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Introduccion

El modelo Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission
(COSO) I propone el mejoramiento del control interno con el fin de establecer un éptimo
manejo de los recursos dentro del Hotel The Retreat, mediante un instrumento de modelo
COSO que mida los siguientes aspectos: ambiente de control, evaluacion de riesgos,
actividades de control, informacién y comunicacién, y actividades de monitoreo que
permitan a la empresa mantener eficacia y eficiencia en sus procesos internos.

Esta investigacion se realizara con el objetivo de disefiar un sistema de control
interno basado en el modelo COSO I11 para el Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness
Resort & Spa, dado que en la actualidad se evidencia la presencia de cualquier tipo de
riesgo que eventualmente podria afectar de una manera material al hotel y que podria llegar
a prevenirse o detectarse de forma temprana con un sistema de control interno que facilite
su gestion.

El sistema propuesto en esta investigacion plantea lineamientos para un efectivo
control interno en el Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa, aportando
herramientas de control para detectar deficiencias en los procesos o actividades para su
debida correccidn, convirtiendo este sistema en un pilar fundamental de dicha organizacion
y sirviendo como guia para mejorar la administracion.

Por consiguiente, se demuestra la importancia de las metodologias de control
interno y su evolucidn a través del tiempo, las cuales van respondiendo a los cambios en el
ambito y a las necesidades de las empresas. En el caso de COSO, en el afio 1992 surgio el
COSO I con un enfoque de seguridad para cumplir los objetivos; en el afio 2004 se
transformé en el COSO I, con la necesidad de reforzar y actualizar la metodologia de

gestion de riesgos, ampliando, entre otros aspectos, su vision a riesgos positivos o gestion
16



de oportunidades; y, posteriormente, en el afio 2013, se actualizé a COSO IlI, agregando 17
principios a los 5 componentes ya establecidos en el COSO | y mejorando aspectos en el

componente de gestion de riesgos (Garcia Montoya y Tapias Montoya, 2021).

En esta investigacion se utilizard la metodologia COSO Ill, porque es un modelo
que mejora el marco integrado para permitir una mayor cobertura de los riesgos a los que se
enfrenta la organizacion, permitiéndole dar soluciones a las problematicas detectadas en el
Hotel The Retreat Costa Rica (Departamento de Consultoria, 2023). Esta metodologia
utilizada permite construir una matriz de riesgo, con el propoésito de evaluar el riesgo
organizacional, permitiendo determinar un plan de accion para los procesos que se
encuentran con mayor impacto de riesgo y con mayor frecuencia (Sulca Cérdova y Becerra

Paguay, 2017).

1. Marco conceptual

e Control interno: Se define como el conjunto de planes, métodos, principios
normas, procedimientos encargados de evaluar todas las actividades y
operaciones desarrolladas en la empresa, asi como la forma en la que se
administra la informacion y los recursos para lograr los objetivos
proyectados y la normativa legal vigente (Procuraduria General de la

Republica de Costa Rica, 2011).

e Riesgo: Es una posibilidad de que algo inesperado suceda. Los factores de
riesgos son los eventos que aumentan la posibilidad de dafar los procesos

administrativos o financiero, dejando vulnerable el sistema de control
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interno de una empresa (Procuraduria General de la Republica de Costa
Rica, 2011).

Principios: Son los lineamientos basicos que estructuran a cada uno de los
componentes del sistema de control interno, los cuales deben desarrollar

todas las empresas para el logro de sus objetivos.

COSO I11: Se dedica a desarrollar marcos y orientaciones generales sobre el
control interno, la gestion del riesgo empresarial y la prevencion del fraude,
disefiados para mejorar el desempefio organizacional y la supervision, y

reducir el riesgo de fraude en las empresas (Gonzélez Martinez, 2015).
Matriz de riesgos: Herramienta eficaz para identificar riesgos significativos,
sirve para evaluar la probabilidad y la gravedad del riesgo durante el proceso

de planificacion del proyecto (Team Asana, 2024).

1.1 Area de estudio

1.1.1 Delimitacion del tema

Debido a que el tema a desarrollar es el Disefio e implementacion de sistema de

control interno basado en COSO I11 en el Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort

& Spa para el periodo 2023, el presente trabajo se limita a la evaluacion de los procesos

administrativos de la organizacion, con el fin mejorar y monitorear el rendimiento y la

rentabilidad, asi como salvaguardar los recursos ante posibles pérdidas.
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La valoracién de un disefio de un sistema de control interno es para controlar y
establecer que se realicen los procesos necesarios conforme al marco de referencia COSO

I11, con el fin de mejorar procesos que coadyuven al cumplimiento de los objetivos.

1.2 Justificacion

El presente trabajo nace con el fin de promover una eficiente administracion dentro
del Hotel The Retreat Costa Rica, ya que existen muchas razones interesantes para
desarrollar el trabajo en dicho lugar, puesto que el Hotel ha crecido en los Gltimos tres afios

de una manera muy acelerada.

En los inicios de sus operaciones, no se vio la importancia de efectuar controles
internos, pero con el paso de los afios y el crecimiento obtenido, esto se ha vuelto una
necesidad. Aun hoy en dia, cuenta con diversas carencias en cuanto a controles internos y

procedimientos.

Dentro de los motivos para implementar el COSO 111 en el Hotel The Retreat esta
principalmente dar un aporte profesional, asi como también obtener conocimiento al poner
en practica lo aprendido durante la universidad y, por supuesto, contribuir en la mejora
organizacional del Hotel, con el fin de optimizar recursos, mejorar la productividad y lograr
una gestion administrativa eficiente, ademas de mejorar la comunicacion entre los
colaboradores para obtener resultados eficientes y eficaces.

Con la implementacién del COSO Il en el Hotel, se busca mejorar el control de las
operaciones y establecer un monitoreo constante en cuanto a rendimiento, rentabilidad y

control de sus recursos, permitiendo asi a la gerencia o administracion tomar mejores
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decisiones que convengan a los intereses de la organizacion y, a su vez, disminuir riesgos

de pérdidas o desperdicios de sus recursos.

Machado (2000, citado en Guerra Munive, 2019) define en Normas y
Procedimientos de Auditoria que “El control interno es el sistema por el cual da efecto a la
administracion de una entidad econdémica; y en sentido mas amplio, se designa sistema de
control interno a la suma de todos los sistemas 0 métodos que utiliza la administracion para
lograr sus objetivos”.

El control interno es fundamental dentro de toda organizacién; se ha implementado
como una estrategia para comercializar y optimizar los recursos de sus actividades
econdmicas. Es considerado un pilar fundamental del crecimiento organizacional, ya que
una correcta aplicacion del control interno en las empresas brinda mayor tranquilidad y

seguridad en los recursos que poseen las empresas.

Cada organizacion tiene diversas necesidades, por lo que cada sistema de control
interno debe estar disefiado o adaptado a los objetivos planteados por cada empresa. Por
eso, es importante evaluar el control interno que posee actualmente dicho hotel y, a través
de los resultados obtenidos mediante la investigacion, determinar si el control interno actual
es eficaz o si es necesaria la implementacidn de un nuevo sistema de control interno que

cumpla con las Normas Internacionales de Auditoria.

Mediante un sistema de control interno bajo la metodologia COSO lll, el personal
estara capacitado para evaluar de forma periddica los procesos administrativos que ayuden
en la toma de decisiones y promuevan un crecimiento organizacional (Gonzalez Martinez,
2015). Sera tambien una herramienta Gtil para la identificacion y analisis de riesgos,

proporcionando una respuesta adecuada a los posibles riesgos que puedan afectar el
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funcionamiento de dicho hotel. Ademas, con la implementacion de un sistema de control
interno, se realizaran cambios significativos y positivos que beneficiaran al hotel en su
crecimiento y en el cumplimiento de los objetivos, ya que este sistema permitira identificar

y corregir los riesgos a tiempo.

Por lo tanto, durante el desarrollo de esta investigacion, se desea realizar un analisis
del manejo y supervisién de los procedimientos de control interno en la parte administrativa
del Hotel The Retreat Costa Rica, con la finalidad de formular recomendaciones pertinentes
y generar su implementacion respectiva para mejorar el funcionamiento de dicha compafiia.
Esto generara un impacto positivo en el Hotel, trayendo consigo muchos beneficios en
cuanto a resultados, mejoras en procesos, reduccion de riesgos, eficiencia en sus procesos y
procedimientos, y un mejor monitoreo con el fin de disminuir y controlar el manejo de los

recursos.

1.3 Aspectos cronoldgicos y espaciales
1.3.1 Politico

COSO 11 es un marco de referencia empleado y acreditado por empresas a nivel
internacional para ejecutar y habilitar un adecuado sistema de control interno. El disefio e
implementacién de dicho sistema se basa en principios, normas y procedimientos que
abarcan sus 12 principios, los cuales deben ser aceptados y estipulados por la Gerencia
Administrativa y General de toda organizacién, siendo eficientes y eficaces para lograr que

la organizacion continGe en marcha.
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1.3.2 Social

Este factor es muy importante para el analisis de los comercios, ya que si existe un
buen manejo del area administrativa y financiera y se delegan las funciones de manera
equitativa, siempre existiran colaboradores satisfechos y competitivos, con una actitud

totalmente positiva a la hora de realizar sus labores.

1.3.3 Econémico

Este factor repercute directamente en las organizaciones, ya gque, en gran escala,
afecta el bolsillo de todos los costarricenses. Por eso, el control interno es de suma
importancia, dado que la administracion del riesgo garantiza una mayor agilidad en los
procesos operativos y administrativos, siendo una oportunidad para implementar estrategias

de negocio que definan el comportamiento de su economia.

1.4 Planteamiento del problema

El presente trabajo de investigacion se llevara a cabo en el Hotel The Retreat Costa
Rica — Wellness Resort & Spa y nace de la necesidad que tiene toda empresa de mejorar de
manera continua, motivo por el cual surge la idea de disefiar e implementar un sistema de
control interno eficiente para mejorar los procesos y procedimientos a nivel administrativo,
con el fin de mitigar los riesgos, optimizar los recursos y alcanzar los objetivos, mejorando

el aprovechamiento de estos.

Es importante que el Hotel se preocupe por el seguimiento, evaluacién, control y
cumplimiento de los objetivos organizacionales. No se sabe con certeza qué tan

familiarizado esté el Hotel con el control interno, lo que implica que existe la posibilidad de
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gue no cuente con la implementacidn de un sistema de control interno. Se investigara si el
Hotel presenta alguna deficiencia, como la ausencia de manuales de procesos,
procedimientos o lineamientos, que impidan validar el cumplimiento de las actividades. En
caso de encontrarse alguna deficiencia, se buscara implementar un control interno que

proporcione acciones correctivas para el mejoramiento continuo.

Como planteamiento del problema, se establece la siguiente interrogante: ¢Requiere
el Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa la implementacion de un sistema

de control interno basado en COSO I111?

1.5 Delimitacion

En el caso de necesitar informacion adicional para investigar alguna anomalia
presentada, la principal limitacién radica en el acceso al sistema operativo o al sistema de
informacion, ya que, por lo general, existe informacion sensible y el acceso a dicha

informacion esté restringido para las personas que no pertenezcan a la organizacion.

1.5.1 Alcances

El proposito del trabajo de investigacion a desarrollar se basa en la metodologia de
COSO Il para brindar apoyo a los procesos administrativos del Hotel The Retreat Costa
Rica — Wellness Resort & Spa, de tal manera que se puedan identificar problematicas y
riesgos, con el fin de mejorar sus procesos y contribuir al cumplimiento de sus objetivos,

creando estrategias para responder ante cualquier situacion de riesgo y mitigar su impacto.

La presente investigacion abarcara los siguientes alcances:
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1. Analizar la situacion actual del Hotel en cuanto a control interno en la parte
administrativa, especialmente en lo relativo a riesgos y manejo de recursos, con

el fin de cooperar con el bienestar y el funcionamiento eficiente del Hotel.

