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Resumen

El presente estudio es una investigacion tipo mtoyespecial la cual tuvo como
objetivo elaborar politicas para la optimizaciohmieceso de Auditoria Interna en el Area de
Recepcion de Servi Hotel Barquisimeto, C.A. Sereeah un enfoque cuantitativo apoyado
en un disefio de campo para conocer la situaciamalagel proceso de Auditoria Interna en
Servi Hotel Barquisimeto, C.A. Igualmente, se emdgkparadigma positivista que sirve para
determinar parametros estadisticos. El universéadaoblacion estuvo conformado por 3
individuos y por ser una poblacion finita y exactase selecciona una muestra, sino que se
toma la totalidad de la misma. Se fundamenta etela$as relacionadas con la necesidad,
conocimiento y disefio de politicas para la opticitza del proceso de Auditoria Interna en
el Area de Recepcién de Servi Hotel Barquisimetd,. Ge plante6 la aplicacion de técnicas
de recoleccion de datos como lo son la observacidnentrevista, y como instrumento un
cuestionario conformado por 13 items, con altevaatde respuestas dicotomicas (SI/NO).
Se concluyd que es necesaria la creacion de palipara realizar el proceso de auditoria
interna a la informacion suministrada diariamente @ area de recepcion, debido a que
reducird la posibilidad de errores humanos, aumétazseficiencia en la solucion de errores y
servira de guia para la induccién de futuros cotatbares.

Descriptores politicas, optimizar, auditoria interna, area réeepcion, departamento de
administracion, proceso.
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INTRODUCCION

Las empresas dedicadas a la rama hotelera se ategtac brindar un excelente
servicio al huésped desde su entrada y salidas Bstatambién fuentes de trabajo en el lugar
de sus establecimientos, por esta razén el persgmal forma parte del equipo de
colaboradores de la organizacion debe estar al tintas reglas y tareas de cada uno, para
lograr un funcionamiento efectivo. Se puede deu# @ cara del hotel es el servicio, y el
primer contacto del huésped es con el area deaiécepgo que lo convierte en un area de
suma importancia. Sin embargo, el area de recepmoes importante solo por esta razon,
pues es aca donde se perciben las entradas de porgrarte de las habitaciones del hotel, es
por ello la importancia de una auditoria internaridi por parte del departamento de
administracion de la compafiia, con la finalidad \@gificar que todos los procesos
administrativos que se realizan en recepcién sgzmutados de la manera mas eficiente
posible.

Debido a lo planteado anteriormente, esta investigatiene como propoésito de
estudio disefiar politicas para la optimizacionmteceso de auditoria interna en el area de
recepcion de Servi Hotel Barquisimeto, C.A. Dondeobservo deficiencia en el proceso
administrativo de auditoria interna a las activieladealizadas por el area de recepcion.
Debido a que no se cumple todo el proceso comfdeoe ocasiona que se generen errores
indebidos o confusiones que se podrian evitar aoguia del proceso a ejecutar. De esta
manera, la investigacion se encuentra ejecutatkagiguiente manera:

En eIMOMENTO | , se describe la situacion objeto de estudiopljstivos generales
y especificos, justificacion e importancia de hesstigacion, y el alcance.

Seguido, en eMOMENTO Il , se dan a conocer el soporte conceptual con los
antecedentes de la investigacion, asi como, lasskasricas y bases legales, sistema y la
operacionalizacion de variables.

De igual forma, en @MlOMENTO IIl , se plantea la orientacién procedimental, se
detalla la naturaleza de la investigacion, la poblay muestra, el tipo de investigacion,
técnicas e instrumentos de recoleccion de la irdoiém y las estrategias procedimentales de
desarrollo de la investigacion.

Seguidamente, en IOMENTO IV , se especifican los resultados logrados con el
instrumento aplicado y se finaliza con la propugstéiticas para la optimizacion del proceso

de Auditoria Interna en el Area de Recepcién dei$tatel Barquisimeto, C.A



Finalmente, en dIOMENTO V se establecen las conclusiones y recomendaciones
obtenidas con la realizacién del trabajo investigaly consecutivamente se muestran las

referencias bibliogréaficas.



MOMENTO |

SITUACION OBJETO DE ESTUDIO

Descripcidn detallada de la situacidon objeto de asgiio

Las organizaciones que se dedican al turismo aoed#el mundo, son vitales en la
economia, éstas se encargan de brindar serviciosalidad a sus clientes, lo cual es
significativo si el propdésito es vacacionar o dgowos. La facilidad que brindan para prestar
servicios de hospedaje y traslados, permiten cgi@desonas tengan una mejor experiencia.
En algunos paises el turismo es mucho mas impertarg en otros, lo cual se atribuye a la
ubicacion geografica, por esto algunos son masfic&ws y pueden aprovechar sus
recursos naturales como un impulso para su econdfieezuela en particular es un pais
privilegiado en cuanto a su geolocalizacion debipe cuenta con diversas estaciones
climaticas, haciéndolo asi un destino deseablevsta de muchos turistas.

De acuerdo con la Organizacion Mundial del Turig@d1T, 1994), el turismos es
“las actividades que realizan las personas duardeviajes y estancias en lugares distintos a
su entorno habitual, por un periodo de tiempo ocmutse inferior a un afo, con fines de
ocio, por negocios y otros” (p.46). Es decir, viagaun lugar distinto al territorio donde se
reside para vacacionar o por cuestiones laborhbessempresas que dependen del turismo
para el desarrollo de su actividad suelen ser loelds, posadas, agencias de viajes,
aerolineas, entre otras, su propdsito es brindarkss clientes un servicio de calidad que se
adapte a su presupuesto y les brinde comodidad.

Desde otra perspectiva, independientemente del @meajue una organizacion
desarrolle su actividad economica es necesariaepleen procedimientos administrativos,
originado por manuales o leyes nacionales, estagalegionales que son obligatorias para su
funcionamiento; la implementacion de estos proceditos busca resultados que les permita
conseguir una gestiéon a fin de cumplir con sustmoog o cual facilita verificar si la
empresa les genera ingresos rentables a sus asndi@adadministracion en una empresa se
encarga de que la operatividad de ella funcionendemanera adecuada implementando sus
principales funciones.

En este sentido, Chiavenato (2007), define a laradiracion, como: “el proceso de

planear, organizar, dirigir y controlar el uso ds tecursos para lograr los objetivos de la
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organizacion” (p.10). Por consiguiente, se entiegde la administracion se involucra en
todo lo relacionado a la organizacion, es el caradé las operaciones. Por ello, es
importante que los procesos se realicen con sumadw y se confirmen constantemente.

En el caso las empresas hoteleras, el departardentecepcion es de considerable
importancia, debido a que, segun Calle, Lazo y &tas (2018), lo califican, como: “el
centro de operaciones y tramites administrativogeggstro, entrada y salida de clientes.
Ademas, es donde se elabora y emite la informadigna hacia los demas departamentos”
(p.137). Por lo tanto, es el departamento dondeyeseeran los insumos, evidencias y
documentos que alimentan todos los procedimierdasrastrativos dentro de este tipo de
organizaciones, los cuales requieren ser verifisado

Una excelente manera de comprobar los procedinseadministrativos es con la
auditoria, debido a que ésta es un medio que agwdder con exactitud si se han cometido
errores, 0 si los procedimientos a seguir asignadmesda actividad se estan siguiendo al pie
de la letra y asi garantizar los resultados deseadocada una de ellas, pues es una
herramienta de la administracién muy utilizadalperorganizaciones con el fin de confirmar
la veracidad de sus procesos.

En relacion a esa herramienta, la Norma Internatiale Auditoria 1SO 19011
(2002), la define como: “un proceso sistematicdependiente y documentado para obtener
evidencias objetivas (3.8) y evaluarlas de manbyetiga con el fin de determinar el grado
en que se cumplen los criterios de auditoria (3(@)1). Es decir, que este proceso es un
examen a una informacion, que debe ser realizadoupa persona diferente a la que
suministré la informacion; su objetivo es comprolaaveracidad de los procesos realizados.
La auditoria debe ser realizada por una personauocanvision objetiva, que no tenga
relaciones laborales con la organizacién, a fiexd&ar que su juicio se pueda ver afectado.

La auditoria interna es definida segun el InstitlgcAuditores Internos de Argentina,
como:

Una actividad independiente y objetiva de aseguatoi y consulta,
concebida para agregar valor y mejorar las opemnasiale una organizacion.
Ayuda a una organizacién a cumplir sus objetivosrtapdo un enfoque
sistematico y disciplinado para evaluar y mejoaeeficacia de los procesos de
gestion de riesgos, control y gobierno (p.1)

Es decir, la auditoria interna es una herramieatauiilizan las organizaciones con el
fin de optimizar los procesos internos de una esapresta debe ser realizada por alguien de
la organizacion, la aplicacién de ella le traeréedantes beneficios a la empresa que la ponga



en practica debido a que mejorara la eficienciaudeprocesos e identificara las fallas que se
han cometido en algun procedimiento y mejorardfaunicacion interna en la realizacion de
los procesos. Por otra parte, permite identifiaardeficiencias que tiene la organizacion y en
gué area; encontrando asi una solucién con el dinmdjorar y eliminar las deficiencias
existentes y lograr que todos los procesos seegatie manera eficiente

Los constantes cambios producidos por la tecnolafgietan directa o indirectamente
la manera de llevar la administracién en las omgaiones; lo que la vuelve mas vulnerable a
fallas o errores y mas obligatorio la necesidadalelar los procedimientos que se realizan
en ellas. Debido a la evolucion tecnolégica se puerkar confusion al momento de
modificar la manera de realizar los procesos trdgemlteraciones a las normas o
procedimientos para comprobar o rectificar todéssekiendo esto incorrecto debido a que
las normas no cambian pues existen reglas panaaekls auditorias en las organizaciones.
Las normas internacionales de auditoria son estésdie calidad que sirven de guia a las
personas que cumplen con esta funcion y a las sagpr&n el primer caso, les permite
conocer su perfil y en el segundo, determinar fosgrimientos que requieren mas cuidado
y precaucion en su ejecucion dentro de la empresa.

En el ambito local, la empresa Servi Hotel Baraoéto, C.A. mejor conocido como
Hotel Trinitarias Suites, es una organizacion quedeslica a la rama del turismo en el Estado
Lara. Esta ubicado al final de la Av. Los Leoneentie al monumento al Sol, en el Centro
Comercial Ciudad Trinitarias, en la ciudad de Baigueto. Pertenece a la categoria de
hoteles cinco (5) estrellas por desempefiar un raatkelservicios y de cumplir con éptimo
funcionamiento de comodidad y calidad. Es uno dedlms hoteles que se encuentran en la
ciudad con esta condicion.

