema, etc.], segun el mercado. Se procurara que, si durante la estancia
del huésped se coincide la onomastica, el cumpleafios, aniversario de bodas o luna de miel
del cliente; EI GSA / Relaciones Publicas, notifique al director gerente para que le felicite
personalmente y se le manden atenciones. Dotacion amenities a cada habitacién, se le
asignara una dotacion de amenities basicas consistente en jabon, gel, champu [ver seccion
dotaciones habitaciones], el dia de entrada del cliente y acorde al numero de personas
registradas por habitacion.

Lavanderia a huéspedes: todos los hoteles dispondran de servicio de lavanderia / tintoreria
[propia o subcontratada externamente], con informacion clara del mismo a disposicién del
cliente. La devolucion sera siempre antes de las 18:00 h. [si la ropa ha sido entregada a
primera hora de la mafiana, aplicable solo a hoteles con lavanderia propia]. La ropa limpia
se dejara bien colocada segun la forma que haya solicitado el cliente: colgada en perchas o
doblada. Servicio de planchado: servicio de tintoreria / lavanderia [con cargo] para
planchado de ropa, cosido o similar. En todas las habitaciones y dentro del armario, el
huésped tendra a su disposicion una plancha y tabla de planchar.
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Minibar: se realiza la reposicion diaria en funcion del consumo, con especial atencion a la
colocacion de los productos, la cantidad y la fecha de caducidad [en los casos que aplique].
Se recomienda que este servicio, sea realizado por las camareras como parte de la limpieza
y atencion de cada habitacion.

Proceso mantenimiento correctivo en habitacion ocupada Sistema desarrollado con la
finalidad de controlar las incidencias y/o averias que se generan en las habitaciones y areas
del hotel. El objetivo es llevar un registro cronoldgico que inicia desde el momento que la
incidencia es capturada en el sistema y finaliza con el registro de la solucién / reparacion
del trabajo. Limpieza diaria: se realiza un recorrido general por todas las areas nobles para
confirmar el estado de las mismas. En el recorrido se verifican los siguientes puntos: Botes
de basura, Ceniceros, Limpieza de pasillos, Limpieza de mobiliario. El responsable de areas
nobles, debera anotar los desperfectos de mantenimiento que se detecten en las areas a
supervisadas y reportara al departamento de GSA que sean canalizadas en CIMANTTO
AREAS. Se debera dar prioridad a las areas especificas de mayor afluencia de clientes o
puntos criticos: lobby principal, centros de consumo, piscina y playa.

Identificacidn de los riesgos

A partir de la observacion directa y las entrevistas hechas a los trabajadores de cada
actividad que se realiza en el proceso, se pudieron detectar una serie de problemas y
afectaciones que inciden de forma directa e indirecta en el cumplimiento de los objetivos
del proceso. Dichas afectaciones fueron procesadas por el equipo de trabajo conjuntamente
con el grupo de desarrollo del proceso para asi llegar a un consenso y determinar 1os riesgos
relativos, el tipo de riesgo, posibles manifestaciones negativas, la actividad o el area donde
se manifestd, la frecuencia y el impacto del mismo. Posteriormente en la Asamblea de
Afiliados se analizaron los problemas con todo el personal de trabajo y se determiné la
siguiente informacion:

Tabla 1.3: Informacion de los riesgos del proceso

Riesgos Tipo o Clase Area o Actividad | Posibles Manifestaciones
Negativas

Caja de Seguridad Interno Pisos Caja de  seguridad
abiertas pudiéndose

producir  pérdidas de
dinero y valores a los
clientes
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Prendas de clientes

Interno

Pisos

Pérdida de prendas de
clientes y quejas de estos

Quejas de clientes por
objetos olvidados

AFT y dtiles

Interno

Pisos

Pérdida de AFT vy Utiles

Lenceria

Interno

Pisos

Pérdida de la lenceria
Descontrol en el
inventario al no efectuar
los cuadres

Lavanderia

Interno / Externo

Pisos

Introduccion de ropa sin
estar amparada en el
modelo de servicio

Desvio de los ingresos y
falsificacion de la
informacién

Habitaciones

Interno

Pisos

Entrada de personal que
no es cliente del hotel

Productos ajenos al
area

Interno / Externo

Pisos

Existencia de productos
ajenos al area que pueda
propiciar la apropiacion
de los mismos

Entrega de insumos

Interno

Pisos

Despilfarro, uso
inadecuado y descontrol
de los insumos

No constituidas las
actas de
responsabilidad

Interno

Pisos

La no aplicacion de
responsabilidad material
por no tener las actas
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material. actualizadas.