2. Proponer herramientas mediante las cuales se mejoraré la eficiencia y eficacia
en los procesos administrativos, asi como un control de riesgos eficiente que
prevenga cualquier procedimiento erréneo.

3. Implementar mejoras en la parte administrativa del Hotel mediante el
seguimiento de procedimientos adecuados, logrando un uso mas razonable de
los recursos.

4. Desarrollar un programa de control interno basado en COSO Il con el fin de
lograr el equilibrio administrativo en cuanto a orden y transparencia de los

procesos.

5. Proponer un programa de capacitacion para los colaboradores del Hotel, con el

fin de mejorar los procesos, asi como la eficiencia y eficacia en su desempefio.

1.5.2 Limitaciones

Durante el desarrollo de un proyecto de investigacion, se presentan multiples
situaciones que limitan o dificultan la realizacion del trabajo. Dentro de las limitaciones que
se presentan, se pueden mencionar las siguientes:

1. Limitaciones en el acceso o exposicion de informacion sensible y confidencial

del Hotel, ya que existen acuerdos de confidencialidad debidamente firmados

por los colaboradores.

24



2. Laescasa disponibilidad de tiempo por parte de la administracion y los
colaboradores, ya que se encuentran enfocados en sus funciones y en la
operacion diaria, lo que les impide disponer de tiempo suficiente para colaborar

con la recopilacion de informacion.

3. Resistencia al cambio por parte de los colaboradores en cuanto a la
implementacién de los controles internos propuestos.

4. Resistencia al cambio por parte de los colaboradores en cuanto a la

implementacidn de los controles internos propuestos.

1.6 Estado del arte

Actualmente, se establecen mecanismos orientados a evaluar y fortalecer el sistema
de control interno en el Hotel The Retreat, ya que este sistema esta disefiado para
salvaguardar el patrimonio, promover la eficiencia y eficacia en el manejo de las
operaciones, actividades, recursos y sistemas de informacién, con ello, se brinda
informacion confiable para la toma de decisiones, se vela por el cumplimiento de las leyes
o politicas de los procedimientos de la organizacion y, a su vez, se contibuye al

mejoramiento continuo y a la gestion de riesgos.

Por ello, para minimizar los problemas derivados de la falta de sistemas de control,
se propone implementar la aplicacion de diferentes manuales de procedimientos que
permitan mejorar los procedimientos administrativos, sirviendo como herramientas que

colaboren con el mejoramiento de estos para lograr los objetivos.
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1.7 Objetivos de la investigacion

1.7.1 Objetivo general

Diagnosticar la necesidad que tiene el Hotel The Retreat Costa Rica —
Wellness Resort & Spa de implementar un sistema de control interno COSO
[l.

Disefiar e implementar un sistema de control interno basado en el sistema
COSO I, para mejorar la eficiencia y eficacia administrativa en el Hotel

The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa.

1.7.2 Objetivos especificos

Evaluar la situacion del control interno actual en el area administrativa del
Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa, para determinar el
nivel de confianza de cada proceso que se realiza en esta area.

Proponer una herramienta documental que permita mejorar la eficiencia y
eficacia de un sistema de control interno basado en el COSO Il para la parte
administrativa del Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa.
Disefar procedimientos para los colaboradores del area administrativa, con
el fin de alinear y aclarar sus responsabilidades y mejorar el desarrollo de la
estructura, para asi evitar la pérdida o desperdicio de recursos.

Proponer un programa de control interno basado en COSO 111 con los pasos
a seguir para la correcta implementacion, con el fin de determinar e

identificar riesgos, para asi lograr una adecuada toma de decisiones.

26



e Proponer un programa de capacitacion e induccion administrativa basada en

control interno.

1.8 Hipdtesis de la investigacion

Las hipotesis de investigacion son suposiciones que los investigadores se plantean
al iniciar una investigacion sobre los posibles resultados de esta, son especulaciones que se
crean sobre la tesis (Gonzalez, 2006). En la presente investigacion se plantean las

siguientes hipotesis:

1.8.1 Hipotesis nula

El Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa no requiere de un disefio
de un sistema de control interno basado en COSO Il para evaluar y controlar sus procesos

administrativos en cuanto a eficiencia, eficacia y evaluacién de riesgos.

1.8.2 Hipdtesis alternativa

El Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa si requiere de un disefio
de un sistema de control interno basado en COSO Il para evaluar y controlar sus procesos

administrativos en cuanto a eficiencia, eficacia y evaluacion de riesgos.

1.9 Referencia institucional

La referencia institucional es la descripcion y datos sobre el lugar donde se realizara
la presente investigacion, entre estos datos se pueden mencionar la historia, el propdésito de
la empresa, su organigrama, asi como la descripcion departamental, los cuales resultan

importantes para el desarrollo de la presente tesis.
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1.9.1 Historiay proposito de la empresa

The Retreat Costa Rica es la innovacion de Diana Stobo, chef de profesion, de
nacionalidad estadounidense y mentora personal de salud y bienestar. Su meta era crear un
centro de bienestar transformador, literalmente el “Cielo en la Tierra”, donde la gente
pudiera escapar del caos y el estrés de sus vidas y tomar la oportunidad de reiniciar su
sentido interno de balance en un ambiente nutritivo, ameno y relajante.

El Hotel The Retreat comenzd a crearse bajo una idea y un concepto en 2014,
moldeando y convirtiendo la infraestructura en un lugar lujoso y lleno de energia. El
proyecto como tal se prolongé hasta 2016, cuando, en mayo de ese afio, se abrieron
oficialmente las puertas del Hotel, siendo innovadores y pioneros a nivel nacional con el
concepto de Wellness — Bienestar.

En febrero de 2016, el proyecto comenz6 a tomar forma, realizando un hibrido entre
el concepto de bienestar y la hoteleria, creando un estilo Gnico de servicio de lujo 'y
ofreciendo a los huéspedes méas que un servicio de hospedaje, sino una experiencia y
aprendizaje para sus estilos de vida.

Con tan solo 10 colaboradores, en mayo de 2016 se abrieron las puertas al publico,
enfrentandose a numerosos desafios, creando y aprendiendo, pero con la conviccién de que,
con esfuerzo, dedicacion, amor y trabajo en equipo, era posible llevar a cabo la tarea.

Su fundadora, al ver la aceptacion que habia tenido el Hotel, decidié aventurarse en
el Wellness Community Real Estate, por lo que expandié The Retreat Costa Rica, abriendo
su primer Centro de Curacién Ayurvédico y Spa en 2019, posicionandose entre los 30

mejores spas del mundo.
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El hotel comenzo a evolucionar y crecer rapidamente bajo estandares de lujo y
servicio personalizado, con itinerarios adaptados a los gustos y necesidades de cada
huésped, brindando confort, relajacién y un ambiente familiar que lo hace inigualable,

invitando a los huéspedes a regresar o llevarse una experiencia totalmente diferente.

El hotel esta ubicado en la provincia de Alajuela, Atenas, Altos del Monte, en una
montafa de cuarzo blanco que proporciona una energia especial, liberando sentimientos
puros, positivismo y ofreciendo un ambiente celestial, de ahi el lema: “Un pedacito de cielo
en la Tierra”.

Actualmente, el Hotel cuenta con diecinueve habitaciones de tres categorias: Deluxe
(o estandar), Premium y las habitaciones tipo “Loft”. Ademas, tiene una tienda boutique, un
estudio de yoga, dos piscinas, dos jacuzzis, un gimnasio, dos restaurantes y realiza
actividades como clases de yoga, tours externos, clases de cocina, catas de té, entre otras. A
través de los servicios que ofrecen, ensefian a sus huéspedes cOmo crear una sinergia con su
condicion fisica, mental y espiritual, encontrando un balance y una sensacion de bienestar.

El hotel ha logrado posicionarse dentro de la categoria de “cinco estrellas” y, al
haber alcanzado este reconocimiento, se ve mas motivado para seguir en constante

crecimiento a nivel de infraestructura y servicios (The Retreat Costa Rica, s.f.).

19.11 Mision

Ensefiar a cada huésped un estilo de vida saludable, adoptando buenas practicas de
alimentacion, actividad fisica y una buena sinergia con el medio ambiente (The Retreat

Costa Rica, s.f.).
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1.9.1.2 Visién

Ser el Hotel de destino por excelencia en Costa Rica en ofrecer a sus huéspedes una
experiencia y un estilo de vida basado en la salud, el equilibrio mental y la paz interior (The

Retreat Costa Rica, s.f.).

1.9.1.3 Valores

Excelencia, trabajo en equipo, consistencia, honestidad y compromiso (The Retreat
Costa Rica, s.f.).
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1.9.2 Organigrama
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Fuente: Recursos Humanos Hotel The Retreat Costa Rica, 2023

1.9.3 Departamento administrativo del Hotel

El departamento administrativo es el encargado de supervisar las operaciones y el

cumplimiento de la gestién en los distintos departamentos del Hotel. Asimismo, es



responsable de mantener actualizados los permisos de funcionamiento, patentes, registros e
informacién legal, asi como de presentar informacion general y reportes a la gerencia para

la planificacion, el control y la toma de decisiones en el Hotel.
Dentro de las funciones de este departamento se encuentran:
1. Coordinacion de operaciones.
2. Planificacion y administracion de recursos.
3. Estructura organizacional.
4. Reportes a la Gerencia.
5. Coordinacion y control sobre cada area.

6. Analisis de resultados.
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CAPITULO Il

Marco tedrico
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2. Marco teorico

El capitulo 11 del presente trabajo de investigacion aborda aspectos tedricos
relacionados con los temas tratados en el capitulo I. La informacion que se presentara en
este segundo capitulo ayudara a profundizar los temas del trabajo, ya que se proporciona

informacidn teorica proveniente de fuentes confiables que aportan veracidad al estudio.

La elaboracion del marco teorico es la etapa en la que se lleva a cabo la revision o
verificacion de la informacion mediante conceptos que permiten identificar fuentes
relevantes para la investigacion, con el fin de que los datos recopilados proporcionen
conocimiento sobre la teoria que da significado al estudio, segun el planteamiento del
problema. Ademas, define los aspectos tedricos, conceptos o variables que sustentan el

trabajo de investigacion.

Es importante destacar que el Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort &
Spa inicid sus operaciones en mayo de 2016, y desde entonces ha experimentado un
crecimiento constante. Por lo tanto, resulta primordial contar con un sistema de control

interno adecuado para aplicar correctamente el modelo COSO I1I.

La propuesta de disefiar un sistema de control interno basado en el modelo COSO
I11 en el Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa involucra un conjunto de
decisiones administrativas relacionadas con la operacion del mismo, con el objetivo de
mejorar los procesos y procedimientos internos para alcanzar los objetivos propuestos por
la organizacion.

De acuerdo con la informacion investigada, es importante sefialar que el disefio de
un sistema de control interno para una organizacion es trascendental para ofrecer mayor

seguridad y confiabilidad, con el fin de alcanzar los objetivos empresariales. EI modelo
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COSO 11 se presenta como una de las opciones mas favorables para una supervision mas
efectiva del control interno.

Para brindar un soporte teorico, se mencionaran diversos conceptos que permitiran
al lector comprender mejor el tema de investigacion. En consecuencia, este trabajo se

fundamentaré en las siguientes teorias:

2.1 Sector hotelero

El sector hotelero abarca una serie de &reas dentro de la industria de servicios
relacionadas con la alimentacion y las bebidas, los viajes y el turismo, el alojamiento y el
ocio. Evidentemente, incluye los hoteles, pero también involucra la organizacién de
eventos, los parques tematicos, las agencias de viajes, los restaurantes y bares, entre otros
sectores. Aungue muchos de estos sectores estan interconectados y dependen unos de otros,
se desarrollan en torno a modelos de negocio muy diversos y requieren estrategias de

generacion de ingresos muy distintas (BEONX, 2022).