Este hotel, fue inaugurado en enero de 2007 y desgi® ciento cuarenta y cuatro
(144) habitaciones. Es reconocido por ser uno dentejores hoteles con 15 afios de
experiencia en su rama Yy por brindar excelente igerva sus huéspedes, como:
presentaciones en vivo, piscina, cancha de tesiigurant, gimnasio y lavanderia, los cuales
generan ganancias significativas, segun testimagbgpersonal que alli labora. Consta de
setenta y cuatro (74) trabajadores, una cantidadiderada de empleados, que permiten que
sea una de las mejores opciones en Barquisimgieatesa su competencia.

Actualmente, la organizacion se ha visto afectamtalap cuarentena impuesta por la
pandemia causada por el COVID-19, se ha generadodisminuciéon significativa del
turismo en la region, lo que trajo como consecweque sus servicios no fuesen demandados

por muchas personas, sin embargo, con el transdetriiempo en pandemia la organizacion
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ha encontrado la manera de mantenerse a flotelgr mlenas soluciones para abrir sus
puertas y seguir brindando el excelente servicelgs caracteriza.

Desde el punto de vista administrativo, la empresaestudio, cuenta con un
departamento de administracion, higiene y seguridédral, de sistemas, alimentos y
bebidas, eventos, mercadeo, ventas y mantenimidgitdepartamento de administracion en
particular se encarga de todos los procesos adraiives de hotel y del restaurant del hotel,
mediante los sistemas Cain y ICG Front hotel, guedan con el control y verificacion de
todos estos procesos. Esta organizacion se haafisttada por la falta de auditoria a los
procesos de administracion realizada por el daparito de recepcion del hotel.

En observaciones realizadas durante los primeras dié pasantias, se ha podido
constatar la falta de un auditor interno, ocasianaal la reciente renuncia de la persona que
ocupaba el cargo. También, la falta de politicasa paalizar una auditoria diaria a los
procesos administrativos es bastante notable.dfxgibcesos que se deben realizar todos los
dias por la mafiana, como lo es: a) la verificadérios procesos administrativos realizados
por recepcion; (b) comprobar que se haya cobradeaamente si es efectivo y (c) que el
dinero efectivamente se encuentra en la cuentaspondiente si el proceso de cobro fue por
tarjeta de debido, tarjeta de crédito, transfesnciacionales, pago moévil y transferencia
zelle. Estos procesos no se estan realizando,d@enera riesgos contra el patrimonio de la
empresa.

El proceso descrito anteriormente, se conoce ammoiliacion por medio de pagos,

y la entrega de la informacion aqui generada dzaemalos contadores que no se encuentran
en Barquisimeto, todo el departamento de contatuilgk encuentra en la ciudad de Valencia,
estado Carabobo, donde se ubica la casa matrizialosupone que la verificacion diaria es
un proceso importante para detectar posibles arrardgiempo y propiciar su solucion
oportuna.

De acuerdo a lo planteado anteriormente, Servi |[Haaequisimeto, C.A. tiene la
necesidad de implementar politicas que ayuden fidicacion de los procesos diarios
especificos que lo requieren, como lo es la congmioh de las actividades realizadas por el
departamento de recepcion, para evitar que algior eometido en su desarrollo pueda
afectar futuros procesos que se realizan con lenaiaformacion. Por consiguiente, llevar
un control estricto y continuo del trabajo realizgubr este departamento le permitird a la
organizacion evitar problemas en el futuro. Poa eéazén, es preciso dar respuesta a las
siguientes interrogantes: ¢ Cual es la situacionahckel proceso de auditoria interna en el

Area de Recepcion de Servi Hotel Barquisimeto, €,.4Cudles son las politicas para el
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proceso de auditoria interna aplicables a la eragdesvi Hotel Barquisimeto, C.A.?, ¢, Como
sera la formulacion de las politicas para la omanidel proceso de auditoria interna en el
Area de Recepcion de Servi Hotel Barquisimeto, .A.

Para dar respuestas a las interrogantes planteadesormente, se formulan los

siguientes objetivos:

Objetivos de la Investigacion

General
Disefiar politicas para la optimizacion del procéscAuditoria Interna en el Area de

Recepcion de Servi Hotel Barquisimeto, C.A.

Especificos
Diagnosticar la situacion actual del proceso de ithuié Interna en Servi Hotel
Barquisimeto, C.A.
Identificar las politicas para la optimizacidon deloceso de Auditoria Interna
aplicables al Area de Recepcion de la empresa Setel Barquisimeto, C.A.
Formular las politicas para la optimizacion delgasmo de Auditoria Interna en el

Area de Recepcion en Servi Hotel Barquisimeto, C.A.

Justificacién e Importancia

Respecto a la justificacion a Sampieri (2014) seff@s necesario justificar el estudio
mediante la exposicion de sus razones (...) La maytwilas investigaciones se ejecutan con
un propasito definido, (...) y ese propésito debeleauficientemente significativo para que
se justifique su realizacion.” (p. 40). Es dearjdstificacion es la base de un trabajo, en ésta
se debe explicar las razones para la realizaciamdeabajo.

La justificacion es el fundamento de un trabajoeka se debe dar a conocer cuéles
son los origenes, fuentes o razones que argumsategalizacion, esto implica explicar los
beneficios de ponerlo en préactica, cual es su jaerga provecho o utilidad, que oportunidad
ofrece o0 cual es el resultado de no realizarldyasi posibilidad de alguna amenaza al no
llevarlo a cabo. Este estudio pretende disefatigadi para la optimizacién del proceso de

Auditoria Interna en el Area de Recepcion de Seotel Barquisimeto, C.A.



Este trabajo de investigacion se desarrolla cqragodsito de contribuir a la creacion
de politicas que efectivamente el Area de Receptaénimplemente en el proceso de
auditoria interna en la empresa Servi Hotel Bano&t, C.A. Por consiguiente, al generarse
la posibilidad de implementarlas, incidira favoeahente en el desarrollo organizacional al
dar mejores herramientas a los empleados parssairddo de sus actividades de auditoria,
permitiendo, ademas, a los propietarios o sociosejor control del ingreso percibido y de
esta manera tener recursos para prestar cada y@zseevicio a los clientes. Indirectamente,
al establecerse la vinculacion con la sociedadzeeado actividades que las involucren,
genera una buena relacion con todo su entorno.

En lineas generales y siguiendo los criterios esfose la intencion es implementar
correctamente los procesos, procedimientos, técnjcaracticas del control interno, que
permitan su desarrollo y crecimiento empresariatiftird la normalizacion en la gestion de
los procesos de auditoria interna, permitiéndola arganizacion tener un control de ellos
diariamente de manera constante, mejorando asimardcacion para alcanzar la eficiencia
una vez sean puestos en practica, generando uermhbiboral mas agradable.

Desde la perspectiva metodoldgica, este trabajdribaitd como antecedente a
futuras investigaciones del mismo tema, siendounai herramienta util para las personas

interesadas en la auditoria interna de una orgeidizao para proximos estudiantes del area.

Alcance de la investigacion

Este trabajo de investigacion se realiza dentrdadBnea operativa: el desarrollo
organizacional; con un eje tematico: politicas tradsgias, ya que, tiene como finalidad
disefiar politicas para la optimizacion del proceso Auditoria Interna en el Area de
Recepcion de Servi Hotel Barquisimeto, C.A. Estpr@sa es mas conocida como Hotel
Trinitarias Suites, ubicado al final de la Av. Libsones, frente al monumento Al Sol, en el
Centro Comercial Ciudad Trinitarias, Barquisimestado Lara. Las politicas disefiadas son
necesarias para tener control sobre los proceabza@os por el departamento de recepcion.
Esta investigacion se llevo a cabo en un periogiapcendido desde el 10 de marzo de 2022
hasta el 20 de mayo de 2022.



MOMENTO I
SOPORTE CONCEPTUAL

El soporte tedrico de una investigacion es el aupjule ideas, procedimientos que
sirven de base para una investigacion, permitiedéescribir, interpretar, y explicar el
problema desde una perspectiva tedrica. Como lnedéfias (1999) “El marco tedrico de la
investigacion o marco referencial, puede ser di#diriomo el compendio de una serie de
elementos conceptuales que sirven de base a lgacida por realizar.” (p. 13) Es decir, es
el resumen que sirve como soporte para la invesfiga éste se divide en tres partes:

antecedentes, bases tedricas y legales.

Antecedentes

En esta seccion se incluye una compilacion de figaesones anteriores que
describen el pasado y el presente del conocimieeterido al problema en estudio,
relacionado con las politicas para el proceso ddit@ia y el departamento de
administracion. Al respecto, Tamayo (2003) sefaka q...) se trata de hacer una sintesis
conceptual de las investigaciones o trabajos @iz sobre el problema formulado con el
fin de determinar el enfoque metodoldgico de lanmisnvestigacion.” (p.146). En otras
palabras, se trata de investigaciones previasiguoen relacion con el tema abordado.

De acuerdo a lo antes expuesto, seguidamente senpaa las investigaciones que
tienen relacion con el tema a tratar en el ambirinacional, nacional y regional:

En primer lugar, en el ambito internacional, ChayeErika (2021), realizaron un
trabajo de grado en la Universidad peruana de lagridas Escuela de Contabilidad Y
Finanzas tituladoAuditoria Interna y su influencia en la Gestibn Empesarial del
Estudio Juridico Romero Dec & Asociados S.A.C., Lim 2020. Ubicado en la ciudad de
Lima, Perd. Su Objetivo general fue: determinar como la Auditdanterna influye en la
gestion empresarial del Estudio Juridico Romero. BeAsociados S.A.C., Lima, 2020. La
metodologia empleada en esta investigacion fuedbasm un enfoque cuantitativo;
investigacion tipo basica. Se us6 como técnicaedeleccion de datos dos cuestionarios
elaborados con items cerrados. Los resultados idedatigacion confirman que la auditoria
interna influye significativamente en la gestionlderganizacion y que existe una relacion

directa con el cumplimiento de los controles erplasedimientos internos.
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Por ende, se recomendo la implementacion de unrtdepento de auditoria interna
como area independiente que sirva de apoyo a langer administrativa para las
elaboraciones y supervisiones de los procedimiemydementados por cada area en la
organizacion. Es por ello, que se relaciona coprémente investigacion, pues su finalidad
identificar la problemética de la organizacion @lementar politicas que ayuden vy faciliten
al proceso de auditoria interna en el Area de Ré@eple Servi Hotel Barquisimeto, C.A.

En segundo lugar, en el ambito nacional, LucendqRQealiz6 un trabajo de grado
en la Universidad Yacambu, tituladbdineamientos para la mejora de los procesos
administrativos y contables en la empresa farmaci&l Carmen Express, C.A” ubicada
en Quibor estado Lara.Su objetivo general fue: proponer lineamientos paegorar los
procesos administrativos y contables en la empi@saacia “El Carmen Express, C.A”
ubicada en Quibor Estado Laran el aspecto metodolégico se utilizd6 un estudim ti
descriptivo-cuantitativo con disefio de campo. Lenitga de recoleccion utilizada fue el
cuestionario con preguntas dicotomicas. En losltaebos de la investigacion se aprecia que
la empresa no cuenta con unos lineamientos ni rhaeuprocedimientos que le facilite el
proceso Yy registro de las operaciones para llemanejor control de las actividades que se
realizan en la misma.