Fuente: Elaboracion propia
Estimacion del Riesgo.

Para la estimacion de riesgo se utilizaron los datos de frecuencias e impacto recogidos
anteriormente y con ellos se confecciond la siguiente informacion:

Tabla 1.4: Estimacion del Riesgo.

RIESGO FRECUENCIA | IMPACTO NIVEL DE
RIESGO
Caja de Seguridad 2 (medio) 3 (alto) 2 (medio)
Prendas de clientes 1 (bajo) 2 (medio) 2 (medio)
AFT vy tiles 3 (alto) 3 (alto) 3 (alto)
Lenceria 3 (alto) 3 (alto) 3 (alto)
Lavanderia. 2 (medio) 2 (medio) 2 (medio)
Habitaciones 2 (medio) 2 (medio) 2 (medio)
Productos ajenos al area 3 (alto) 3 (alto) 3 (alto)
Entrega de insumos 3 (alto) 3 (alto) 3 (alto)
No constituidas las actas | 1 (bajo) 1 (bajo) 1 (bajo)
de responsabilidad
material.
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Fuente: Elaboracion propia.

Por los resultados expuestos en la tabla anterior en cuanto al nivel de riesgo se concluye
que los que mas afectan al proceso son:

v Ladotacion de amenites es inadecuada y no se repone el producto
v No se lleva un estricto control de las entradas y salidas del almacén de lenceria.

Para realizar este paso se otorgaron a las pérdidas valores estimados en dependencia de la
experiencia del equipo de trabajo y de la ocurrencia de los riesgos en determinados afios.
También existe una serie de riesgos que no fue posible darles un valor numérico, ya que no
se contaba con ninguna de las dos condiciones anteriormente mencionadas.

Formulacion de las acciones / objetivos de control.
A partir de la obtencién del nivel de riesgo anteriormente expresados, el equipo de trabajo
elabor6 las acciones o medidas a aplicar (ver cuadro 1. 4), utilizando informacion histérica
de auditorias realizadas al proceso y sus experiencias mediante brainstorming, con el
objetivo de evitar o reducir los riesgos mencionados.

Cuadro 1.4: Medidas a Aplicar

No | Riesgo de | Medidas a tomar Responsable | Ejecutante Fecha de
alto nivel cumplimie

nto
1 Lenceria Comprobar que las actas | Gobernanta | Supervisora, | del 15 al 25
de responsabilidad material J Brigada de cada

estén firmadas por la mes

custodia de la lenceria.
Efectuar el conteo fisico de
la lenceria de forma
sorpresiva en el ropero y
las habitaciones
Revisar que se controlen
los vales de la lavanderia y
su confeccion
Efectuar chequeos
sorpresivos a la entrada y
salida de la lenceria con
destino a Servisa.
Comprobar que se realizan
conciliaciones con la
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lavanderia y el cuadre del
ropero con los vales y
facturas
2 Productos | Realizar recorridos | Gobernanta | Supervisora, | del 15 al 25
ajenos  al | sorpresivos para detectar J Brigada de cada
area cualquier irregularidad mes
3 Entrega de | Comprobar que los | Gobernanta | Supervisora, | del 15 al 25
insUMos consumos de insumos se J Brigada de cada
correspondan con el nivel mes
de ocupacion

Fuente: Elaboracién propia

Con toda esta informacién anteriormente tratada se pasé a conformar el inventario de
riesgo.

Inventario de Riesgos Resumen.

Para la obtencién del Inventario de Riesgos Resumen se tomaron los calificados con nivel
de riesgo: 5 (importante) y 6 (intolerable) ya que estos son los que mayor peligro
representan para el proceso y por consiguiente son a los que el equipo de trabajo debe
prestarle la maxima atencion.

Fase VI: Determinacion de los procesos de la organizacién a auditar.

El inspector Ernesto Suarez Herrera realizd contacto con el equipo de trabajo para el
analisis y comparacién de la documentacion obtenida en las fases anteriores del
procedimiento.