Dentro del &mbito de los establecimientos hoteleros, también es relevante
mencionar algunas de sus particularidades y caracteristicas mas destacables, para luego
abordar las practicas que se han desarrollado por y para este tipo de empresas en la
disciplina de la contabilidad de costes. Finalmente, se analizaran las posibilidades que el

sistema de costes basado en actividades puede aportar en este ambito (Bailon, s.f.).

2.2 Importancia del sector hotelero

El sector hotelero se considera una parte trascendental de la cadena de valor de la
actividad turistica, ya que su infraestructura, capacidad y servicio contribuyen al

posicionamiento de la ciudad como un destino de talla mundial. Por tanto, la gestion
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orientada a ofrecer calidad en el servicio de los hoteles se convierte en uno de los elementos
mas relevantes en el desarrollo del turismo. Es decir, al generar calidad, sinénimo de
satisfaccion para los viajeros, se fomenta la sostenibilidad de la ciudad, pues se incrementa
el nimero de personas, tanto nacionales como internacionales, atraidas por el destino

turistico (Monsalve Castro y Rueda Hernandez, 2015).

2.2.1 Hotel

Un hotel es un edificio planificado y acondicionado para albergar a las personas de
forma temporal, permitiendo que los viajeros se alojen durante sus desplazamientos. Los
hoteles proporcionan a los huéspedes servicios adicionales, como restaurantes, piscinas y
guarderias (Wikipedia, 2017).

2.2.2 Turismo

El turismo se refiere a las actividades realizadas por las personas durante sus viajes
y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a
un afo, con fines de ocio, negocios u otros motivos. No obstante, cabe destacar que el
sector turistico es muy complejo, ya que, por un lado, la delimitacién del area que abarca
resulta confusa debido a que las actividades o subsectores que lo componen son
heterogéneos. Por otro lado, existen multiples y complejas interrelaciones entre los mismos

elementos que lo constituyen (Universidad de Sevilla, s.f.).

2.2.3 Gestion hotelera

En el caso de los hoteles, estos requieren funciones especificas, como la gestion de
la rentabilidad, la administracion de canales de venta, la estructuracion de la distribucién, la
venta de habitaciones y la coordinacién del namero de clientes con el restaurante. Los

alojamientos hoteleros, segun las comodidades y servicios adicionales que ofrezcan a los
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huéspedes, recibiran una categoria u otra. Por supuesto, cuantos mas servicios tenga el
Hotel, mas compleja sera su gestion y organizacion (Ostelea, 2021).

2.2.4 Caracteristicas del sector hotelero

Las empresas de hoteles no tienen grandes diferencias con respecto a las otras. No

obstante, si poseen ciertas particularidades que vale la pena destacar. Algunas de ellas son:

e Orientada al cliente.

e Proactividad.

e Innovacion e iniciativa.

e Mejora continua.

e Disponibilidad 24/7

e Tener estacionamientos para los clientes.

e Ofrecer radio y TV en las habitaciones, esto también depende del concepto

de cada hotel.
e Ofrecer al cliente diferentes tipos de menu en sus restaurantes.
e Proporcionar informacion del lugar.

2.3 Control interno

El control interno constituye un proceso aplicado por la maxima autoridad, la
direccién y el personal de cada empresa, que proporciona una seguridad razonable de que

se protegen los recursos y se alcanzan los objetivos institucionales.

Los elementos que conforman el control interno incluyen la organizacion, la
idoneidad del personal, el cumplimiento de los objetivos institucionales, los riesgos
institucionales en el logro de dichos objetivos, y las medidas adoptadas para afrontarlos.
También se consideran parte del control interno el sistema de informacion, el cumplimiento
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de las normas juridicas y técnicas, asi como la correccion oportuna de las deficiencias de

control (Contraloria General del Estado, Ecuador, s.f.).

Este concepto continud evolucionando y, en la actualidad, el mas aceptado a nivel
mundial es el plasmado en el Informe COSO de 1992. Este informe recibe su nombre por
haber sido elaborado por el Comité de Organizaciones Patrocinadoras (Committee of
Sponsoring Organizations) de la Comisién Threadway, el cual estuvo integrado por
diversas agrupaciones profesionales que participaron en el establecimiento de un marco
conceptual de control interno que amalgamara las definiciones y los conceptos existentes
hasta esa fecha. Este también constituye la base tedrica para la normativa juridica y técnica
vigente en Costa Rica.

El concepto plasmado en el articulo 8 de la Ley General de control interno establece
lo siguiente:

[...] se entendera por sistema de control interno la serie de acciones ejecutadas por la

administracion activa, disefiadas para proporcionar seguridad en la consecucion de

los siguientes objetivos:

a) Proteger y conservar el patrimonio pablico contra cualquier pérdida, despilfarro,

uso indebido, irregularidad o acto ilegal.
b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.
c¢) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.

d) Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico. (Asamblea Legislativa, 2002)

2.3.1 Origen del control interno

En los pueblos de Egipto, Fenicia, Siria entre otros, se observaba la Contabilidad de

partida simple. En la Edad Media aparecieron los libros de Contabilidad para controlar las
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operaciones de los negocios, y es en Venecia en donde en 1494, el Franciscano Fray Lucas
Paccioli o Pacciolo, mejor conocido como Lucas di Borgo, escribi6 un libro sobre la

Contabilidad de partida doble.

Es en la revolucion industrial, cuando surge la necesidad de controlar las
operaciones que por su magnitud eran realizadas por maquinas manejadas por varias
personas. (Gonzélez, 2002)

El origen del control interno suele ubicarse en el tiempo con el surgimiento de la
partida doble, que fue una de las medidas de control, pero no fue hasta finales del siglo X1X
que los hombres de negocios se preocuparon por formar y establecer sistemas adecuados
para la proteccidn de sus intereses.

Ademas, se dice que el Control Interno, es una herramienta surgida de la imperiosa
necesidad de accionar proactivamente a los efectos de suprimir y/o disminuir
significativamente la multitud de riesgos a las cuales se hayan afectadas los distintos tipos
de organizaciones, sean estos privados o publicos, con o sin fines de lucro. Las
numerosisimas normas y reglamentaciones sean éstas de caracter impositivas, laborales,
ecologicas, de consumidores, contables, bancarias, societarias, bursatiles entre otras,
provenientes de organismos nacionales (federales), provinciales (estaduales) y municipales,
obligan a las administraciones de las organizaciones a mantenerse muy alerta ante los
riesgos, lo que la falta de cumplimiento de éstas significa para sus patrimonios. A ellos
deben sumarse la necesidad de constatar el cumplimiento tanto de las normativas internas,
como de diversas normas en materia de seguridad y control interno, como asi también
verificar la sujecién de las diversas areas o sectores a las politicas de la empresa. (Ledn

Lefcovich, 2003)

39



2.3.2 Sistema de Control Interno

El sistema de control interno es un conjunto de normas, principios, procedimientos
y politicas establecidos por las empresas con el fin de evitar posibles riesgos que puedan
afectar el entorno de la organizacion, siendo este sistema trascendental para el logro de los
objetivos empresariales. Existen muchas definiciones sobre control interno, donde se
destaca su importancia dentro de las empresas, tal como lo indica la siguiente definicion:
Control interno, es una expresion que utilizamos con el fin de describir las acciones
adoptadas por los directores de entidades, gerentes o administradores, para evaluar y
monitorear las operaciones en sus entidades. El sistema de control interno
comprende el plan de la organizacion y todos los métodos coordinados y medidas
adoptadas dentro de una empresa con el fin de salvaguardar sus activos y verificar la

confiabilidad de los datos contables. (Huilca Alvarez, s.f.)

El control interno se ha incorporado dentro de las empresas debido a la necesidad de
establecer un control sobre las actividades de la organizacion o de las personas que laboran
para ella, ya que su proceso ayuda a medir los resultados en relacion con sus objetivos. Por
ello, es necesario mantener una actualizacién constante de los métodos empleados por la
organizacion para asegurar el uso de un sistema de control interno eficiente y eficaz.

Segun el marco de referencia de COSO, citado por el Comité de Organizaciones
Patrocinadoras de la Comision Treadway (2013), el Internal Control Integrated Framework
define el control interno como: “[...] es un proceso llevado a cabo por el consejo de
administracion y el resto del personal de una empresa, que esté disefiado para proporcionar
una garantia razonable sobre el logro de objetivos relacionados con operaciones, reporte y
cumplimiento” (Riveros, 2020). Como se puede observar, nuevamente se resalta que el

control interno es de gran utilidad en las diferentes areas de la compafiia, teniendo como
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objetivos la relacion con la mision y vision de la empresa. El sistema variara de acuerdo
con la actividad o tipo de operacién de cada organizacion y los recursos con los que se

cuente para llevar a cabo la operativa.

La existencia de un sistema de control interno acorde con el tamafio y las
actividades de la organizacion es fundamental para el cumplimiento de las regulaciones, lo
que permite a la empresa competir en el mercado y disminuir el nivel de riesgo.

Desafortunadamente, existen organizaciones que no cuentan con un sistema de
control interno definido, lo que provoca que deban actuar de manera empirica. Por lo tanto,
solucionan los problemas conforme se van presentando en la operativa diaria, no planifican
las inversiones a realizar ni dan prioridad a las verdaderas necesidades que tienen las

empresas (Gonzalez Valerio y Guzman Quesada, 2022).

Luego de realizar un breve anélisis de conceptos o definiciones, se evidencia que
toda organizacion tiene una fuerte relacion con el control interno, sin importar si es una
pequefia 0 mediana empresa, o si pertenece al sector pablico o privado. Toda empresa tiene
procesos que integran la planeacion, organizacion y direccion, permitiendo una adecuada
regulacién de funciones que coadyuvan a obtener datos mas claros y precisos, lo que

facilita la toma de decisiones para el cumplimiento de los objetivos de la compaiiia.

2.3.3 Importancia del control interno

El sistema contable adquiere especial importancia en el control interno, ya que
proporciona la informacion financiera para la entidad y, por lo tanto, las declaraciones
contenidas en los estados financieros. Esta informacion es la base del control gerencial, por

lo que es necesario que sea confiable y oportuna (Actualicese, 2021).
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Llevar a cabo un buen control interno permite a la empresa un mayor
aprovechamiento de sus bienes o recursos administrativos para alcanzar la estabilidad y el

equilibrio financiero, aumentando asi la productividad de la empresa (Obando, 2024).

Adicionalmente, contar con un sistema de control actualizado en las &reas béasicas
de la empresa permite alimentar el sistema de informacion y facilita la adecuada toma de
decisiones, ademas de asegurar que las auditorias, tanto de gestién como financieras, sean
efectivas (Ortiz, 2019).

Finalmente, el control interno en las empresas es una tarea ineludible para quienes
desean lograr competitividad en sus negocios, ya que una empresa que implementa
controles internos disminuye la ocurrencia de errores y fraude en la informacion. Los entes
reguladores la catalogaran como una empresa que cumple las leyes y regulaciones, lo que
generara un impacto positivo en su negocio y, a su vez, podria atraer inversionistas

interesados en su crecimiento.