En consecuencia, se recomendd la realizacion deuatemn de lineamientos
administrativos-contables y mantener un controlcaddo en los procesos contables que
realiza la empresa, aplicando los lineamientos lgan@ejora de los procesos administrativos-
contables. Este trabajo de investigacion se refacton la presente investigacion, ya que
tiene como proposito realizar politicas que sirgamo guia para la realizacion de procesos
administrativos ayudando asi al funcionamientcadergjanizacion.

En tercer lugar, Mendoza (2018), desarroll6 un dj@mbde investigacion en la
Universidad Yacambd, tituladd:a auditoria interna como herramienta administrativa
en el mantenimiento de los vehiculos de la cooperat Venezolana De Alimentos
Venalser 5650.Su Objetivo general fue?roponer un plan de auditoria interna para las
operaciones de mantenimiento de los vehiculos rpitentes a la Cooperativa Venezolana
de Alimentos Venalser 5650. La metodologia empleadaste trabajo es la investigacion de
campo, de tipo descriptiva, para obtener los dsgoaplico la encuesta con items cerrados y
se empled la entrevista estructurada. Su aplicaaid)é que existen fallas en el control de
los mantenimientos y control interno. Por lo queesmmendd la aplicacién de un plan de
auditoria interna con los siguientes objetivos: leara el sistema de gestion de

mantenimientos de los vehiculos pertenecientesGodperativa. Determinar las razones de
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paralizacion de las unidades. Establecer las caledasimento de los gastos por encima del
presupuesto.

Este trabajo se relaciona con la presente invesfigacuyo objetivo general es
disefiar politicas para optimizar la gestion delcpso de Auditoria Interna en el Area de
Recepcion de Servi Hotel Barquisimeto, C.A. implataado un plan de auditoria interna
para garantizar el correcto cumplimento de losgsos y mantener un control interno.

En cuarto lugar, en el &mbito regional, Riera (301€aliz6 un trabajo de grado en la
Universidad Yacambu, facultad de ciencias admetists tituladoAuditoria de Gestion
para el mejoramiento continuo de los procesos admistrativos en la empresa Remalab
De Venezuela, C.A, Cabudare, Estado LaraSu objetivo general fue: Determinarla
relacion que existe entre la auditoria de gestidlosy procesos administrativos como
herramienta de mejora Continua en la empresa REMAIDE VENEZUELA, C.A. La
metodologia estuvo empleada con enfoque cuanttativel descriptivo con disefio no
experimental de Campo. Los métodos aplicados campida de recoleccion fueron la
observacién directa y la encuesta aplicadas a(@izpersonas de la empresa. Los resultados
de la investigacion dejan ver irregularidades amplmcesos de control interno y la necesidad
de la aplicacion de procedimientos para los pracdsaauditorias de gestion. Como resultado
se recomendo capacitacion al recurso humano dedaanto a las normas internacionales de
auditoria para garantizar calidad a la hora dezagdla auditoria para la optimizacion de las
operaciones.

Este trabajo se relaciona con la presente invesbiga debido a que busca
implementar la auditoria interna en los procesos paliza la empresa basandose en las
normas internacionales de auditoria.

En quinto lugar, en el &mbito regional, Montill®{®), realizé un trabajo de grado en
la Universidad Yacambu, titulad&\plicacion de la gerencia estratégica para el
mejoramiento de la auditoria interna en la empresaRenovadora Cauca, C.A.
Barquisimeto. Estado Lara. Su objetivo general fuanalizar la aplicacién de la gerencia
estratégica para el mejoramiento de la auditotierna de la empresa Renovadora Cauca,
C.A. Barquisimeto. Estado Lara. Empleada con uoard cuantitativo, en la modalidad de
investigacion descriptiva con disefio de campo. danita de recoleccion de datos fue el
cuestionario con preguntas cerradas. Se conclugdrquhay un debido seguimiento como
elemento fundamental de la auditoria interna, naigilo consecuencias de improductividad y

control interno. Como resultado, se recomendd asalseguimiento como elemento de la
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auditoria interna, con el propdsito de trabajaficexlamente y asi, cumplir con los objetivos
0 metas planteadas dentro de la empresa.

Este trabajo se relaciona con la presente invesfigadebido a que su finalidad
principal se basa en la auditoria interna como ragpara los procesos administrativos de la
organizacion. Los cuales ayudan y garantizan queadieen de manera correcta y apoyar al

alcance de metas y objetivos de la empresa.

Bases Teoricas
Las bases tedricas comprenden la fundamentacida desestigacion, tomando en
consideracion los aspectos principales sobre e t@jeto de estudio. Segun Arias (1999),
las define, como:

Un conjunto de conceptos y proposiciones que dogsta un punto de vista o

enfoque determinado, dirigido a explicar el fendmenproblema planteado.

Esta seccion puede dividirse en funcion de loxtspque integran la tematica

tratada o de las variables que seran analizada9) (p

En otras palabras, se entienden como el conjunietiriciones que se utiliza para
explicar una investigacion, ademas, son necesaaiasdar una fundamentacion al tema y de

ser un imprescindible apoyo del estudio a desaroll

Politicas

De acuerdo con Chiavenato (2006), son: “afirmadogenerales basadas en los
objetivos de la organizacion; funcionan como gwigsntadoras de la accion administrativa.
Proporcionan marcos o limitaciones, aunque flegilyielasticos, para demarcar las areas en
gue debera desarrollarse la accion administra{jwa’l44). Es decir, las policias sirven de
patron para la toma de decisiones de una emprasayrientadas a sus objetivos facilitando
la implementacion de estrategias.

Las politicas son lineamientos que sirven paradd&ccion a un proceso, ayudan a
gue no se omitan pasos que son necesarios pagsatallo de la actividad.

De la misma manera, Rodriguez (1990), citado poguda (2014), define politica,
como: “la manera de alcanzar objetivos, un plampeente que proporciona guias generales
para canalizar el pensamiento administrativo eacdiones especificas (...) proporciona un

marco dentro del cual pueda actuar todo el perstmacuerdo con condiciones generales”
(p.12).
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Desde esta perspectiva, la totalidad de politicasenqpuncie la organizacion y bajo las
cuales funciona, forman parte del sistema de cbimterno, procedimientos y técnicas de
control implantadas con la finalidad de proporcronzedidas para el resguardo de los
activos, ademas, de facilitar el funcionamiento ia@strativo, en cuyas caracteristicas deben
resaltar: el cumplimiento del marco legal vigealeanzan los objetivos trazados en el menor
tiempo posible y con la menor cantidad de recunsibzados. Ilgualmente, las politicas deben
estar dirigidas a proporcionar medidas para qigfdamacion que se genera en sus procesos,
sea confiable, exista una adecuada identificaci@aministracion de los riesgos a los que
esta expuesta la organizacion.

Auditoria interna
Referente a la auditoria interna, Santillana (204&jala que:

Es una funcion que coadyuva con la organizacioel émgro de sus objetivos;

para ello se apoya en una metodologia sistemasica gnalizar los procesos

de negocio y las actividades y procedimientos matacios con los grandes

retos de la organizacion, que deriva en la recoamd de soluciones (p.11).

Se entiende que es una herramienta que contridulggra de los objetivos de la

organizacion al verificar y analizar los procediniges realizados anteriormente. Por lo tanto,
la auditoria interna evalta el cumplimiento de dostroles internos implementados, dentro
de lo establecido por la organizacion y las norlegales que la rigen.

Desde estas aseveraciones, el disefio de politictadg optimizacion del proceso de
Auditoria Interna en el Area de Recepcion de Setwviel Barquisimeto, C.A., se hace
relevante, ya que la falta de un auditor interrte ypoliticas para realizar una auditoria diaria

a los procesos administrativos es bastante noyaldpresentan riesgos contra el patrimonio
de la empresa.

Politicas de Auditoria Interna

El cuidado y atencion al cumplimiento de los difees controles implementados en
las organizaciones es inherente a las funcionds @ta gerencia y tiene como finalidad
fundamental alcanzar los objetivos y metas finaasieque se hayan trazado desde esta
instancia, guardando el interés por el seguimieatda normativa legal e interna
correspondientes. Adicionalmente, los controlegrimds estdn dirigidos a propiciar el
ambiente adecuado para el 6ptimo desempefio dgadaipacion y favorecer la prevencion
de fallas, omisiones y errores que representersto ¢inanciero para las empresas.

En relaciéon al control interno administrativo, est@igido hacia el plan de la

organizacion y los procedimientos que conciernés grocesos de decision que llevan a la

13



autorizacion de las transacciones y actividadespaote de la gerencia, estas pueden ser
politicas, procedimientos y objetivos programad&ar lo tanto, el control interno
administrativo esta directamente relacionado cafitaencia de las operaciones establecidas
por la organizacion.

En consecuencia, el disefio de Politicas de Auditimtierna en una organizacion es
relevante, ya que, entre sus funciones esta exafomaontroles internos, hacer seguimiento
y formular recomendaciones para el cumplimiento, efos controles. Ademas, su
implementacion garantiza el cumplimiento eficaigiente de los objetivos y metas de los
planes, programas y proyectos; propicia la obtende informacion financiera y operativa
confiable y oportuna; transparenta la administragi@l control de los recursos, ya que alerta
sobre errores, omisiones y fraudes.

En este sentido, la Norma Internacional de Autitéd0 (NIA 610) (2009), sefalan
gue: “la funcién de auditoria interna: actividad elealuacion establecida o prestada a la
entidad como un servicio. Sus funciones incluyenreeotras, el examen, la evaluacion y el
seguimiento de la adecuacion y eficacia del corntt@rno” (p.707). En efecto, incluir esta
funcién dentro de la organizacion resultaria benefd debido a que se analiza y se verifica
gue las actividades se realizan dentro de los dtéas establecidos.

De igual forma, la NIA 610 (ob. cit.), determinanflgura de los auditores internos,
otorgandoles, como definicién: “personas que raaliactividades correspondientes a la
funcién de auditoria interna. Los auditores interpaeden pertenecer a un departamento de
auditoria interna o funcion equivalente (p.707).desir, que esta actividad de gestion de
todos los procesos la ejerce un departamento éispeoi se le otorga a un funcionario

encargado de la calidad de los procesos.