Se solicitoé la documentacion referida al proceso de Alojamiento, se nos brind6 acceso al
expediente de Acciones de Control, a la carpeta de las regulaciones vigentes en relacion
con el proceso, los registros de salidas y entradas de este proceso.

Se valora por la parte del alojamiento, en la ficha propuesta se plantea reflejar la existencia
de software para el desarrollo de las actividades. Debera verificarse lo concerniente a la
seguridad informatica, la existencia de registros de informacion adecuados, que los
sistemas informaticos trabajen sobre procesos mejorados y estandarizados y no se
automatice lo mal hecho.
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Los principios que se plantean deben ser cumplidos son la estandarizacion y documentacion
de los procesos. Los procesos deben estar estandarizados y documentados sobre la forma de
como deben realizarse las actividades y determinar el cumplimiento de los indicadores
establecidos para el cumplimiento de las metas. La existencia de estos registros debera
permitir reflejar las mejoras realizadas al proceso.

El procedimiento propuesto garantiza la existencia de estandarizacion y la documentacion
adecuada. El auditor debera, junto al equipo de mejora, velar por la vigencia de la
documentacion (Fichas) sobre todo en lo referido a su marco legal y a los indicadores de
proceso Y resultado declarados.

Se realizd la lista de verificacion del proceso conforme a los lineamientos establecidos y las
normativas vigentes en el proceso. El proceso mantiene vinculadas interconexion con varias
areas, las cuales se verificaron por el grupo de trabajo, las informaciones pertinentes y se le
entrevistd a trabajadores para conocer sus criterios y el conocimiento acerca de las
regulaciones, exigencias y procedimientos establecidos en el proceso, asi como el
cumplimiento del mismo.

Se detectaron los puntos vulnerables en el proceso de Alojamiento, asi como los principales
riesgos que le afectan (8), se revisaron los registros de incidencias y las causas que los
originaron en la fase Il del procedimiento. Con los resultados obtenidos en esta fase y el
andlisis de los riesgos detectados se realizd la actualizacion del plan de prevencion de
riesgo, con la actualizacion de los riesgos detectados en el transcurso del proceso.

Después de toda la investigacion realizada fueron detectadas algunas deficiencias en el
proceso de Alojamiento, en el subproceso de Pisos. Dicho proceso esta compuesto por las
areas de recepcién y pisos. Esta investigacion se centr6 en el area de pisos. Este no se
encuentra tan bien controlado por parte tanto de sus responsables como por la maxima
direccion del hotel como se deberia, por lo que la probabilidad de ocurrencia de cualquiera
de sus riesgos es una posibilidad inminente.

Se identifican y evallan los riesgos para el area de trabajo o actividad para el cumplimiento
de los objetivos de la entidad, asi como el de las medidas a tomar para eliminar la
ocurrencia de los riesgos. Para la elaboracion del Plan de Prevencion se determing cuales
eran los problemas que afectaban al Control Interno. Para ello se realiza de manera mensual
un consejo de direccion para el analisis del cumplimiento de los objetivos y el analisis de
los riesgos en las diferentes areas y procesos del hotel. Luego es levantada un acta la cual
recoge todo lo analizado y planteado en el Consejo de Direccion. Seguido a ello en el
proyecto, es donde se agrupan de una manera mas concreta las deficiencias detectadas
proporcionandose las soluciones, fecha de cumplimiento, responsable y ejecutante. Por
ultimo, son plasmados en el Plan de Prevencion del afio del hotel.
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El plan de accion consistio en reflejar las deficiencias encontradas en la revision realizada
al area de pisos y las soluciones tomadas para combatir dichos males. En el transcurso de la
evaluacion se detectaron 8 problemas y sus posibles soluciones fueron plasmadas

Conclusiones

Se realizo la aplicacion del procedimiento de Medina Enriquez, (2016) en el proceso de
Alojamiento en el subproceso de Pisos en el Complejo Solymar Arenas Blancas Palma
Real. La aplicacion se sustenta en la utilizacion de la experiencia de un grupo de
especialistas de la institucién que permitieron contribuir a la documentacién del proceso, la
deteccion de problemas y la propuesta de soluciones.

Se logré determinar el mapa de procesos de la organizacion y un orden para realizar los
procesos para la mejora en contribucién al cumplimiento de los objetivos estratégicos.
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