2.3.4 Clasificacion del control interno

Los tipos del control interno son siguientes:

e Por su naturaleza

o Control interno contable

Con los avances tecnoldgicos a través del tiempo, surge la necesidad de sistematizar
los registros contables e incorporarlos en las compafiias, esto con el fin de obtener
informacidn contable actualizada y veraz, que sirva como medio accesible y de consulta de
manera eficiente, ya que el objetivo de la contabilidad es proporcionar informacion a los
duefios y socios de un negocio sobre los egresos e ingresos y asi calcular las ganancias

obtenidas. Por lo que, como complemento de una contabilidad sistematizada, es de suma
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importancia la existencia de los controles internos contables, que son adecuaciones de
catalogos, manual de cuentas, procedimientos en los procesos de compras, gastos, ingresos,
egresos, etc.

o Control interno administrativo u operacional

El control interno administrativo surge con la necesidad de implementar una
supervision de las tareas asignadas a los colaboradores dentro de una organizacion, con el
fin de velar por el correcto cumplimiento de lineamientos y procedimientos internos

establecidos por la compaiiia.

e Por la ubicacion
o Control interno

Elemento basico y fundamental de toda administracion y expresion utilizada para
definir, en general, las medidas adoptadas por los propietarios, administradores, verificar la
precesion de la empresa o titulares de las entidades publicas o privadas para dirigir y

controlar las operaciones financieras y administrativas de sus negocios o instituciones.

o Control externo

Examen o vigilancia a cargo de personas que actuan por mandato de una entidad o
empresa donde sus accionistas, socios 0 acreedores. Generalmente, esta funcion es
encomendada a los auditores independientes, fideicomisarios, sindicos, etc., para el control

posterior del area financiera o parte de ella.

e Por su aplicacion

o Control interno previo
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Esta constituido por el conjunto de normas, procedimientos, politicas y reglas,

implantados para evitar errores en el proceso de las transacciones.

o Control concurrente

Es el que se produce al momento en que se esta ejecutando un acto administrativo.
Todos los cargos que tengan bajo su mando a un grupo de empleados estableceran y
aplicaran mecanismos y procedimientos de supervision permanente durante la ejecucion de

las operaciones

o Control posterior

Examen de las operaciones financieras y administrativas que se efecta después de
que estas se han producido, con el objeto de verificarlas, revisarlas, analizarlas y, en
general, evaluarlas de acuerdo con la documentacion y resultados de estas. Las funciones
de control posterior, en medianas y grandes organizaciones son ejercidas por la regla

general.

El control interno previo y simultaneo lo ejercen las autoridades, funcionarios y
servidores publicos de las entidades; mientras que el control interno posterior lo ejercen los
responsables superiores del servidor o funcionario ejecutor. El control interno simultaneo y
posterior también es ejercido por los Organos de Control Institucional, conforme a las

disposiciones establecidas en las Normas Generales de Control Gubernamental.
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2.3.5 Caracteristicas del control interno

El sistema de control interno esta conformado por los sistemas contables,

financieros, de planeacion, de verificacion, informacion y operacionales de la respectiva

organizacion. Corresponde a la maxima autoridad de la organizacion la responsabilidad de

establecer, mantener y perfeccionar el sistema de control interno, que debe adecuarse a las

caracteristicas propias de la organizacion.

La auditoria interna, o quien funcione como tal, es la encargada de evaluar
de forma independiente, la eficiencia, efectividad, aplicabilidad y actualidad
del sistema de control interno de la organizacién y proponer a la maxima
autoridad de la respectiva organizacion las recomendaciones para mejorarlo.
El control interno es inherente al desarrollo de las actividades de la
organizacion.

Debe disefiarse para prevenir errores y fraudes.

Debe considerar una adecuada segregacion de funciones en la cual las
actividades de autorizacién, ejecucion, registro, custodia y realizacion de las

conciliaciones estén debidamente separadas.

Los mecanismos de control se deben encontrar en la redaccién de todas las

normas de la organizacion.
a. No mide desviaciones permite identificarlas
b. Su ausencia es una de las causas de las desviaciones

c. La auditoria interna es una medida de control y un elemento del sistema

de control interno (URBE, s.f.).
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2.3.6 Beneficios del control interno

Reduce el riesgo de corrupcion

e Logra los objetivos y metas establecidos.

e Asegura el cumplimiento del marco normativo,

e Previene pérdida de los recursos, protegiendo su uso racional.

e Logra mayor eficacia, eficiencia y transparencias en las operaciones,
evitando prejuicios en su reputacion.

e Incentiva la practica de principios y valores.

e Brinda informacion confiable y oportuna.

2.3.7 Objetivos del control interno

Tomando en cuenta que el control interno busca contribuir en la seguridad y
proteccion de los bienes de la empresa, en la obtencidn de informacion correcta y oportuna,
en la promocién de la eficacia de la operacion y en la direccion adecuada de la empresa, se
puede establecer que su principal prioridad es la ayuda que proporciona al buen
funcionamiento de la institucion y a la salvaguarda de su patrimonio. Sin embargo, hace
falta una informacion adecuada para comprobar si se satisfacen esas prioridades. Ademas,
el control interno también sirve para evaluar el desarrollo correcto de las actividades de la
empresa, asi como la aceptacion y cumplimiento adecuados de las normas y politicas que

regulan sus actividades.

Con base en lo anterior, se pueden establecer los siguientes puntos como los

objetivos fundamentales del control interno:
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e Establecer la seguridad y proteccion de los activos de la empresa.

e Promover la confiabilidad, oportunidad y veracidad de los registros
contables, asi como de la emisién de la informacion financiera de la

empresa.

e Incrementar la eficiencia y eficacia en el desarrollo de las operaciones y

actividades de la empresa.

e Establecer y hacer cumplir las normas, politicas y procedimientos que

regulan las actividades de la empresa.

e Implantar los métodos, técnicas y procedimientos que permitan desarrollar

adecuadamente las actividades, tareas y funciones de la empresa.

2.3.8 Elementos del control interno

e De autocontrol

Es la capacidad que ostenta cada trabajador, al servicio de la empresa, para
controlar su trabajo, detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado

cumplimiento de los resultados que se esperan en el ejercicio de su funcién.

e De autorregulacion

Es la capacidad institucional para aplicar de manera participativa al interior de la

administracion, los métodos y procedimientos establecidos en la normatividad, que permi

te

el desarrollo e implementacion del sistema de control interno bajo un entorno de integridad,

eficiencia y transparencia en la actuacion.
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e De autogestion

Es la capacidad institucional de la empresa, para interpretar, coordinar, aplicar y
evaluar de manera efectiva, eficiente y eficaz la funcion administrativa que le ha sido

asignada por los directivos (Ministerio de Ciencias Colombia, s.f.).

2.3.9 Evaluacién del control interno

La evaluacion del control interno permite establecer el nivel de confianza que
proporcionan los procesos y operaciones de control, asi como la efectividad con la que el
sistema de control interno sirve de apoyo para garantizar en forma razonable el

cumplimiento de sus objetivos estratégicos y de rentabilidad, sobre la base de:

o Efectividad y eficiencia de sus operaciones.
e De generacion de informacion financiera y contable y oportuna,
e El cumplimiento de las leyes y reglamentos, regulaciones y, en general, la

normativa que le sea aplicable.

2.3.10 Limitaciones del control interno

Es importante recalcar que, aungue el control interno proporciona una seguridad
razonable acerca del logro de los objetivos de la empresa, siempre existen algunas
limitaciones. El control interno no puede evitar que se tomen malas decisiones, ni evitar
que factores externos intervengan en la consecucion de los objetivos; es decir, aunque la

empresa adquiera un sistema de control interno eficiente pueden presentarse fallas.

Las limitaciones pueden ser el resultado de:

e Eventos externos que evaden el control de la organizacion.
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e Lacapacidad de la administracion de anular el control interno.

e Criterio profesional erréneo a la hora de tomar decisiones por estar sujeto a

desviaciones.
e Fallos humanos.

e Capacidad de eludir los controles la administracion o demas miembros de la
empresa por intereses personales a conveniencia.

2.3.11 Riesgo

El riesgo se define como la combinacion de la probabilidad de que se produzca un
evento y sus consecuencias negativas. El riesgo de control es el causado por las
limitaciones inherentes a cualquier sistema de contabilidad y de control interno. Es
trascendental tener en cuenta que el riesgo de control sera diferente para diferentes cuentas
dependiendo de la eficacia de los controles relacionados con cada una (Rodriguez, 2014).

2.3.12 Procedimientos del control interno

Un procedimiento es un conjunto de instrucciones para completar una tarea o
actividad especifica. A veces, los procedimientos se documentan con gran detalle para
garantizar que la tarea se complete de forma coherente y precisa. Los procedimientos son
establecidos para proporcionar una seguridad razonable de poder lograr los objetivos
especificos de la entidad. El resultado final de un procedimiento es la finalizacion exitosa
de la tarea de acuerdo con las instrucciones, para garantizar la exactitud de los datos

financieros y contables, promover la responsabilidad y prevenir el fraude.
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2.4 Ley de Control Interno
Disposiciones Generales

Articulo 1°. Contenido y ambito de aplicacion. Esta Ley establece los criterios
minimos que deberan observar la Contraloria General de la Republica y los entes u
6rganos sujetos a su fiscalizacion, en el establecimiento, funcionamiento,
mantenimiento, perfeccionamiento y evaluacion de sus sistemas de control interno.
Definiciones.

a) Administracion activa: desde el punto de vista funcional, es la funcion
decisoria, ejecutiva, resolutoria, directiva u operativa de la Administracion. Desde el
punto de vista organico es el conjunto de érganos y entes de la funcion
administrativa, que deciden y ejecutan; incluyen al jerarca, como Ultima instancia.
b) Establecer, mantener, perfeccionar y evaluar el sistema de control interno:
términos utilizados para delimitar la responsabilidad del jerarca o la del titular
subordinado sobre el sistema de control interno, en cuanto a instituirlo, darle
permanencia y mejorarlo constantemente.

c) Jerarca: superior jerarquico del érgano o del ente; ejerce la maxima autoridad
dentro del 6rgano o ente, unipersonal o colegiado.

d) Titular subordinado: funcionario de la administracion activa responsable de un
proceso, con autoridad para ordenar y tomar decisiones.

e) Ambiente de control: conjunto de factores del ambiente organizacional que
deben establecer y mantener el jerarca, los titulares subordinados y demas
funcionarios, para permitir el desarrollo de una actitud positiva y de apoyo para el

control interno y para una administracion escrupulosa.
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f) Valoracion del riesgo: identificacion y analisis de los riesgos que enfrenta la
institucidn, tanto de fuentes internas como externas relevantes para la consecucion
de los objetivos; deben ser realizados por el jerarca y los titulares subordinados, con

el fin de determinar como se deben administrar dichos riesgos.

g) Actividades de control: politicas y procedimientos que permiten obtener la
seguridad de que se llevan a cabo las disposiciones emitidas por la Contraloria
General de la Republica, por los jerarcas y los titulares subordinados para la
consecucion de los objetivos del sistema de control interno.

Articulo 3° Facultad de promulgar normativa técnica sobre control interno. La
Contraloria General de la RepuUblica dictara la normativa técnica de control interno,
necesaria para el funcionamiento efectivo del sistema de control interno de los entes
y de los érganos sujetos a esta Ley. Dicha normativa seréd de acatamiento obligatorio
y su incumplimiento sera causal de responsabilidad administrativa. La normativa
sobre control interno que otras instituciones emitan en el ejercicio de competencias
de control o fiscalizacion legalmente atribuidas no debera contraponerse a la dictada
por la Contraloria General de la Republica y, en caso de duda, prevalecera la del
organo contralor.

Articulo 4° Aplicabilidad a sujetos de derecho privado. Los sujetos de derecho
privado que, por cualquier titulo, sean custodios o administradores de fondos
publicos, deberan aplicar en su gestién los principios y las normas técnicas de
control interno que al efecto emita la Contraloria General de la Republica de

conformidad con el articulo tercero.

o1



Aparte de las otras sanciones que el ordenamiento juridico pueda establecer, los
sujetos de derecho privado que custodien o administren, por cualquier titulo, fondos
publicos o reciban beneficios patrimoniales de entes u 6rganos estatales, podran ser
sancionados, segun lo dispuesto en el articulo 7 de la Ley Organica de la Contraloria
General de la Republica, N° 7428, de 7 de setiembre de 1994, cuando incumplan lo

estipulado en el parrafo anterior.