Objetivos de la funcion de Auditoria Interna

Los objetivos de las funciones de auditoria intermastituyen la base para enunciar
las Politicas de Auditoria Interna debido a qualdsten las actividades que esta funcién
debe cumplir, a tal efecto la NIA 610 (ob. citaslenuncia: a) Seguimiento del control
interno. b) Examen de informacion financiera y agiga. c¢) Revision de actividades de
explotacion. d) Revision del cumplimiento de laspdisiciones legales y reglamentarias. €)
Gestién del riesgo. f) Gobierno de la entidad (P)7Por lo tanto, las Politicas de Auditoria
Interna estaran enfocadas hacia el cumplimientestis actividades, las cuales se detallan a

continuacion:
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Seguimiento del Control Interno

La funcién de auditoria interna tiene estipuladeekponsabilidad concreta de revisar
el sistema de control interno, de realizar un sagito de su ejecucion y de proponer las
mejoras a los controles existentes para que semtivels. En este mismo orden de ideas,
Santillana (2013) sefiala que: “La funcion de augitomterna agrega valor a la organizacion
(...) cuando cumple de manera efectiva su objetivayntribuye a la eficiencia y eficacia de
la administracion, a la administracion de riesg@d groceso de control” (p.61). Es decir, se
considera que es efectivo cuando lleva a cabo gpopito y responsabilidad. También lo
hace cuando proporciona resguardo objetivo y rateva los recursos financieros de la

empresa.

Examen de informacion financiera y operativa

La funcidn de auditoria interna tiene determintaealizacion de averiguaciones
especificas sobre partidas individuales que haigbnafectadas, como menciona Santillana
(2013) Los “procedimientos de auditoria son el gotg de técnicas de investigacion
aplicables a una partida o a un grupo de hechoscynstancias” (p.222). De la misma
manera, la realizacion de examen detallado de opees, negociaciones regulares o
extraordinarias, saldos y la revision de los medidgados para identificar, medir, clasificar

y presentar informacion financiera y operativa.

Revision de actividades de explotacion

La funcidon de auditoria interna tiene asignadaeldsion de todos los proyectos
relacionados, de la misma forma, debe evaluaritgentia y eficacia de las actividades de
explotacion y actividades no financieras de unaadt De acuerdo con Santillana (2013)

Las caracteristicas de las evidencias que sustehpanceso, son:

Informacion confiable (...) que se pueda obtener argdi el uso de
técnicas de auditoria apropiadas. La informacidlevesmte apoya las
observaciones y recomendaciones resultantes djdray es compatible
con los objetivos del mismo. Informacion util esueldp que ayuda a la
organizaciéon al cumplimiento de sus metas. (p.68)

Estas caracteristicas le permiten al auditor llegdas conclusiones mas acertadas

posibles.
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Revision del cumplimiento de las disposiciones legay reglamentarias

La funcion de auditoria interna segun Santillan@1l8 debera aplicar “funciones
genéricas” (.p130) Para la revision del cumplimoemnte las disposiciones legales vy
reglamentarias, aplicables al area auditada y e oequerimientos externos, asi como de
las politicas, los manuales, procedimientos y tfiaas elaborados por la administracion y de
otros requerimientos internos, con miras a prepam@gramas adaptados a los procesos y a

los objetivos de la entidad.

Gestion del riesgo

La funcion de auditoria interna puede ayudar a rigaruzacion identificando y
evaluando las exposiciones significativas al riesgspecto a esto Santillana (2013) sefala:
“La funcién de auditoria interna debe evaluar lailpitidad de ocurrencia de fraude y cémo
administra la organizacion estos riesgos” (p.65) &mnsiguiente, puede contribuir a la
mejora de la gestion del riesgo y de los sistersasodtrol. Esta funcidn es complementaria,
ya que, le corresponde vigilar el optimo funcionamtd del sistema de control interno,
comprobando el cumplimiento de la suficiencia, ddelgalidad, de la eficiencia y de la
eficacia de dicho sistema para brindar proteccibrparimonio de la organizacion y

coadyuvar al logro de las metas y objetivos daltaiaistracion.

Gobierno de la Entidad
La funcion de auditoria interna puede valorar @cpso de gobierno de la entidad

basandose en lo que menciona Santillana (2013):

(...) Un gobierno, una administracion de riesgos wtides internos
eficientes son esenciales para asegurar longewddds organizaciones:
por ello, y bajo una perspectiva objetiva, el comoento a detalle de una
organizacion, y la aplicacién de sodlidos principitesauditoria (...) .Son el
mejor soporte para asegurar la buena marcha dentidad. (p.12)

En relacion con el cumplimiento del control inerda gestion de resultados y
rendicion de cuentas, la comunicacion de la infeiGrasobre riesgos y control a las areas
adecuadas de la organizacién, asi como la efid&cla comunicacién entre los responsables
del gobierno (directiva) de la entidad, los auditoexternos e internos y la direccion.
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Area de Recepcion

El area de recepcion, de acuerdo a Sanchez (26&8)o por Calle, Lazo y Granados
(2018), afirma que: “se denomina asi porque espartBmento acoge a los clientes en
nombre de la empresa con reservacion o sin elld3{). En otras palabras, es el area que
recibe a quienes se hospedaran y disfrutaran netigeque les ofrece la empresa.

En otro sentido, existen cargos bien definidosfgrdnciados dependiendo del tamafio
y de la naturaleza de las operaciones que seapaltiendo caracteristico, lo afirmado por
Calle, Lazo y Granados (ob. cit.), quienes detaltan un hotel de cinco estrellas, con un
numero de habitaciones superior a mil y con unanes promedio de dos noches, se
establecen los siguientes subdepartamentos: agniRss b). Mostrador. c). Facturacion. d)
Caja Créditos (p.140). Es decir, que el volumemegdencia de operaciones, determina la
cantidad de subdepartamentos y el nimero de persprega con idoneidad y conocimientos
sobre la materia, desempefiaran las tareas asignadas

En este orden de ideas, existen funciones inhereatearea que se relacionan
directamente con la generacién de documentacidwgresos ordinarios, que requieren de
mayor atencion en la empresa objeto de estudige Haw funciones detalladas por Zamora
(2007), se encuentran: a). Controlar las cuentdsglelientes. b). Gestionar los cobros. c).
Emitir la informacion requerido a los demas depaeatos de la instalacion (p.37). En otras
palabras, estas son las funciones que para eli@steguieren ser medidas con mayor

detenimiento y atencion.

Controlar las Cuentas de los Clientes.

De acuerdo a Calle, Lazo y Granados (ob. citgpatrol de las cuentas de los clientes
es una funcion administrativa que: “se centra lb@asente en revisar que los consumos
realizados por el huésped hayan sido registradesstama informatico del hotel, es decir en
la cuenta del cliente, la cual serd cancelada ementw del check out” (p.137). De alli, la
importancia de llevar un control estricto para gtrar que sean cobrados la totalidad de los
servicios disfrutados por los clientes y de loglpirios consumidos por ellos.

Gestionar los Cobros.

En la gestion de los cobros se materializan losesus que la principal actividad del
negocio genera. En este sentido, Calle, Lazo y &l@s (ob. cit.), afirman que, en torno al
area de recepcion se efectian diferentes funcipuegpermiten obtener los ingresos: “lugar

de acogida, atencion durante la estancia, factumAciobro y despedida de los huéspedes”
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(p.138). En efecto, como parte del proceso del dea@cepcion esta la facturacion y cobro al

cliente por los servicios prestados.

Emitir la informacioén requerido a los demas depanteentos de la instalacion.

En area de recepcion es donde se elabora y emitdolanacion diaria hacia los
demas departamentos, esto ocurre, segun Calle,y.&anados (ob. cit.), debido a que se
va: “articulando el trabajo del sector con los demépartamentos del hotel, considerando los
requerimientos de atencién continua al huéspedugaes el nexo directo entre el cliente y el
hotel desde su llegada (check-in) hasta su satideck-out) (p.138). En consecuencia, se
deben llevar correctamente los archivos de logaiifes documentos del departamento y
distribuir las copias o duplicados de acuerdo gfosesos disefiados.

Ademas, el &rea de recepcion, en concordancia c@iirimado porCalle, Lazo y
Granados (ob. cit.), se encarga de: “ordenar tadaapeleria producida durante el dia y en
algunos establecimientos hoteleros realiza el obde auditoria nocturna en caso de que el
hotel no cuente con auditor nocturno, sobre los@mos generados en diferentes puntos de
venta, como son restaurante, bar y minibar de dabites, entre otros (p.137). En efecto, al
dar cumplimiento de este requerimiento, se garamgizmision, control y seguimiento de la
documentacion necesaria para el correcto registomirol de las operaciones.

De acuerdo a lo planteado anteriormente, la adtragién se apoya en las funciones
del area de recepcion para controlar los recursda drganizacién y alcanzar sus objetivos o
metas. De la misma forma, en esta area son gedtisados los servicios relacionados con

la estancia de los clientes, desde el procesoséeviehasta la salida.

Bases Legales
En este apartado se incluird la legislacion aplecab la tematica de la presente
investigacion. De acuerdo a, Parella y Stracru2@i?), esta seccion hace referencia a la
fundamentacién legal o bases legales e incluyendtanativa juridica que sustenta el estudio,
desde la Carta Marga, las Leyes Organicas, latumsoes, decretos, entre otros” (p.68). Es
decir, las leyes que guardan relacion con el gjerde la actividad econdmica por parte de la
empresa, la actividad comercial y la normativa ggeila la funcion de Auditoria Interna.
Las leyes que dan firmeza y soporte a este estadi@ncuentran fundamentadas en
primer lugar, en la Constitucion de la RepublicdiBoiana de Venezuela (CNRBV) (1999),

Capitulo VIl de los derechos econdmicos, en et@ldill2 se menciona que:
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Todas las personas pueden dedicarse librementaaivédad econémica de su
preferencia, sin mas limitaciones que las previstagsta Constitucion y las que
establezcan las leyes, por razones de desarrolitaim, seguridad, sanidad,
proteccion del ambiente u otras de interés soé&hlEstado promovera la
iniciativa privada, garantizando la creacién y gudistribucion de la riqueza, asi
como la produccion de bienes y servicios que safisf las necesidades de la
poblacién, la libertad de trabajo, empresa, cornemdustria, sin perjuicio de su
facultad para dictar medidas para planificar, na&l@ar y regular la economia e
impulsar el desarrollo integral del pais.

En otras palabras, el Estado otorga a los ciudadénqosibilidad de realizar la
actividad econOmica de su preferencia. También tieafaque el Estado tiene la
responsabilidad de promover la iniciativa privadadg esta manera garantizar la justa
distribucion de la riqueza e impulsar el desarrofkegral del pais, el libre comercio y las
transacciones comerciales entre los distintos iddos dentro del territorio nacional, siempre
y cuando no se irrumpa ninguna ley.

En segundo lugar, en el Codigo de Comercio (1986B),su Seccion II. De las
Obligaciones de los Comerciantes. De la contaldlid@ercantil. En el articulo 34 se
menciona:

En el libro Diario se asentaran, dia por dia, lpsraciones que haga el
comerciante, de modo que cada partida expresenwata quién es el
acreedor y quién el deudor, en la negociacion asquefiere, o se resumiran
mensualmente, por lo menos, los totales de esaacipees siempre que, en
este caso, se conserven todos los documentos qunitgre comprobar tales
operaciones, dia por dia.

Se entiende que se debe hacer registro de lascopera contables de la empresa de
manera que se pueda hacer verificacion de la iroidn suministrada en los libros
utilizados. Estas operaciones facilitaran en ungresa la auditoria de los procesos
administrativos y contables, siendo una auditoni@rna, por parte de la empresa para
autorregular sus procesos 0 una auditoria exteomdratada por la misma empresa o
realizada por parte del estado.