Articulo 5° Congreso Nacional de Gestion y Fiscalizacion de la Hacienda Publica.
La Contraloria General de la Republica convocara, al menos una vez cada dos afios,
a un Congreso Nacional de Gestion y Fiscalizacion de la Hacienda Publica, con la
participacion de los auditores y sub auditores internos del Sector Pablico, y de los
demaés funcionarios o especialistas que se estime pertinente, con el objeto de
estrechar relaciones, propiciar alianzas estratégicas, fomentar la interaccion
coordinada de competencias, establecer vinculos de cooperacion, intercambiar
experiencias, propiciar mejoras en los procesos de fiscalizacion y control, revisar
procedimientos y normas de control interno, presentar propuestas que tiendan a
mejorar o agilizar la gestion sustantiva en el Sector Publico y discutir cualquier
tema de interés relativo a los fines de esta Ley. EI Ministerio de Hacienda transferira
los recursos que el 6rgano de fiscalizacion superior le solicite para realizar esta
actividad.

Articulo 6° Confidencialidad de los denunciantes y estudios que originan la
apertura de procedimientos administrativos. La Contraloria General de la Republica,
la administracion y las auditorias internas, guardaran confidencialidad respecto de la

identidad de los ciudadanos que presenten denuncias ante sus oficinas. La
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informacidn, documentacion y otras evidencias de las investigaciones que efectdan
las auditorias internas, la administracion y la Contraloria General, cuyos resultados
puedan originar la apertura de un procedimiento administrativo, seran
confidenciales durante la formulacion del informe respectivo. Una vez notificado el
informe correspondiente y hasta la resolucion final del procedimiento
administrativo, la informacion contenida en el expediente sera calificada como
informacidn confidencial, excepto para las partes involucradas, las cuales tendran
libre acceso a todos los documentos y las pruebas que obren en el expediente

administrativo.

Para todos los casos, la Asamblea Legislativa, en el ejercicio de las facultades
contenidas en el inciso 23) del articulo 121 de la Constitucion Politica, podra
acceder a los informes, la documentacion y las pruebas que obren en poder de las
auditorias internas, la administracion o la Contraloria General de la Republica

(Asamblea Legislativa, 2002).

2.5 Sistema control interno Modelo COSO

El Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway fue
conformado en 1985 con la finalidad de identificar los factores que originaban la
presentacion de informacion financiera falsa o fraudulenta y de emitir recomendaciones que
garantizaran la maxima transparencia informativa en ese sentido.

Este marco de trabajo fue disefiado para abordar los riesgos de forma inteligente,
con el fin de conservar la rentabilidad y el rendimiento de la empresa, asi como para
comprender la importancia tanto del cumplimiento de las normas gubernamentales como de

las internas de la compafiia.
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COSO se dedica a desarrollar marcos y orientaciones generales sobre el control
interno, la gestion del riesgo empresarial y la prevencion del fraude, disefiados para mejorar
el desempefio organizacional y la supervision, ademas de reducir el riesgo de fraude en las
organizaciones.

La mision de COSO es proporcionar liderazgo intelectual mediante el desarrollo de
marcos generales y procedimientos orientados a mejorar el funcionamiento organizacional

y a reducir el alcance del fraude en las organizaciones.

El Comité esta conformado por cinco instituciones representativas en Estados

Unidos en el campo de la contabilidad, las finanzas y la auditoria interna:

American AccountingAssociation (AAA) — Asociacion de Contadores
Publicos Norteamericanos

e American Institute of CertifiedPublicAccountants (AICPA) — Instituto
Norteamericano de Contadores Publicos Certificados (Contadores CPA que
forman parte de empresas de contabilidad que hacen auditorias externas de

estados financieros).

e FinancialExecutivelnstitute (FEI) — Asociacion Internacional de Ejecutivos

de Finanzas.

e Institute of Internal Auditors (I1A) — Instituto de Auditores Internos
(Auditores encargados de la evaluacion de los sistemas de control interno en

el interior de las organizaciones).
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¢ Institute of Management Accountants (IMA) — Instituto de Contadores
Empresariales (Contadores que trabajan en empresas) (Equipo Auditool,

2014).

Segun COSO, el control interno es un proceso llevado a cabo por la direccion y el
resto del personal de una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar un grado de
seguridad razonable en cuanto a la consecucion de objetivos dentro de las siguientes

categorias:
e Eficaciay eficiencia de las operaciones.
e Confiabilidad de la informacion financiera.
e Cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas que sean aplicables.

e Salvaguardia de los recursos de la entidad.

251 COSOI

En septiembre de 1992, el Comité COSO emiti6 en los Estados Unidos el informe
Internal Control-Integrated Framework (Marco Integrado de Control Interno, COSO 1),
orientado a establecer una definicion comun de control interno y a proveer una guia para la

creacion y el mejoramiento de la estructura de control interno de las entidades.

En 1992 se publico la primera version de COSO vy, desde entonces, el documento se
convirtio en referente para gestores de riesgos, juntas directivas y gerentes de
organizaciones alrededor del mundo. Al brindar una vision de 360° de los riesgos que
podrian afectar a la compafiia, este marco permite establecer una linea de accion para

implementar planes y gestionar adecuadamente los riesgos.

Este marco fue publicado para las empresas de los Estados Unidos; sin embargo, ha

sido utilizado y aceptado a nivel mundial. Fue creado para facilitar a las empresas los
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procesos de evaluacion y mejoramiento continuo de sus sistemas de control interno.
Ademas, ha sido incluido en politicas, reglas y regulaciones para que las empresas mejoren

sus actividades de control en pos del logro de sus objetivos (Gonzalez Martinez, 2015).

El proposito principal de COSO 1 es reducir los riesgos que enfrentan las empresas
durante su operativa diaria. Por ende, de esta version podemos destacar los siguientes

objetivos:

e Definir un nuevo marco conceptual del control interno.

e Establecer una definicion comun de control interno que responda a las

necesidades de las distintas partes.

e Unificar criterios ante la existencia de una importante variedad de

interpretaciones y conceptos sobre el control interno.

e Mejorar la calidad de la informacién financiera, concentrandose en el

manejo corporativo, las normas y el control interno.

e Facilitar un modelo con base en el cual las empresas y otras entidades

puedan evaluar sus sistemas de control interno (COSO I, Il y 111, s.f.).

ElI COSO I aparece con el proposito de ayudar a las entidades a evaluar y mejorar
sus sistemas de control interno, mediante un modelo en base al cual pudieran valorar sus
sistemas de control interno y generando una definicion comun de “control interno”
(Elizarbe, s.f.).

De los cinco componentes de control interno que establece COSO, se deberan
considerar los 17 principios que representan los conceptos fundamentales relacionados con
los componentes para el establecimiento de un efectivo sistema de control interno. La

estructura del estandar se dividia en cinco componentes:
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1. Ambiente de control

Es el conjunto de normas, procesos y estructuras que proporcionan las bases para
Ilevar a cabo el control interno en toda la organizacion. El directorio y la alta gerencia
establecen el ejemplo en relacidn con la importancia del control interno y las normas de
conducta esperadas (Pirani, s.f.).

Este conjunto enmarca el tono de la organizacion, influye en la conciencia del
riesgo de su personal y constituye la base de los demas componentes, proporcionando

disciplina y estructura.

1. La organizacion demuestra compromiso por la integridad y valores éticos.

2. El directorio demuestra independencia de la gerencia y vigila el desarrollo y
funcionamiento del control interno.

3. Lagerencia establece, con la vigilancia del directorio, estructuras, lineas de reporte
y una apropiada asignacion de autoridad y responsabilidad para la consecucion de
los objetivos.

4. La organizacion demuestra un compromiso a atraer, desarrollar y retener personas
competentes en alineacion con los objetivos.

5. La organizacién retiene individuos comprometidos con sus responsabilidades de
control interno en la busqueda de objetivos (Galaz, Yamazaki, Ruiz Urquiza, S.C.,

2015).

2. Evaluacion de riesgos

Durante la evaluacion, los riesgos se identifican y se analizan, de acuerdo con la

probabilidad de impacto y frecuencia, para conocer sus posibles consecuencias en caso de
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que se presenten. En este proceso, se analiza cada riesgo y se clasifica como alto (es muy

factible que se presente), medio (factible) o bajo (muy poco factible).

Se analiza si cada impacto puede ser interno o externo y si es alto, medio o bajo
para priorizarlos en ese orden. Esta evaluacion sirve para empezar a trabajar en los riesgos
mas urgentes y plantear estrategias para mitigarlos o evitarlos.

Para evaluar los riesgos, se recomienda elaborar un mapa de calor, donde se
clasifique el impacto y la probabilidad. Cada uno se identifica con un color diferente: riesgo
alto (rojo)- riesgo medio - alto (haranja) - riesgo medio (amarillo) - riesgo bajo (verde)

(Pirani, s.f.).

6. La organizacion especifica objetivos con suficiente claridad para permitir la
identificacion y valoracion de los riesgos relacionados a los objetivos.

7. Laorganizacion identifica los riesgos sobre el cumplimiento de los objetivos a
través de la entidad y analiza los riesgos para determinar cOmo esos riesgos deben
de administrarse.

8. La organizacién considera la posibilidad de fraude en la evaluacion de riesgos para
el logro de los objetivos.

9. La organizacién identifica y evalla cambios que pueden impactar
significativamente al sistema de control interno (Galaz, Yamazaki, Ruiz Urquiza,

S.C., 2015).

3. Actividades de control

Se refiere a las politicas y procedimientos que trazan las acciones adecuadas para
gestionar los riesgos, tomar decisiones que favorezcan la operacion y el logro de los
objetivos. Todas las areas de la compafiia, sin excepcion, son las responsables de ejecutar
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las actividades de control, que lleven a una correcta toma de decisiones y cumplimiento de
los objetivos.

Estas actividades de control, segun COSO, pueden ser preventivas o de deteccion y
pueden abarcar una amplia gama de actividades manuales y automatizadas. Estas
actividades deben minimizar los riesgos que dificultan el logro de los objetivos de la

organizacion (Pirani, s.f.).

10. La organizacion elige y desarrolla actividades de control que contribuyen a la

mitigacion de riesgos para el logro de objetivos a niveles aceptables.

11. La organizacion elige y desarrolla actividades de control generales sobre la

tecnologia para apoyar el cumplimiento de los objetivos.

12. La organizacion despliega actividades de control a través de politicas que establecen
lo que se espera y procedimientos que ponen dichas politicas en accion (Gonzélez

Valerio y Guzméan Quesada, 2022).

4. Informacion y comunicacion

Las empresas deben gestionar la informacion desde todas sus areas y unificarla para
tener convergencia y hablar un mismo idioma. La informacion es uno de los activos mas
importantes de la organizacion, por lo que debe protegerse y debe estar disponible para
todas las areas de la empresa, asi se disminuyen errores a la hora de identificar, clasificar,
evaluar y gestionar los riesgos. Por ello, los lideres de cada area deben velar por recoger
informacidn que permita analizar los riesgos e intercambiarla para tener una mirada general
de la empresa. En la medida que se cumpla esto, habra mejor control interno y se

removeran obstaculos que amenacen el cumplimiento de los objetivos (Pirani, s.f.).
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13. La organizacion obtiene o genera y usa informacion relevante y de calidad para
apoyar el funcionamiento del control interno.

14. La organizacion comunica informacion internamente, incluyendo objetivos y
responsabilidades sobre el control interno, necesarios para apoyar funcionamiento

del control interno.

15. La organizacion se comunica con grupos externos con respecto a situaciones que
afectan el funcionamiento del control interno (Galaz, Yamazaki, Ruiz Urquiza, S.C.,

2015).

5. Supervision

Un continuo monitoreo de la gestion de riesgos de la organizacién ayuda a que las
estrategias para mitigarlos sean efectivas y se disminuyen errores que puedan afectar las
metas. Ademas, sirve para comprobar la efectividad del control interno. Una adecuada
gestion de riesgos se logra con supervision y monitoreo continuo, asi como con

evaluaciones frecuentes (Pirani, s.f.).