Y, en tercer lugar, las Normas Internacionales par&jercicio Profesional de la
Auditoria Interna, sefiala en su introduccion:

El proposito de las Normas es: a). Orientar endlaesion a los elementos
obligatorios del Marco Internacional para la PetiProfesional de la
Auditoria Interna. b). Proporcionar un marco pajcer y promover un

amplio rango de servicios de auditoria interna @enafiadido. c). Establecer
las bases para evaluar el desempefio de la audittefaa. d). Fomentar la
mejora de los procesos y operaciones de la orgadiegp.3).
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De esta manera, se describen la finalidad de lemawinternacionales de auditoria
interna, de los cuales se puede sefalar que ss@mlobal radica en la mejora de los
procesos y operaciones de una organizacion, ldexles brindan a las empresas seguridad y
confianza a la hora de desarrollar sus actividades.

Sistema de Variables

El proceso de investigacion se realiza en baserethcion y estudio de las variables
identificadas en la situacion objeto de estudig, daales son una garantia de encontrar
claramente la realidad esencial de lo que se es&stigando. En este sentido, Hernandez,
Ferndndez y Baptista (1997), afirman que el sistdmavariables en la investigacion: es
indispensable definirlos términos o variables gs&re siendo incluidos en ellas esto es
necesario por varios motivos:

a). Para que el investigador, sus colegas, logiosugel estudio y, en general,
cualquier persona que lea la investigacion le damigmo significado a los
términos o variables incluidas. b). Asegurarnosgjae las variables pueden ser
evaluadas en la realidad a través de los sentifloanfrontar nuestra
investigacibn con otras similares. d). Evaluar nddecuadamente los
resultados de nuestra investigacion, porque lasahtas, (...), han sido
contextualizadas. (p.91).

En efecto, alude a expresar la proyeccién que ridas variables dentro de una

investigacion por su identificacion desde el moroetd definir el problema
Desde esta perspectiva, se procede a darle exphcados variables contenidas en el

presente estudio:

Definicion Nominal: Auditoria Interna
Definicion Conceptual: Esta variable es definida conceptualmente por ilsenat
(2013), seinala que:

Es una funcion que coadyuva con la organizacioel émgro de sus objetivos;

para ello se apoya en una metodologia sistemasia gnalizar los procesos

de negocio y las actividades y procedimientos rmatacios con los grandes

retos de la organizacion, que deriva en la recoamd de soluciones (p.11).

Definicion Operacional: Se medira operacionalmente a través de la dimensio
Politicas. Con los indicadores: a) Seguimientocdetrol interno. b) Examen de informacién
financiera y operativa. c) Revision de actividadds explotacion. d) Revision del
cumplimiento de las disposiciones legales y regiaar@as. e) Gestion del riesgo. f)

Gobierno de la entidad.
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Definicion Nominal: Area de Recepcion

Definicion Conceptual: Esta variable es definida conceptualmente por rect®a
(2013), citado por Calle, Lazo y Granados (2018)na que: “se denomina asi porque este
departamento acoge a los clientes en nombre denfmesa con reservacion o sin ella”
(p.137).

Definicibn Operacional: Se medira operacionalmente a través de la dimensio
Funciones. Con los indicadores de: a). Controkucleentas de los clientes. b). Gestionar los
cobros. c). Emitir la informacién requerido a leswhs departamentos de la instalacion.

A continuacion, se detalla la operacionalizaciéedevariables, en el Cuadro 1:
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Cuadro 1

Operacionalizacion de las Variables

Objetivos Especifico

Variable

Dimensiones

Indicadores

items

Diagnosticar situacion actual @
proceso de Auditoria Interna
Servi Hotel Barquisimeto, C.A.

el o,
Auditoria
en
Interna

Politicas

Seguimiento de
control interno

Examen de
informacion
financiera y
operativa

Revision de
actividades de
explotacion

Revision del
cumplimiento d¢
las disposicioes
legales y

reglamentarias

Gestion del
riesgo

Gobierno de la
entidad

|1

4

Identificar las politicas pa
optimizar la gestion de Ic
procesos de Auditoria Inter

aplicables al Area de RecepcionRecepcion

de la empresa Servi Hof

Barquisimeto, C.A.

a
S
na Area de

el

Funciones

Controlar las
cuentas de los
clientes

Gestionar los
cobros

Emitir la
informacion
requerido a los
demas
departamentos
de la

10

11

12

instalacion

13

Formular las politicas pa
optimizar la gestion del proce
de Auditoria Interna en el Arg
de Recepcién en Servi Ho
Barquisimeto, C.A.

ra

ba
tel

Fuente: Torres (2022).
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MOMENTO Il
ORIENTACION PROCEDIMENTAL

En este momento se muestran todos los detallee dabmetodologia a utilizar,
también conocido como marco metodoldgico, que A{&99) indica: “la metodologia del
proyecto incluye el tipo o tipos de investigaci@mtécnica y los procedimientos que seran
utilizados para llevar a cabo la indagacion. Es‘celmo” se realizara el estudio para
responder el problema planteado” (p.45). De estaenaa en este momento se describe y
detalla con exactitud la metodologia empleada @neslente trabajo.

Naturaleza de la Investigacion

La presente investigacion titulada: politicas paptimizar la gestion del proceso de
auditoria interna en el Area de Recepciéon de Séowel Barquisimeto, C.A., se enmarco en
el paradigma positivista que, Ricoy (2006), indita: paradigma positivista se califica de
cuantitativo, empirico-analitico, racionalista,teisatico gerencial y cientifico tecnolégico”
(p. 14). Es por ello que, el paradigma positivipasee como finalidad soportar la
investigacion que tiene como objetivo comprobar bipgtesis por medios estadisticos, se
sustenta que el presente trabajo de investigaseéaporda cientificamente en este contexto,
debido a que se plantea una mejora a la organizagdiendo en cuenta que los resultados
buscados se basan en una necesidad existenterdprasa.

Asi mismo, se centra en un enfoque cuantitativo paa Sampieri (2014) “representa
un conjunto de procesos, es secuencial y probat(pid). Ademas, el enfoque cuantitativo
permite medir los elementos y evaluar los resuiade las variables mediante métodos
estadisticos que son presentados mediante hertamigsuales que facilitan su analisis.

De la misma manera, Pefiuelas, (2010), sefala qunétetio cuantitativo:

Utiliza el cuestionario, inventarios y analisis aeyraficos que producen
nameros, los cuales pueden ser analizados estadisinte para verificar,
aprobar o rechazar las relaciones entre las vasabbefinidas

operacionalmente, ademas regularmente la preséntaig resultados de
estudios cuantitativos viene sustentada con tadgtedisticas, gréficas y un
analisis numérico (p. 32).
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De este modo, utiliza herramientas para analizardgultados de las variables, que
proporcionan resultados veraces y precisos. El doétoiantitativo es muy utilizado por su
fidelidad, veracidad, precision y confiabilidad @agroporcionar resultados y su facilidad
para comprenderlos.

En este mismo orden de ideas, el Manual de Traldgo$srados, Doctorados y
Maestrias (2016), sefiala que la modalidad de proyespeciales, son:

Trabajos que lleven a creaciones tangibles, subtepte ser utilizadas como
soluciones a problemas demostrados (p.21).

Es decir, los proyectos especiales sustentan igeeg&ines que se centran en dar
solucion a problemas existentes en una organizaeldpresenta trabajo de grado titulado:
politicas para optimizar la gestion del proces@uaiditoria interna en el area de recepcion de
Servi Hotel Barquisimeto, C.A. propone politicag ge deben seguir al momento de llevar a
cabo una auditoria interna, por lo cual, se comaiééproyecto especial como una base para
la elaboracién de esta investigacion.

Finalmente, se sustenta en una investigacion deacauwe, el Manual de Trabajos de
Grados, Doctorados y Maestrias (2006), describapco

El analisis sistematico de problemas en la realidad el propdsito bien sea
de describirlos, interpretarlos, entender su nkdmaay factores constituyentes,
explicar sus causas y efectos, o predecir su cuwiae haciendo uso de
métodos caracteristicos de cualquiera de los paredi 0 enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo. Los ddsterés son recogidos en
forma directa de la realidad; en este sentidoata tte investigaciones a partir
de datos originales o primarios (p.18).

Por consiguiente, el presente estudio es una igaegin de campo, pues su intencion
es proponer politicas para optimizar la gestionpeteso de auditoria interna en el area de
recepcion de Servi Hotel Barquisimeto, C.A. Reaplb informacion tal cual es, sin

modificarla, de manera directa; para garantizariomestigacion transparente y veraz.

Poblacion y Muestra
La poblacion de este estudio se seleccioné tomanawnenta lo planteado por Morles
(1994), citado por Arias (1999), quien afirma gia: poblacién o universo se refiere al
conjunto para el cual serdn validas las conclusiane se obtengan: a los elementos o
unidades (personas, instituciones o cosas) invadiasr en la investigacion” (p.17). Debido a

esto, la poblacion de esta investigacion estardoomada por tres (03) sujetos, la jefa de
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administracion, y dos (02) analistas de adminigirac/a que, son el personal perteneciente
al departamento de administracion se Servi Hoté\, C

En relacidon a la muestra, Sampieri (2014), mencign& “es un subgrupo de la
poblacién de interés sobre el cual se recolectdedas (...) (p.173)Considerando que la
poblacién la conforman pocos elementos, se tonaatétélidad de la misma, que corresponde a

tres (03) individuos, una muestra finita y exacta.

Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos

La técnica de recoleccion de datos le sirve aldtigador para buscar elementos,
datos e informacién necesaria para desarrollanMestigacion, en el presente trabajo seréa la
observacion directa, las conversaciones formalemf@males y la entrevista, como
instrumento un cuestionario de 10 items con alteasade respuestas dicotdbmicas (Si/No).

En cuanto a la técnica de la entrevista, Sam(28d4) la define como: “una reunion
para conversar e intercambiar informacion entre pe@ona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado) u otras (entrevistados)” (p.403). &te modo, se dispondrd a realizar la
entrevista los tres (03) individuos, la jefa de audstracion y a las dos (02) analistas de
administracion, quienes son idéneos para suministf@rmacion respecto al Area de
recepcion para diagnosticar la situacion actualpeteso de Auditoria Interna en Servi
Hotel Barquisimeto, C.A.

Estrategias Procedimentales de Desarrollo de la legtigacion

Para llevar a cabo este trabajo se aplicaran egiaatde procedimentales que ayuden a
establecer y a seguir paso a paso los objetivasashera correcta y presentar el producto de
este estudio, el cual esta dirigiddaa politicas para optimizar la gestién del proceso de
auditoria interna en el area de recepcion de $ktal Barquisimeto, C.A.

En el mismo orden de ideas, Chiavenato (2006nafique: “la estrategia se refiere a
la organizacion como un todo, pues procura alcanbgtivos organizacionales globales.
(p.202). Por lo tanto, las estrategias son corsitdey fundamentales en las organizaciones,
debido a que permiten formular objetivos de acueadsus metas yconforman el
funcionamiento de todas las partes involucradasrael® una organizacion. De esta manera, se
puede decir que los procedimientos consisten ensaria de pasos definidos, que facilitan y

determinan un trabajde manera correcta y exitosa
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A continuacion, se detallan las estrategias procediales desarrolladas durante el
proceso investigativo:
Fase |: Diagnosticar la situacion actual del procesde Auditoria Interna en Servi

Hotel Barquisimeto, C.A.

En esta fase se procedié a utilizar la técnicabdervacion directa, que es una forma de
recoleccion que no altera el medio en el que s& liecabo, consiste en prestar mas de la
acostumbrada atencion a hechos que requieren déicest a desarrollar la capacidad de
observacion en la investigadora, de acuerdo conuesarrolla, se toma nota de lo que se
percibe como notable o importante, de igual forrmamgntienen conversaciones con las
personas que conforman la poblacion: la jefa ydaalistas de administracion obtener
diferentes puntos de vista de las variables. Talo ge hizo sin necesidad de intervenir o
alterar el ambiente en el que se desenvuelverciasdades.

En atencion a lo expuesto anteriormente, se pudolestar informacién que se
considera imprescindible en el area de recepciénpsl diferentes factores que se pudieron
obtener mediante la escucha y observacién diregtaemtorno en que se desarrollan las
operaciones y actividades que se requieren estpdia conocer la situacion actual del
proceso de Auditoria Interna en Servi Hotel Bariguaso, C.A.

Posteriormente se realiz6 una entrevista, Pere@8)j2ihdica: “sea su aplicacion
individual o complementaria a la observacion, imeata y enriquece la informacion (...) su
aplicacion se centra a la investigacion de opirsgnactitudes de los sujetos (p. 231). Debido
a que la finalidad del estudio es identificar katak existentes y corregirlas, se considerd usar
la entrevista con rpguntas cerradas para obtener respuestas pregisapermitan llegar a
conclusiones especificas, de esta forma se forowlpreguntas directas a las personas que
conforman el departamento de administracion quelaran la informacion de manera precisa.

Finalmente, el instrumento usado en el presentsajoade investigacion sera el
cuestionario que, segun Chasteauneuf, (2009) cpaddampieri (2014), sefiala que: “un
cuestionario consiste en un conjunto de pregumssecto de una o mas variables a medir”
(p.217). El instrumento seleccionado es el madsausadirabajos con enfoques cuantitativos
por su veracidad y exactitud, el cuestionario astarmulado por 13 preguntas, con
alternativas de respuestas dicotomicas (si 0 s, iastrumento se utilizd para conocer la

problematica de los procesos de auditoria en ald@eecepcion.
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Fase Il: Identificar las politicas para optimizar la gestion de los procesos de
Auditoria Interna aplicables al Area de Recepcion d la empresa Servi Hotel
Barquisimeto, C.A.

Después de obtener la informacion necesaria emif@em fase sobre la situacion
actual del proceso de auditoria interna en ServieHBarquisimeto, C.A. mediante la
observacion directa y la entrevista a través decusstionario, se procedio a realizar la
revision tedrica exhaustiva permitiendo identifit@s factores que ayudan a crear politicas
para optimizar la gestion del proceso de auditmterna en el area de recepcion; lo cual
traerd beneficios a la organizacion disminuyendpdaibilidad de errores y de que estos
afecten procesos posteriores.

De igual forma, en esta fase la revision documeséalrealiza para examinar y
seleccionar las teorias que seran incorporadapmpaiesta de modo que se pueda producir
cambios en el evento que se estad estudiando, adeswdeoria estard en un nivel de
desarrollo que permita explicar el impacto futueld propuesta en base a los principios
tedricos que la sustentan.

Con la identificacidén de estos factores se hallfaamoliticas a seguir para mejorar la
gestion de los procesos de auditoria interna, digimios errores que se suelen cometer y que
afectan a otros procesos. Llevando todo ello aidispoliticas para optimizar la gestion de

los procesos de auditoria interna en el area d@pcam de Servi Hotel Barquisimeto, C.A.

Fase Il Formular las politicas para optimizar la gestion del proceso de
Auditoria Interna en el Area de Recepcion en Senklotel Barquisimeto, C.A.

Finalmente, en esta ultima fase metodoldgica, dpymesta debe contar con todos los
requisitos necesarios para se pueda formular pditicas para optimizar la gestion del
proceso de Auditoria Interna en el Area de RecepeivServi Hotel Barquisimeto, C.A. que
sea de ayuda a la hora de auditar lo procedimigntas evitar constantes errores que se
arrastran a procesos futuros, facilitando las @edes realizadas por cada integrante de la
organizacion.

Al disefiar politicas para la gestion del proceso ageitoria se busca que su
implementacion contribuya a su optimizacion, a detelos errores se sean cometidos al
principio del proceso administrativo, permitiéndaé departamento de administracion
realizar sus actividades de manera eficiente y ragjda comunicacion entre todas las areas
involucradas. Una vez implementada esta propusst#ygrara el buen funcionamiento del

area involucrada al usar de la mejor manera tamorekursos con los que se dispone.
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MOMENTO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Andlisis e Interpretacion de los Resultados

En este momento se presenta con detalle el anéligiderpretacion de los datos
obtenidos, previamente realizando la aplicacion idstrumento y asi diagnosticar la
necesidad de disponer con politicas que sirvanude & momento de aplicar la auditoria
diaria a la informacion suministrada por el arearaetepcién de Servi Hotel Barquisimeto,
C.A.

De acuerdo con lo que afirma Hurtado (2000), ea tade: “ademas el investigador
organiza los resultados en tablas, cuadros o geaficfin de facilitar el analisis posterior e
ilustrar de manera mas sencilla los resultado48@). De manera clara y precisa, se presenta
todo el desarrollo de la investigacién, basandosel @nalisis de los datos obtenidos en los

momentos anteriores.
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Cuadro 2 Distribucién de Frecuencias y Porcentajes

ITEMS Sl % INO| %
1. ¢Se realiza el seguimiento de control interndasi
< o i - . 3 100
actividades diarias realizadas por el area de cso&p
2. ¢ Se realizan averiguaciones especificas y déallsobre 3 100
las operaciones realizadas por el area de recépcion
3. ¢Se evalla la eficiencia (logro de metas coméaor
cantidad de recursos), con la que se realizarctagdades en 2 66.66 1 | 33.33
el area de recepcion?
4. En el orden interno, ¢se verifica que se cumpden
politicas, los manuales y las directrices al momede, 1 | 33.33| 2 | 66.66
realizarse las actividades en el &rea de recepcion?
5. En el orden externo, ¢se verifica que se cumfdan
disposiciones legales y reglamentarias al momentéo & 100
realizarse las actividades en el area de recepcion?
6. ¢ Se aplica una auditoria para identificar lashpes riesgos .
S 1 | 33.33 2 |66.66
a los que pueda estar expuesta la organizacion?
7. ¢Se verifica la comunicacion (sobre riesgos mptrotes
establecidos), entre la directiva de la empresa,aleditores 2 66.66 1 | 33.33
externos e internos y la direccion?
8. ¢ Se revisa el cumplimiento de la rendicién dentas de la
Lo 3 100
directiva de la empresa?
9. ¢Se registra correctamente los consumos quzaresll
) 3 100
huésped para ser cobrados en el check out?
10. _(',La facturacion de los servicios prestadosuakped se > | 66.66 1 | 33.33
realiza de manera correcta?
11. ¢La facturacion de los servicios prestadosuébied sg 3 100
realiza de manera oportuna?
12. _(',_Se han detectado errores en los cobros adizaor 1 | 3333 2 66.64
servicios prestados a los huéspedes?
13. ¢ Se realiza un seguimiento de la documentaaéesaria 3 100

para el correcto registro y control de las operss@
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Cuadro 3 item N° 1

ITEMS

Sl

%

NO

%

1. ¢Se realiza el seguimiento de control interndasi
actividades diarias realizadas por el &rea de céaep

3

100

Grafico 1

El cuadro 3 item N°1 muestra la frecuencia y paajerdel item 1 relacionado con el
seguimiento de control interno a las actividadesedwefiadas por recepcion, siendo éste
responsabilidad de la auditoria interna; tal corafata Santillana (2013) “La funcién de
auditoria interna agrega valor a la organizaciém (gus accionistas) cuando cumple de
manera efectiva su objetivo, y contribuye a laieficia y eficacia de la administracion, a la
administracion de riesgos y al proceso de contfjpldl). Es decir, el proceso de control
realizado por la auditoria aporta validez y eficiana la administracién. De este modo,
siendo unanime las respuestas positivas se puegevab que en Servi Hotel Barquisimeto,
C.A. si se realiza el debido proceso de auditrfeabajo del area de recepcion diariamente

uS| ©“NO

y se tiene un seguimiento detallado de las tanease llevan a cabo.
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Cuadro 4 item N° 2

ITEMS Sl % NO %

2. ¢Se realizan averiguaciones especificas y detal
sobre las operaciones realizadas por el area @& 100
recepcion?

Gréfico 2

Sl ©NO

En los resultados obtenidos en el cuadro 4 del K8&hse puede observar que el
100% de la poblacién estuvo de acuerdo en quersiafizan las averiguaciones detalladas y
especificas sobre las operaciones realizadas pareal de recepcion, se entiende que la
informacion suministrada es fidedigna. Por lo targe cumple con lo que menciona
Santillana (2013) Los “procedimientos de auditosi@n el conjunto de técnicas de
investigacion aplicables a una partida o a un gmgdiechos y circunstancias”. Se puede
decir que, en la empresa Servi Hotel Barquisim€i@,., se cumple con el examen de

informacion financiera al realizar investigaciomeisuciosas.
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Cuadro 5 item N°3

ITEMS Sl % NO %

3. ¢ Se evalula la eficiencia (logro de metas condiaor|
cantidad de recursos), con la que se realizan |l& | 66.66 1 33.33
actividades en el area de recepcion?

Grafico 3

33.33%

uSl = NO

El grafico 5 del item N°3 busca conocer si se zaalina evaluacion a la eficiencia
con la que se desempefian las actividades en eldéreecepcion, las respuestas variadas
demuestran que no es constante dicha evaluaci@andiésrencia manifiesta la necesidad de
concentrar la apreciacion en dichas actividadege foceso pertenece a las funciones de
auditoria interna, debido a que como se sefaldianteente debe evaluar la eficiencia y
eficacia de las actividades de explotacion y waifique cumplan con las caracteristicas
mencionadas por Santillana (2013): confiable, maiés y Gtil.
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Cuadro 6 item N°4

ITEMS Sl % NO %

4. En el orden interno, ¢se verifica que se cumjalsin
politicas, los manuales y las directrices al mometg 1 | 33.33| 2 66.66
realizarse las actividades en el area de recepcion?