16. La organizacion selecciona, desarrolla, y realiza evaluaciones continuas y/o
separadas para comprobar cuando los componentes de control interno estan
presentes y funcionando.

17. La organizacion evalta y comunica deficiencias de control interno de manera
adecuada a aquellos grupos responsables de tomar la accion correctiva, incluyendo
la Alta Direccion y el Consejo de Administracion, segun sea apropiado. (Galaz,

Yamazaki, Ruiz Urquiza, S.C., 2015).
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Figura 2. COSO I.
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252 COSO Il

En septiembre de 2004, el Comité COSO publico el Enterprise Risk Management-
Integrated Framework y sus aplicaciones técnicas asociadas (COSO-ERM o COSO Il), en
el cual se amplia el concepto de control interno y se proporciona un enfoque mas completo
y extenso sobre la identificacion, evaluacién y gestion integral del riesgo.

Este nuevo enfoque no sustituye a COSO I, sino que lo incorpora como parte de €l y
permite a las compafiias mejorar sus practicas de control interno, decidiendo encaminarse
hacia un proceso mas completo de gestion de riesgos.

Adicionalmente, dado que COSO-ERM se encuentra completamente alineado con
COSO I, las mejoras en la gestion de riesgos permiten optimizar un trabajo eficaz en
control interno bajo las disposiciones de la Ley Sarbanes-Oxley.

Segun indica la Asociacion Espafola para la Calidad (2019), “COSO Il amplia el
concepto de control interno a la gestion de riesgos, implicando necesariamente a todo el

personal, incluidos los directores y administradores”.
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Asi, provee seguridad a todo tipo de organizacion para el cumplimiento de objetivos
0 proyectos sin el impacto de los riesgos. Como resultado, COSO Il brinda una serie de

beneficios, entre los cuales se encuentran los siguientes (Gonzélez Martinez, 2015):

e Alinea la gestion de riesgos con la estrategia para analizarlos.
e Mejora las decisiones importantes de respuesta ante los riesgos o crisis.

e Reduce el nimero de eventos sorpresivos y, en consecuencia, de pérdidas

operacionales.

e ldentifica, agrupa y gestiona toda la diversidad de eventos perjudiciales para

la empresa.

e Mejora la inversion y el presupuesto de una compafiia, disminuyendo los

impactos negativos.

Ademas, sefialan que COSO Il amplia la estructura a los siguientes ocho

componentes:

1. Ambiente de control: Hace referencia al entorno interno de una empresa y
establece la base de como el personal percibe y trata los riesgos. Son los valores
y filosofia de la organizacion, influye en la vision de los trabajadores ante los
riesgos y las actividades de control de estos.

2. Establecimiento de objetivos: Estratégicos, operativos, de informacion y de
cumplimientos. Deben estar alineados con la vision y mision de la organizacion,

teniendo en cuenta que cada decision conlleva un riesgo que debe ser previsto.
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Identificacion de eventos: Deben identificarse los eventos que afectan los
objetivos de la compafiia, para que la empresa los pueda enfrentar y prevenir de
la mejor forma posible.

Evaluacion de riesgos: Identificacion y andlisis de los riesgos relevantes para la
consecucion de los objetivos. Estos se analizan considerando su probabilidad e

impacto como base para determinar como deben ser administrados.

Respuesta a los riesgos: Determinacion de acciones frente a los riesgos. Luego
de ser evaluado el riesgo, la gerencia debe identificar y evaluar posibles

repuestas en relacion con las necesidades de la organizacion.

Actividades de control: Politicas y procedimientos que aseguran que se llevan
a cabo acciones contra los riesgos. Comprenden las politicas y procedimientos
que permiten asegurar que se tomen las medidas necesarias para controlar los
riesgos.

Informacién y comunicacion: La primera es necesaria para hacer frente a los
riesgos identificando, evaluando y dando respuesta ante ellos. Asimismo, debe
existir una buena comunicacion con los clientes, proveedores, reguladores y
accionistas. Es eficaz en contenido y tiempo, para permitir a los trabajadores

cumplir con sus responsabilidades.

Supervisién: Se monitorea que el proceso de administracién de los riesgos sea
efectivo a lo largo del tiempo y que todos los elementos del marco COSO

funcionen adecuadamente para realizar el seguimiento de las actividades.
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Figura 3. COSO IlI.
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253 COSO Il

En mayo de 2013 el Comité COSO publicé la actualizacién del Marco Integrado de
control interno (COSO I1I), cuyos objetivos son: aclarar los requerimientos del control
interno; actualizar el contexto de la aplicacion del control interno a muchos cambios en las
empresas y ambientes operativos; y ampliar su aplicacion al expandir los objetivos
operativos y de emision de informes. Este nuevo Marco Integrado permite una mayor
cobertura de los riesgos a los que se enfrentan actualmente las organizaciones (Gonzélez
Martinez, 2015).

Con esta nueva actualizacion, se permite que la empresa tenga mayor cobertura de

las areas, ademas de detectar riesgos a tiempo, buscando la eficiencia y la eficacia en las
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operaciones. Aungue cabe resaltar que no asegura la certeza del cumplimiento de los

objetivos, si contribuye a su consecucion.

Segln Gonzélez Martinez (2013), algunos de los factores mas importantes que

surgieron con la actualizacién COSO Il son:

Variacion de los modelos de negocio como consecuencia de la

globalizacion.

Mayor necesidad de informacion a nivel interno debido a los entornos

cambiantes.

Incremento del nimero y complejidad de las normativas aplicables al mundo

empresarial a nivel internacional.

Nuevas expectativas sobre la responsabilidad y competencias de los gestores

de las organizaciones.

Incremento de las expectativas de los grupos de interés (inversores,

reguladores) en la prevencion y deteccion del fraude.
Aumento del uso de las nuevas tecnologias, y su desarrollo constante.

Exigencias en la fiabilidad de la informacion reportada (Gonzélez Martinez,

2015).

2.5.4 Objetivos de COSO 111

La implementacion de COSO Il responsabiliza a la administracion de toda empresa

de garantizar el manejo adecuado del control interno y la gestion del riesgo, para una toma

de decisiones con discernimiento. Entre los principales objetivos que se detallan en el

marco de referencia COSO IlI, se destacan los siguientes:
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e Aclarar los requerimientos del control interno.

e Actualizar el contexto de la aplicacion del control interno a muchos cambios

en las empresas y ambientes operativos.

e Ampliar su aplicacion al expandir los objetivos operativos y de emision de

informes.

e Mayor cobertura de los riesgos a los que se enfrentan actualmente las

organizaciones (Gonzalez Valerio y Guzman Quesada, 2022).

Es importante destacar que la funcion de la direccion es trascendental en el
cumplimiento de los objetivos de COSO Ill, ya que el control interno no puede evitar que
un profesional aplique un criterio incompleto u opte por tomar decisiones inadecuadas. El
control interno solo proporciona una garantia razonable sobre el alcance de los objetivos de

la empresa.

2.5.5 Beneficios de COSO IlII

El modelo COSO Il1 busca gue el avance de los procesos se lleve a cabo de forma
eficiente y eficaz para lograr el cumplimiento de los objetivos, con el fin de prevenir el uso

irracional de los recursos y evitar perdidas.

Se caracteriza por tener en cuenta los siguientes aspectos, que generan diferentes

beneficios:

e Mayores expectativas del gobierno corporativo.
e Globalizacion de mercados y operaciones.

e Cambio continuo en mayor complejidad en los negocios.
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e Mayor demanday complejidad en leyes, reglas, regulaciones y estandares.
e Expectativas de competencias y responsabilidades.
e Uso y mayor nivel de confianza en tecnologias que evolucionan rapidamente.

e Expectativas relacionadas con prevenir, desalentar y detectar el fraude

(Barragan Zurincho, Bueno Barajas y Meléndez Navarro, 2016).

Sin embargo, es importante evidenciar que, a pesar de la variedad de beneficios que
ofrece el modelo COSO Il al aplicarlo en la empresa, su eficiencia dependera de la

ejecucion de la direccidn en funcién del control interno.

2.5.6 Estructura del Modelo de COSO Il

El modelo COSO Il estd conformado por cinco componentes de control interno que
actlan de manera integral; es decir, si uno de estos componentes se ve afectado por
cualquier situacion, las consecuencias pueden reflejarse en los otros cuatro. Asimismo,
estos componentes consideran 17 principios que representan los conceptos fundamentales

para el establecimiento de un sistema de control interno efectivo en las organizaciones.

Para una mayor comprension de la composicion del marco de referencia COSO Ill,
se presentan a continuacion los cinco componentes junto con sus 17 principios, los

cuales son:

e Ambiente de control

En el ambiente de control se desarrollan todas las actividades organizacionales,

donde la administracion juega un papel importante, ya que este ambiente puede ser
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influenciado por factores internos y externos, como el mercado, la normatividad, los

valores, entre otros.

Mediante este componente, se puede crear una cultura de disciplina que apoye la
evaluacion del riesgo, con el fin de cumplir con los objetivos de la organizacion,
aprovechando de manera eficiente los recursos, la informacion y los sistemas de

comunicacion.

Para lograr un entorno de control apropiado, deben tenerse en cuenta aspectos como
la estructura organizacional, la division del trabajo, la asignacion de responsabilidades, el
estilo de gerencia y el compromiso. Asimismo, un entorno de control ineficaz puede tener
consecuencias graves, tales como pérdidas financieras, pérdida de imagen o fracaso

empresarial.

Los principios que se abordan en este componente son los siguientes:

Principio 1: Demuestra compromiso con la integridad y los valores éticos.
Principio 2: Ejerce responsabilidad de supervision.

Principio 3: Establece estructura, autoridad, y responsabilidad.

Principio 4: Demuestra compromiso para la competencia.

Principio 5: Hace cumplir con la responsabilidad.

e Evaluacion de riesgo

La evaluacidn de riesgos debe partir del hecho de que el riesgo es la probabilidad de

(ue se presente un evento con consecuencias negativas para la empresa. Estos riesgos
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tienen una consideracion relevante; por lo tanto, se debe realizar un analisis que contemple
aspectos como la probabilidad y el impacto, para determinar una base que permita

administrarlos y mitigarlos.

En la basqueda de identificar los riesgos vinculados al logro de los objetivos de la
compafiia, la empresa debe gestionar los riesgos en los que esta inmersa, ya sean de origen
externo o interno. Para prever, identificar y administrar estos riesgos, deben establecerse
mecanismos que contribuyan a mitigarlos, dentro de un proceso dinamico y participativo,

constituyendo asi la base para la matriz de gestion de riesgos.

Los principios que se abordan en este componente son los siguientes:
Principio 6: Especifica objetivos relevantes.
Principio 7: Identifica y analiza los riesgos.
Principio 8: Evalla el riesgo de fraude.
Principio 9: Identifica y analiza cambios importantes.
e Actividades de control
Las actividades de control se definen como las acciones instituidas mediante

politicas y procedimientos, las cuales ayudan a mitigar los riesgos y su impacto en la

empresa.

Estas actividades deben ejecutarse en niveles horizontal y vertical de la compafiia,
ya que son acciones preventivas y de deteccion que constituyen una parte importante del

sistema de control interno. Ayudan a minimizar los riesgos que dificultan el alcance de los
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objetivos organizacionales. Es necesario aclarar que un exceso de controles puede

ocasionar gque los riesgos pasen desapercibidos, aumentando su impacto.

Por ello, las actividades de control deben enfocarse en prevenir riesgos innecesarios,
minimizar su impacto y restablecer el sistema en el menor tiempo posible. Cada control
implementado debe corresponder al riesgo que busca prevenir, considerando que

demasiados controles pueden ser tan peligrosos como asumir riesgos excesivos.

Los principios que se abordan en este componente son los siguientes:

Principio 10: Selecciona y desarrolla actividades de control.