Gréfico 4

66.66%

S| =NO

En el siguiente grafico que representa el item Nbiyh intencion de la pregunta en
cuestion es verificar el cumplimiento de politicasanuales o directrices en el area de
recepcion; es funcion de la auditoria interna laficacion de éstas, segun Santillana (2013),
se debe aplicar “funciones genéricas” con el finveeficar factores como politicas y
manuales, sin embargo, las respuestas negativias densultados, como mayoria dejan ver
gue en la empresa objeto de estudio, Servi Hotejussimeto, C.A. no se cumple con una

guia a la hora de realizar las actividades corregipates en el area.
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Cuadro 7 item N°5

ITEMS

Sl

%

NO

%

5. En el orden externo, ¢ se verifica que se cunlpk
disposiciones legales y reglamentarias al momeat
realizarse las actividades en el area de recepcion?

N
o8

100

Como se puede observar en el siguiente cuadraetal NI° 5 donde se muestra la
frecuencia y el porcentaje, el 100% de la pobla@sétuvo de acuerdo de manera positiva
que, todas las disposiciones legales en las aatie&l del area de recepcion de Servi Hotel
Barquisimeto, C.A., son verificadas por el depadarm de administracion al momento de
aplicar la auditoria debido a que forma parte de femciones y es fundamental para sus
declaraciones de ventas y de impuestos como leexas leyes. Como lo afirma Santillana

(2013), para la revision de las disposiciones Egal reglamentarias se deben aplicar

“funciones genéricas”

Gréfico 5

u S|
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Cuadro 8 item N°6

ITEMS

Sl

%

NO

%

6. ¢ Se aplica una auditoria para identificar losilpes
riesgos a los que pueda estar expuesta la orgam2ac

33.33

66.66

Al aplicar el instrumento de recoleccion se obsamua en el item N°6 la mayoria
(67%), de la poblacién sefiala que no se aplicaaud#oria para posibles riesgos, dejando
claro que no se cumple lo que menciona Santill2043), quien sefala: “La funcion de
auditoria interna debe evaluar la posibilidad derencia de fraude y como administra la
organizacion estos riesgos” (p.65). Al no cumptin @sta funcion la empresa Servi Hotel
Barquisimeto, C.A., tienen a ser vulnerable a uh#asion que pueda ocurrir de manera

imprevista.

Grafico 6

33.33%

u S|
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Cuadro 9 item N°7

ITEMS Sl % NO %

7. ¢Se verifica la comunicacion (sobre riesgos Yy
controles establecidos), entre la directiva devigresa; 2 | 66.66 1 33.33
los auditores externos e internos y la direccion?

Grafico 7

33.33%

uSl = NO

En el siguiente gréfico la respuesta obtenida deuastra seleccionada es 67% en su
mayoria correspondiente a una respuesta positiv@yé evidencia que existe comunicacion
entre los auditores internos y externos de la ézgaion. De acuerdo a Santillana (2013) “las
técnicas y los procedimientos de auditoria dedado$ para la auditoria (...) su
conocimiento y aplicacion por parte del auditoreinb como del externo propicia el
acercamiento y la comunicacién entre ellos al esgps2 ambos en un mismo lenguaje.”
(p.65). Por lo que se puede afirmar, que en $#owel Barquisimeto, C.A. la comunicacion

entre ambos es favorable para el alcance de setvols}
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Cuadro 10 item N°8

ITEMS Sl % |NO %

8. ¢, Se revisa el cumplimiento de la rendicion dmntas
de la directiva de la empresa?

3 | 100

Gréfico 8

uS|l ©NO

Como lo muestra el grafico que se refiere al itei®, Mxiste un 100% de unanimidad
en la respuesta de los entrevistados, lo que deraupse el cumplimento con la rendicion de
cuentas a la directiva no es un problema; se pdede que se cumples las palabras de
Santillana (2013): “(...) Un gobierno, una administém de riesgos y controles internos
eficientes son esenciales para asegurar longewddds organizaciones (...).Son el mejor
soporte para asegurar la buena marcha de una@ngma2) . Debido a que la declaracion
de informacién a la directiva de Servi Hotel Basjuieto, C.A. es constante y de manera

correcta.
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Cuadro 11 item N°9

ITEMS

Sl

%

NO

%

9. ¢ Se registra correctamente los consumos quear
el huésped para ser cobrados en el check out?

eal

100

Grafico 9

Al realizar esta pregunta del cuestionario en laegista efectuada a la muestra
seleccionada y representarlo graficamente se polesiervar que el 100% de la poblacion

responde de manera positiva, 1o que da a entendeelgproceso de salidas de los huéspedes

uS|

NO

y de registro de los consumea Servi Hotel Barquisimeto, C.A.,

correcta. De acuerdo a Calle, Lazo y Granados divd, el control de las cuentas de los
clientes es una funcién administrativa que: “setreefasicamente en revisar que los
consumos realizados por el huésped hayan siddresps en sistema informatico del hotel,
es decir en la cuenta del cliente, la cual seréatada en momento del check out” (p.137).
Este proceso es de suma importancia, debido ai g@lieegjistro es erroneo lo sera también el

cobro y la facturacion.
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Cuadro 12 item N°10

ITEMS SI| % |INO| %

10. ¢La facturacion de los servicios prestado
huésped se realiza de manera correcta?

(2]
Ny

66.66 1 |33.33

Gréfico 10

33.33%

uS| ©“NO

Como se puede observar en el siguiente graficeelléuddro 12 el 67% de la muestra
consultada opina que si, mientras que del 33% deitaon es contraria, esto se debe a que
en algunas ocasiones se comenten errores al fgctira embargo, se soluciona la
problematica con una nota de crédito y una nuestaria Calle, Lazo y Granados (ob. cit.),
afirman que, en torno al area de recepcion se (gfedtliferentes funciones que permiten
obtener los ingresos: “lugar de acogida, atencidrartte la estancia, facturacién/ cobro y
despedida de los huéspedes” (p.138). Por lo tamdServi Hotel Barquisimeto, C.A., la
responsabilidad de la facturacién correctamentekérea de recepcion.
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Cuadro 13 item N°11

ITEMS

Sl

%

NO

%

11. ¢La facturacion de los servicios prestado
huésped se realiza de manera oportuna?

o

100

Gréfico 11

Los resultados del grafico N° 13 correspondientétem N° 11 deja en claro que la
facturacion al huésped siempre es de manera opodeinido a que nunca sucede que no se
facture un servicio prestado. Calle, Lazo y Grasg@d. cit.), afirman que, en torno al area
de recepcion se efectuan diferentes funciones qumitfgn obtener los ingresos: “lugar de
acogida, atencion durante la estancia, facturaaobto y despedida de los huéspedes”
(p.138). Por lo tanto la empresa objeto de estudiople con esta funcion tan importante

para la recuperacion de los ingresos y el cumpfitoide los controles que se deben llevar en

esta area.

uS| ©“NO
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Cuadro 14 item N°12

ITEMS Sl % INO| %

12. ¢{Se han detectado errores en los cobros ad|za
por servicios prestados a los huéspedes? 13333 2 66.6¢

Gréfico 12

66.66%

uS| ©“NO

En este grafico se pueden observar respuestas/pssibrrespondientes al 33% de la
poblacion y un 67% negativas. Lo que evidenciarmquéndas las personas consultadas estan
de acuerdo debido a que las irregularidades arka dh@ realizar un cobro se relaciona mas
con la cobranza a crédito. Calle, Lazo y Granadbsdit.), afirman que, en torno al area de
recepcion se efectian diferentes funciones que ifg@rnobtener los ingresos: “lugar de
acogida, atencion durante la estancia, facturaaobto y despedida de los huéspedes”
(p.138). Por lo tanto, ejercer cada uno de losqfimcientos de forma correcta le garantiza a
la empresa Servi Hotel Barquisimeto, C.A., percibs ingresos correspondientes a los

servicios prestados.
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Cuadro 15 item N°13

ITEMS Sl % |NO | %

13. ¢Se realiza un seguimiento de la documentacién
necesaria para el correcto registro y control dg la3 100
operaciones?

Grafico 13

uS| ©NO

Como se puede observar en el siguiente gréficeel8uidro 15 donde se muestra la
frecuencia y el porcentaje del item 13 hubo unasaiien la respuesta que se refiere al
seguimiento de la documentacion para el registrmmdeera correcta de las operaciones en
Servi Hotel Barquisimeto, C.A., debido a que ere emipecto la administracién es muy
exigente y se lleva registro y resguardo de larmé&zion necesario para el procesos
administrativo y contable. De acuerdo con CallezoLyy Granados (ob. cit.), se va:
“articulando el trabajo del sector con los demgsadamentos del hotel, considerando los
requerimientos de atencién continua al huéspedugees el nexo directo entre el cliente y el
hotel desde su llegada (check-in) hasta su satidack-out)” (p.138). Debido a esto, es
responsabilidad del area de recepcidn hacerle rlidgainformacion necesaria a los
departamentos involucrados.
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DESARROLLO DE LA PROPUESTA

F

TRINITARIAS
SUITES
POLITICAS PARA LA OPTIMIZACION DEL PROCESO DE

AUDITORIA INTERNA

Introduccion

La elaboracion de las siguientes politicas paraogémizacion del proceso de
auditoria interna en el area de recepcion de Sdotel Barquisimeto, C.A. tiene como
finalidad establecer los pasos del proceso que sefpair a la hora de poner en practica la
auditoria que se lleva a cabo de manera diarieepdepartamento de administracion de la
organizacion.

El planteamiento de las politicas se emplea paebleser una guia al momento de
llevar a cabo la auditoria interna, buscando facilel proceso, con el fin de aprovechar de
manera eficiente el tiempo que se emplea pararllavactividad, y buscando alcanzar los
mejores resultados posibles, pues el objetivo the axtivada son varios: realizar el asiento
contable diario de la compaifiia, mantener un cordedl dinero que haya entrado a la
empresa, Y la verificacion de la facturacion y cothe todos los departamentos que perciben

ingresos.
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TRINITARIAS

Nombre de la empresa: SERVI HOTEL BARQUISIMETO, C.A.
’ POLITICAS PARA LA
OPTIMIZACION DEL PROCESO DE Cddigo: POPAI-001

AUDITORIA INTERNA

F

Fecha de elaboracion: Pagina:

SUITES 24/05/2022 1de3

El auditor solicita la presencia de un testigo lootador de la compafia para la
apertura de los sobres de recepcion.
Solicita al jefe de administracién la llave paraalgertura de la caja fuerte en

presencia del testigo

3. Apertura la caja fuerte y extrae los sobres comegdjgntes a los dias a auditar.

4. Entregar la llave de la caja fuerte al jefe de ailstiacion en presencia del testigo.

5. Apertura sobre por sobre y valida los ingresoshdé&l: cuenta dinero en efectivo

y compara el dinero el fisico vs tickets de rea@pcdivisas vs entrega cuenta y
reporte de conciliacidon emitido por el sistema.