Principio 11: Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnologia.
Principio 12: Se implementa a través de politicas y procedimientos.
Principio 13: Usa informacion relevante.

e Informacién y comunicacion

Es fundamental el intercambio de informacién para gestionar y controlar las
actividades de la empresa. Este componente se refiere a cdmo las areas de la organizacion

intercambian informacidén entre si.

Debe aclararse la importancia de la informacion dentro de la compafiia, no solo para
cumplir con las responsabilidades del control interno en funcién de los objetivos, sino
también para aportar valor en la toma de decisiones. La informacion no debe limitarse al
cumplimiento normativo o de procesos organizacionales, sino que debe ser un recurso

estratégico en la gestion empresarial.

70



Un sistema de informacion comprende un conjunto de actividades que involucra
personal, procesos, datos y tecnologia. Este sistema permite a la organizacion obtener,
generar, usar y comunicar informacion relevante para mantener la responsabilidad, medir el

desempefio y revisar el progreso hacia el cumplimiento de los objetivos.

Los principios que se abordan en este componente son los siguientes:

Principio 14: Comunica internamente.

Principio 15: Comunica externamente.

e Actividades de supervision

Con base en el mejoramiento continuo, que es uno de los objetivos de un sistema de
control interno, se considera necesaria la supervision de los procesos para que este sistema

sea flexible y pueda reaccionar a los cambios que puedan surgir.

Mediante las actividades de monitoreo, se debe evaluar si la aplicacién de los
componentes responde a las necesidades de la compafiia. De ahi la importancia de vigilar y

medir la estructura del control interno.

Es fundamental establecer procedimientos que aseguren gque cualquier deficiencia
detectada, que pueda afectar el sistema de control interno, sea informada oportunamente
para tomar decisiones adecuadas. Los sistemas de control interno cambian constantemente,
ya que procedimientos que en algun momento fueron eficaces pueden perder su efectividad
debido a distintos factores, como la incorporacién de nuevos empleados o restricciones de

recursos.
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Los principios que se abordan en este componente son los siguientes

Principio 16: Conduce evaluaciones continuas y/o independientes.

Principio 17: Evalda y comunica deficiencias.

Este modelo de control interno es de facil implementacion para las empresas,
independientemente de su tamafio o actividad econdmica. Sus cinco componentes estan
integrados a los procesos, lo que contribuye al cumplimiento de los objetivos
organizacionales y aporta mayores beneficios a las compariias (Gonzalez Valerio y Guzman
Quesada, 2022).

Figura 4. COSO IIl.

Iinformacién y Comuhicacion

|Supervision |

Fuente: Universidad Nacional Autdnoma de México (2018).
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2.5.7 Tabla comparativo COSO I, I1y 111
Figura 5. Tabla comparativo COSO I, Il y I11.
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Evalua y comunica deficiencias

Este coso nos da un marco conceptual en este coso se llega a ampliar la vision este coso en la ampliacién del 2014

de control Intero para mejorar las del riesgo a clertos eventos negativos o permitié coneglr aspectos del marco

definicién y conocimiento comun del positivos y asi localizando amenazas y original, no limitando la conflanza de la

contr Interno, mejor. e unlcédes para tener una tolerancia Informacion financlera sino que deberia
APRECIACION ol ando localidad oportt tol q

La Informacién y asi unificando criterios de riesgo y un manejo adecuado a darse cuenta de la capacidad de
y facilitando la evaluacion de una clertos eventos. informacién.
empresa.

Fuente: Studocu, Universidad Peruana los Andes, (2021/2022)

2.6 Administracion general

La administracion surge desde que el ser humano comienza a trabajar en sociedad.
Su aparicion constituye un acontecimiento de gran importancia en la historia social. En
pocos casos, si es que los hay, una institucion basicamente nueva o un grupo dirigente han

surgido con tanta rapidez como lo ha hecho la administracion desde principios del siglo.

Para entender la administracion, es necesario conocer la perspectiva historica de su

disciplina, los hechos relacionados con situaciones similares en el pasado y vincularlos con
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experiencias y conocimientos actuales. De ahi la importancia de comprender el origen,

desarrollo y evolucion de la administracion.

La administracion, como 6érgano especifico encargado de hacer que los recursos
sean productivos y de organizar el desarrollo econémico, refleja el espiritu trascendental de
la era moderna. Su carécter indispensable explica su rapido crecimiento una vez creada.

El ser humano, por su naturaleza social, tiende a organizarse y cooperar con sus
semejantes. La historia de la humanidad puede describirse a través del desarrollo de las
organizaciones sociales, desde las tribus némadas en la época prehispanica, donde se
organizaban para recolectar frutos y cazar animales, hasta la creacion de pequefias

comunidades tras el descubrimiento de la agricultura.

Administracion General es el nombre genérico de esta asignatura, que se define
como ‘el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo,
los conocimientos, la experiencia, las habilidades, la salud, etc., del elemento humano, para
el bien de la organizacion, de ¢l mismo y del pais en general” (Universidad Catolica

Boliviana San Pablo Bolivia, 2007).

En la actualidad, resulta imprescindible estudiar la administracion, desde el &mbito
domeéstico hasta los distintos niveles de formacion escolar, como ya lo aconsejaba Fayol.
Todos los organismos sociales buscan la eficacia del esfuerzo humano en la gestion de
recursos para alcanzar sus objetivos institucionales (Universidad Catolica Boliviana San

Pablo Bolivia, 2007).
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2.6.1 Conceptos de administracion

La administracion ha sido definida de diversas maneras por distintos autores,
quienes han destacado aspectos fundamentales de esta disciplina. A continuacion, se
presentan algunas de las definiciones mas representativas:

En primer lugar, F. Tannenbaum (1950) sefiala que:

La Administracion es el empleo de la autoridad para organizar, dirigir y controlar a

subordinados responsables (y consiguiente, a los grupos que ellos comandan), con

el fin de que todos los servicios que se prestan sean debidamente coordinados en el

logro del fin de la empresa.

Por su parte, E.F.L. Brech (1945) resalta el caracter social de la administracién, al
definirla como: “un proceso social que lleva consigo la responsabilidad de planear y regular
en forma eficiente las operaciones de una empresa, para lograr un propdsito dado”.

En una perspectiva mas estructurada, George R. Terry (1973) describe la
administracion como un conjunto de etapas que permiten alcanzar los objetivos
organizacionales “La Administracion es un proceso distintivo que consiste en la planeacion,
organizacion, ejecucién y control, ejecutados para determinar y lograr los objetivos,

mediante el uso de gente y recursos”.
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Asimismo, Agustin Reyes Ponce (2004) enfatiza el caracter normativo y técnico de
la administracion, afirmando que: “La Administracion es el conjunto sistematico de reglas
para lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo
social”. Este autor afiade que la administracion es la técnica de la coordinacion de las cosas
y personas que integran una empresa.

Finalmente, José Antonio Fernandez Arena (2007) considera la administracion
como una ciencia social que persigue objetivos institucionales, al expresar que “La
Administracion es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos

institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado”.

2.6.2 Importancia de la administracion

La importancia de la administracion radica en que imparte efectividad a los
esfuerzos humanos. Contribuye a obtener mejor personal, equipo, materiales, dinero y
relaciones humanas. Ademas, permite adaptarse a las condiciones cambiantes y fomenta la
prevision y la creatividad.

El mejoramiento constante es su consigna principal, ya que siempre busca
implementar métodos mas eficaces. Por ello, esta disciplina desempefia un papel
fundamental en el logro de los objetivos, sean estos la construccion de una edificacion, la
generacion de riqueza o, simplemente, la organizacion de la sociedad (Universidad Catolica

Boliviana San Pablo Bolivia, 2007).
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2.6.3 Tipos de administracion

La administracion puede dividirse de la siguiente manera:

Publica: Se encarga de la gestion de las instituciones del Estado.

Privada: Se dedica a la administracion de entidades privadas que no dependen del
Gobierno (Universidad Catdlica Boliviana San Pablo Bolivia, 2007)

Mixta: Se enfoca en la gestion de instituciones privadas que reciben apoyo del

Estado o de organismos autonomos donde el Gobierno tiene cierta injerencia

2.6.4 Caracteristicas de la administracion

Universalidad: El fenédmeno administrativo se da donde quiera que exista un
organismo social, es el proceso global de toma de decisiones orientado a conseguir
los objetivos organizativos de forma eficaz y eficiente, mediante la planificacion,
organizacion, integracién de personal, direccion (liderazgo) y control. Es una
ciencia gue se basa en técnicas viendo a futuro, coordinando cosas, personas y
sistemas para lograr, por medio de la comparacion y jerarquia un objetivo con
eficacia y eficiencia.

Especificidad: La administracion tiene caracteristicas especificas que no nos
permite confundirla con otra ciencia o técnica. Que la administracion se auxilie de
otras ciencias y técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su

caracter especifico; es decir, no puede confundirse con otras disciplinas.

Unidad temporal: La administracion consta de etapas, fases y elementos que, en
teoria, se desarrollarian de manera individual y sucesiva. Sin embargo, por lo

general, estos se presentan de manera simultanea, es decir que, mientras el
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administrador esta planificando, también se encarga de dirigir, de organizar y de

controlar.

e Unidad jerarquica: Debido a la reciprocidad entre etapas, fases y elementos, que
se debe fomentar en el quehacer administrativo para conseguir una perfecta
coordinacion, es necesario evitar contradicciones de autoridad (Universidad

Catolica Boliviana San Pablo Bolivia, 2007).

Esta caracteristica administrativa indica que la estructura organizacional debe contar
con niveles de autoridad, de tareas y de responsabilidad escalonada, siendo la parte alta la
maxima autoridad y la parte baja, el conjunto de colaboradores que solo deben cumplir con

su labor sin ejercer autoridad sobre otros empleados (Reyes A, 2004).

2.6.5 Proceso administrativo

Segun Moratto (2007), “es una actividad compuesta por etapas que forman un
proceso unico y estructurado con organizar, ejecucion, control e interrelacion entre las
funciones”. Asimismo, de acuerdo con Maikari95 (2012), “la determinacion del conjunto
de pasos a seguir para lograr un objetivo, todo esto basado en una investigacion y con la

elaboracion de un plan detallado de acciones a realizar”.

Es el conjunto de fases o etapas sucesivas a traves de las cuales se efectua la
administracion, se clasifican en:

a) Planeacion: Es la determinacién de escenarios futuros y del rumbo hacia donde
se dirige la empresa, etapas de planeacién (planeacion estrategia, vision, filosofia,
misidn, objetivos, politicas, estrategias, programa, presupuesto).

b) Organizacién: consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,

funciones y responsabilidades, sus etapas son: Divisién de trabajo y coordinacion,
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Integracion, es la funcion a través de la cual se eligen y obtienen los recursos
necesarios para ejecutar los planes, sus etapas: seleccion, determinacion, definicion,

eleccion.

c) Direccion: es la ejecucion de todas las etapas del proceso administrativo
mediante la conduccion y la orientacion del factor humano y el ejercicio del
liderazgo, sus etapas son: Toma de decisiones, motivacion, supervision,

comunicacion, liderazgo.

d) Control: es la fase del proceso administrativo, a través del cual se establece
estdndares para evaluar los resultados obtenidos, u etapas: establecimiento de

estandares, medicion, correccion, retroalimentacion. (Flores Orozco, 2015).
2.6.5.1 Planeacion

Garcia (2012) expresa lo siguiente:

Planificacion, accion y efecto de planificar, funcién fundamental del proceso

Administrativo, sin la previa administracion de las actividades, por medio de la

planeacion no habria nada que organizar, dirigir ni que controlar. Para lograr una

administracion competente, deben hacerse planes basados en hechos, para prever y

ordenar las actividades necesarias.

Aunado a ello, Gomez Cejas (1994) afiade que “la planeacion es el primer paso del
proceso administrativo por medio del cual se define un problema, se analizan las
experiencias pasadas y se embozan planes y programas”.