* Ruta de reporte ICG managepPMis informes>Informes personalizados

Conciliacion por forma de pago.

6. Realizar el conteo del total del dinero recaudaatacpda dia.

Registrar en el formato de acta de entrega al disstton firma del testigo y del

auditor.

8. Entregar al jefe de administracion el acta y ettefe.

Cargar en la ruta del drive los soportes de pagadrseorresponda
* Ruta del drive: Gmail > Drive > Carpeta 1.1 administraciénCarpeta del
afo correspondiente Carpeta del mes del afio correspondientgarpeta
detalle de operacién > seleccionar la operacionsguleaya realizado (Punto
de venta, pago movil, transferencia, nota de avédéctura a crédito)
Adjuntar cada archivo segun corresponda creandocargeta del dia que

corresponda.

Elaborado por:

Betzi Torres
V-27.827.313

(2R T cres

Nombre de la empresa: SERVI HOTEL BARQUISIMETO, C.A.
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POLITICAS PARA LA

. * OPTIMIZACION DEL PROCESO DE Caodigo: POPAI-001
. AUDITORIA INTERNA

TRINITARIA S | Fecha de elaboracion: Pagina:
SUITES 24/05/2022 2 de 3

10. Verificar que el reporte Z de recepcion este enta del drive establecida.

* Ruta reporte Z: Gmail > Drive Carpeta 1.1 administracion Carpeta del
afo correspondiente Carpeta del mes del afio correspondiefeposte Z
diario Recepciérr buscar el del dia correspondiente, ingresar almeato
y verificar que sea el nUumero que sigue segunnaaemuencia de la maquina
fiscal, que el primer numero de factura sea pasteal Gltimo del dia
anterior y la fecha.

11. Adjuntar el reporte Z de eventos este en la rutdrmlee establecida.

e Gmail > Drive > Carpeta 1.1 administracior> Carpeta del afio
correspondiente> Carpeta del mes del afio correspondiexfeposte Z
eventos y banquetesCrear una carpeta del dia correspondienfeljuntar

el reporte Z ya escaneado en digital.
NOTA: a diferencia del reporte Z de recepcion, éstelbe s la ruta establecida el auditor,

no el analista de eventos debido a que no tienesaca dicha informacién, de igual manera e

analista le suministra al auditor interno un ciede caja con la informacion facturada y

comprobantes de pago y efectivo, este ultimo debgoobar la informacién que esta recibido, si

existe efectivo contarlo y validar que sea la ciadiindicada en la factura a la que corresponde
firmar un acta de entrega suministrada por el staatle eventos para el respaldo de ambos.

12.Cargar el monto en dodlares que ingreso en efeqtorolas areas que perciban

cobros. En este archivo debe ir, el nombre del prtt® del cliente, cédula o

pasaporte, el motivo que genero el ingreso (hogpecdabranza, eventos, poll day,

entre otros), el localizador de la facturacion kesistema, el monto de la entrada, el

diay el mes.

Elaborado por:

Betzi Torres v
V-27.827.313 (22 Tocwes

Nombre de la Empresa: SERVI HOTEL BARQUISIMETO, C.A.

POLITICAS PARA LA
§ E ’ OPTIMIZACION DEL PROCESO DE Cddigo: POPAI-001
2 AUDITORIA INTERNA

"TRINITARIAS .5
SUITES



Fecha de elaboracion: Pagina:
24/05/2022 3de3

13. Contabilizar los cierres de caja en el sistema

* Ruta para contabilizar: ICG managavlis informes >Informes personalizados
Contabilizar asientos Descargar asiento contable en formato de Excel.

14.El auditor copia la informacion necesaria (colun®&, cuenta 0400, descripcion,
debe, haber, variacién) al documento del mes de de la auditoria diaria, se crea
una pestafia en Excel que debe llevar por nombreg(ilfkero de fecha).
15.Una vez realizado el paso anterior se debe colelcadimero de reporte Z en la
celda correspondiente que se encuentra debajoauddfa del asiento, igualmente
el monto de dicho reporte, la fecha en la celdaespondiente ubicado por arriba
del cuadro del asiento. Para lograr que el deldéngiler cuadren se deben realizar
asientos debajo del cuadro contable con la cuardasg vaya a afectar, las cuales
pueden ser, efectivo administrado 1, zelle, ardgientre otras, siempre utilizando
el nombre de la cuenta contable que aparezca @amdlo contable sin alterar las
formulas.
16.Para registrar el monto de los puntos de ventadeken registrar en cuadro que
esta debajo del cuadro contable al lado el nombtebanco, nimero de lote y
monto, automaticamente la formula lo incluye enugldro contable, y se refleja la
diferencia de existir o si el monto esta completo.
NOTA: el auditor debe recibir una induccién portpatel equipo de contabilidad de Valencia, para la
explicacion de como se debe llenar el documentéxdel del asiento contable, y siempre trabajar de

mano con el contador si existe alguna duda.

Elaborado por:

Betzi Torres o
V27827313 A Toeres
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MOMENTO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Posteriormente a la formulacién de las politicas pa optimizacion del proceso de
auditoria en el &rea de Servi Hotel Barquisimet#,. €e concluye que:

En relacion al primer objetivo, el diagnostico,d®servé que en la organizacion se
cumple con el proceso de auditoria interna a lasammones realizadas por el departamento
de recepcion, la cual es una actividad necesar@ialguier hotel. Sim embargo, no existen
lineamientos y/o politicas establecidas que sidgraezeso para aplicar la auditoria; lo que
genera que se pasen por alto algunos pasos nesgsara que el resultado de la auditoria y
la realizacion del asiento contable se realice deara exitosa.

Seguidamente, en relacion al segundo objetivo datificacion de las politicas, se
pudo observar que existen pasos a seguir que aorlasepersonas que se encargan de
realizar la auditoria diaria a la informacion suisirada por el area de recepcion, sin
embargo, no estan planteadas en un manual, commaaagrecesarias para la realizacion de la
actividad.

En base a lo anterior, el formular y/o estableagitipas se planteé con el propdésito
de presentar una forma de mejorar el procedimigui® se realiza en la auditoria a la
informacion suministrada por el area de recepai@hido a que, al establecer los pasos a
seguir, se disminuye la posibilidad de errores mosay se eleva la eficiencia del
procedimiento administrativo en general. A la vambién, facilita el entrenamiento a un
nuevo integrante de la organizacion que ocupe diciesto si las personas que se encuentran
actualmente en ellos que ya conocen el procesguér sk2ja de colaborar en la compafia.

Debido al desarrollo de la presente investigacs@nlogré cumplir con los objetivos
propuestos, satisfacer las necesidades diagnostitas departamento de administracion
hacia el trabajo del area de recepcion, sobre jiitancia de tener politicas que indiquen
cuales son los pasos a seguir a la hora de realirmaractividad bastante delicada pues

involucra los ingresos de la organizacion y se dehkzar diariamente.
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Recomendaciones

En base a los resultados obtenidos de la presargstigacion y una vez planteada la
propuesta para la aplicacion de politicas admatisas adecuadas, se recomienda:

En primer lugar, establecer en el departamentaddengstracion las politicas para la
realizacion de la auditoria interna a la informacguministrada por el area de recepcion,
darlas a conocer a las personas involucradas proeeso antes mencionado, y establecer
como normas el cumplimento de los pasos necesgrigarantizar que el proceso sea
realizado de la manera mas eficaz posible.

En segundo lugar, plasmar las politicas y/o lineatos en un documento que sea
suministrado a la hora de la induccion a las pesaue tengan relacion con el proceso de
auditoria, para que se tenga como manual al readizgprocedimiento administrativo
pertinente.

En tercer lugar, dar a conocer las politicas gpé&sonas que ya se encuentran en la
organizacion y se encargan de realizar la activided auditoria, para establecer el
cumplimiento y seguimiento desde la actualidadsiygarantizar la aplicacion lo mas pronto
posible.

Por ultimo, se recomienda a Servi Hotel Barquisimé®.A. seguir brindando el
excelente servicio que los caracteriza como unl koestrellas, y de continuar buscando la
mejor manera para el desempefio de los procedirsiadiministrativos; que los ayuden a ser

mas eficientes, y a alcanzar los objetivos promsgsor la organizacion.
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ANEXO A
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
l l Jesis
Obrero

Extensi6n Barquisimeto
q REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA EDUCACION UNIV ERSITARIA
INSTITUTO UNIVERSITARIO JESUS OBRERO
EXTENSION BARQUISIMETO

Estimado,

Participante.

A continuacion, se presenta un cuestionario, comprepdsito de determinar las
politicas para proceso de auditoria interna en reh &e recepcion de Servi Hotel
Barquisimeto, C.A. La informacién que usted suntiaig es de caracter confidencial y sera
utilizada con fines estadisticos para la invesiac

Su colaboracién es muy significativa, y que, apoesler el instrumento, usted lo haga
en forma veraz y transparente es de mucha impdetaya que los resultados que se
obtengan serviran para apoyar la investigaciomdftumento esta conformado por 13 items,
con dos (2) alternativas de respuestas (si/no).

Debe tener en cuenta que esto no es una evalugcioto cual, no existen respuestas
correctas o incorrectas. Sélo responda segun &rigricon un si 0 un no, la opcion que
considere que mas se ajusta a la realidad.

jGracias por su participacion!

Atentamente,

Torres Betzi
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Instrucciones: leer atentamente las siguientes preguntas y rdspooon toda

sinceridad y claridad con un si 0 no segun corre$po

ITEMS SI | NO

1. ¢ Se realiza el seguimiento de control interfasaactividades

diarias realizadas por el area de recepcion?

2. ¢ Se realizan averiguaciones especificas y détallsobre las

operaciones realizadas por el area de recepcion?

L

3. ¢, Se evalla la eficiencia (logro de metas candaor cantida
de recursos), con la que se realizan las activaladeel area de

recepcion?

4. En el orden interno, ¢se verifica que se cumialarpoliticas,
los manuales y las directrices al momento de @3k las
actividades en el &rea de recepcion?

5. En el orden externo, ¢se verifica que se cumpden

disposiciones legales y reglamentarias al momeatoedlizarsg

117

las actividades en el area de recepcion?

6. ¢ Se aplica una auditoria para identificar losiljpes riesgos a

los que pueda estar expuesta la organizacion?

7. ¢Se verifica la comunicacion (sobre riesgos wntrotes

U7

establecidos), entre la directiva de la empress, doditores

externos e internos y la direccion?

8. ¢Se revisa el cumplimiento de la rendicion dentas de la

directiva de la empresa?

9. ¢ Se registra correctamente los consumos queaehhuéspeg

para ser cobrados en el check out?

10. ¢La facturacion de los servicios prestados udlsped se

realiza de manera correcta?

11. ¢La facturacion de los servicios prestados udlsped se

realiza de manera oportuna?

12. ¢;Se han detectado errores en los cobros @Edizpor
servicios prestados a los huéspedes?
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13. ¢Se realiza un seguimiento de la documentaué@esari

para el correcto registro y control de las operss®
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