Hampton (2011), por su parte, indica que “es reflexionar sobre la naturaleza
fundamental de la organizacion y decidir como situarla o posicionarla en el ambiente;
determinar objetivo de corto plazo; definir métodos de realizacion” y Goldstein (2011)

menciona que “la planeacion es el proceso por el cual la direccién (CEO) o staff directo de
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una organizacion preve el futuro y desarrolla los procedimientos de las operaciones

necesarias para alcanzarlo (el futuro)”. Por altimo, Terry (2011) indica que:

Es la seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacion y uso de suposiciones,
respecto del futuro en la vision y formulacion de las actividades propuestas que se
crean necesarias para alcanzar los resultados. También es determinar los objetivos y

los cursos de accién que deben tomarse.

2.6.5.1.1 Principios de la planeacion

Segln Rodriguez (2011), citado por Flores Orozco (2015), los principios son estos:

e Principio de la precision: Los planes no deben hacerse con afirmaciones
vagas Yy genéricas, sino con la mayor precision posible.

e Principio de la flexibilidad: Es dejar un margen para los posibles cambios
que se pudieran dar, tanto buenos como malos.

e Principio de la unidad: Trabajar de una manera unida, coordinada e
integrada para lograr la meta propuesta.

2.6.5.1.2 Analisis FODA

Segun Koontz (2008), es una herramienta fundamental para la planeacion
estratégica es el andlisis de FODA, que utiliza la matriz FODA: Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas, es de uso corriente para facilitar su memorizacion. Los elementos
internos son las fuerzas generadas y propias de las empresas, y a su vez las debilidades que
por razones naturales cualquier organizacion tiene o se generan debido al avance

tecnoldgico y de administracion de las deméas empresas.
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Los elementos externos son la competencia, fortalezas y estrategias, asi como sus
debilidades junto con el desarrollo econdémico, social, tecnolégico, y las circunstancias
politicas, representan oportunidades o amenazas.

Evaluacion interna: Las fuerzas son internas y requieren aprovechar para avanzar
las debilidades son los problemas internos de eficiencia y efectividad.

Evaluacion externa (del entorno): Las oportunidades son los elementos que
existen en un momento dado, basicamente externo, que nos permiten avanzar hacia la
vision estratégica (Flores Orozco, 2015).

2.6.5.2 Organizacion

De acuerdo con Garcia (2012), organizacion se define como:

Accidn y efecto de organizar u organizarse, es la manera como estan estructurados
los diferente 6rganos o parte de un conjunto, complejo, conjunto de persona que
pertenecen a un cuerpo o grupo organizado. Es el establecimiento de la estructura
necesaria para la sistematizacion racional de los recursos, mediante la
determinacion de jerarquias, disposicion, correlacion y agrupacion de actividades,
con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.

Asimismo, Ponce (2011) afiade que “es la estructura de las relaciones que se deben
existir entre funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un
organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos
sefialados” (Flores Orozco, 2015).

2.6.5.2.1 Etapas de la organizacion

Rodriguez (2011) indica que se entiende por “etapas la secuencia de actividades que

hay que realizar para organizar o reorganizar a una empresa”.
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De acuerdo con Flores Orozco (2015), son las siguientes:

a) Division del Trabajo: Separacion y delimitacion de las actividades, con el fin de

realizar una funcion con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo.

b) Jerarquizacion: Es la disposicion de las funciones de una organizacion por orden

de rango, grado o importancia.
c) Departamentalizacién: Es la division y el agrupamiento de las funciones y

actividades especificas, con base en su similitud.

2.6.5.3 Direccién

Segun Koontz (2011), dirigir implica “influir en los individuos para que
contribuyan a favor del comportamiento de las metas organizacionales y grupales,

incluyendo el liderazgo y la comunicacion”.

Por su parte, Fayol (2011) define esta funcion como “el arte de manejar a las

personas, hacer funcionar el cuerpo social constituido, conocer los recursos de la empresa e

inspeccionar periédicamente al cuerpo social”.

Asimismo, Hampton (2011) destaca que dirigir consiste en “llevar a cabo
actividades mediante las cuales el administrador establece el caracter y tono de su
organizacion, valores, estilo, liderazgo, comunicacion y motivacion”. (Flores Orozco,
2015).

2.6.5.3.1 Componentes de la direccion

a) Integracion: Consiste en conservar, desarrollar las capacidades, mediante
gestion de conocimientos, de los recursos humanos internos y en su caso reclutar,

seleccionar y contratar a los mejores recursos humanos disponibles en el mercado de

trabajo, para cubrir los puestos de la estructura organizacional conforme a los requisitos y
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politica salarial, para después enlazarlos en la vision y valores de la empresa con el fin de
que den lo mejor de si.
b) Liderazgo: Capacidad directa que permite influir, motivar y comprometer a los

colaboradores hacia el logro de los grandes retos de la organizacion.

¢) Motivacion: Fuente interna de la energia que mueve y entusiasma a las personas,
dirigiendo su conducta hacia determinados objetivos y metas.

d) Comunicacion: Procesos por los que se trasmite y recibe informacion: palabras,
datos, hechos, ideas, conocimientos 0 pensamientos, asi como actitudes y sentimientos que

constituyen a la base del entendimiento, comprensién o acuerdo en comun.

e) Supervision de resultados: Es un término que se usa en dos sentidos en la
terminologia administrativa y de gestion de empresas, por un lado, es un nivel jerarquico,
regularmente cercano a los niveles operativos, es el primer nivel gerencial en la base de una
piramide jerarquica, por otro lado, es una funcion de quien ejerce la direccidn en cualquier
nivel de la gerencia, de ahi la gerencia, la gestion supervision y sean elementos
indispensables de la direccion ejecutada.

f) Toma decisiones: Son resoluciones y definiciones sobre lo que se debe hacer
ante diversas situaciones, también podemos decir que es la eleccion oportuna entre dos o

mas alternativas (Flores Orozco, 2015).

2.6.5.4 Control

Segun McHugh (2012), el control es una “funcion que consiste en determinar si la
organizacion avanza o no hacia sus metas y objetivos, y en tomar medidas correctivas en

caso negativo”.
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De manera complementaria, Ponce (2012) define el control como el
“establecimiento de sistemas que permiten medir resultados actuales y pasados en relacion
con los esperados, con el fin de saber si se han obtenido los que se esperaban, corregir,
mejorar y formular planes”.

En este sentido, el control se convierte en un elemento vital para el sistema
administrativo, ya que permite que la empresa se mantenga regulada dentro de los términos

deseados, logrando esto a través de la planeacion (Flores Orozco, 2015)

2.6.5.4.1 Elementos del control:

e Establecimiento DE ESTANDARES: Representan el estado de ejecucion deseado,
de hecho, nos es mas que los objetivos definidos de la organizacion.

e Medicion DE RESULTADOS: Es medir la ejecucion y los resultados, mediante la
aplicacion de unidades de medida, que deben ser definidas de acuerdo con los estandares.

e Correccion: La utilidad concreta y tangible del control esta en la accion correctiva
para integrar las desviaciones con relacion a los estandares.

¢ Retroalimentacion: Mediante ella la informacion obtenida se ajusta al sistema
administrativo al correr del tiempo.

e Control: Los buenos controles deben relacionarse con la estructura organizativa y
reflejar su eficacia (Flores Orozco, 2015).

2.6.5.4.2 Principios de control:

Podemos decir que debe haber un balance entre el control y la delegacion:

a) De los objetivos: El control existen en funcion de los objetivos, el control no es

un fin, sino un medio para alcanzar los objetivos.

84



b) De la oportunidad: El control debe de ser oportuno, debe de aplicarse antes de

que se presente el error.

¢) De las desviaciones: Todas las desviaciones que se originen deben de analizarse

detalladamente y saber porque surgieron, para que en un futuro no se vuelvan a presentar.

d) Contabilidad: Se deben de justificar el costo, que este represente en dinero y

tiempo, en relaciones con las ventajas reales que este aporte.

e) De la excepcidn: El control debe de aplicarse a las actividades representativas, a
fin de reducir costos y tiempo.

f) De la funcion controlada: La funcion que realiza el control, no debe de estar

involucrada con la actividad a controlar.

El control tiene como objetivo verificar que todos los procedimientos funcionen de
acuerdo con la planeacidn establecida y asi la empresa lograra mantener la seguridad de que

los procesos internos estén ejerciéndose de manera eficiente y eficaz (Flores Orozco, 2015).

2.6.6 Eficiencia

La eficiencia es la “capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un
efecto determinado”; mientras que la eficacia es la “capacidad de lograr los resultados
deseados con el minimo posible de recursos”. Esta ultima en administracion es cuando se
alcanza un objetivo con la menor cantidad de recursos disponibles o el conseguir varios

objetivos usando la misma cantidad de recursos.

Para mejorar este indicador, se pueden revisar e introducir cambios en los procesos
de produccion, organizacion, horarios, maquinaria, logistica, embalaje, capacitacién del

personal, etc. (UNIR México, 2023).
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2.6.7 Eficacia

Esta se define como “la capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera”.
Como una variacion del concepto original, el concepto de eficacia en administracion se
considera como la actuacion necesaria para lograr los objetivos propuestos en tiempo y
forma. Esta representa una medida de resultados, pero no toma en consideraciéon el tiempo

invertido o los recursos empleados.

La eficacia puede estar presente en distintos &mbitos, como las ventas realizadas, los
productos creados, los recursos generados o los servicios ofertados en un lapso
determinado. Para las empresas es trascendental conocer cudl es su porcentaje de eficacia

(UNIR México, 2023).

2.6.8 Diferencia entre eficacia y eficiencia

Ambas nociones son fundamentales dentro de las organizaciones, ya que se emplean
para evaluar su produccion, rentabilidad y funcionamiento. La principal diferencia entre
estos dos criterios de valoracion es que la eficacia esta centrada en asegurar la consecucion
de ciertos fines, mientras que la eficiencia busca mejorar los medios para lograr esos fines
de mejor manera. Para que haya eficiencia, debe de haber eficacia, pero no es necesario

gue exista eficiencia para ser eficaz (UNIR México, 2023).

2.7 Programas de capacitacion

Un programa de capacitacién es un conjunto de contenidos y materiales que se
desarrollan con el fin de mejorar habilidades y conocimientos, en busca de un objetivo

comun.

2.7.1 Capacitacion

La capacitacion es un conjunto de actividades didacticas o de ensefianza y

mejoramiento de las capacidades de trabajo que se ofrecen a los trabajadores de una
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organizacion o empresa, que tienen como objetivo expandir conocimientos, habilidades o
aptitudes dentro de una organizacion.

Segln Aguilar (2004), es “la capacitacion consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa u organizacion, lo cual esté orientada a
innovar en los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes del empleado”. Asimismo,
para Chiavenato (2011), se define como “La capacitacion es un proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera organizada y sistematica, mediante el cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan sus habilidades y competencias en funcién de los

objetivos definidos por la empresa”.

2.7.2 Proposito de las capacitaciones

Actualmente, se vive en un mundo muy acelerado, que obliga a las compafiias a ir
innovando, con el fin de ser competitivas en el mercado, lo cual obliga a dichas empresas a
mantener a su personal actualizado y capacitado para lograr un control interno adecuado y
asi mejorar sus procesos internos de manera eficaz y eficientemente.

Para Aguilar (2004), promover el conocimiento es uno de los medios eficaces para
transformar, actualizar y mantener la cultura de trabajo y productividad dentro de las
organizaciones, y a la vez se establece como una de las responsabilidades esenciales de la
empresa.

Se puede afirmar que el recurso humano es un factor clave dentro de una
organizacion, ya que es el tnico elemento capaz de intervenir directamente en la
transformacion de su propio entorno, el mundo de hoy en dia exige colaboradores capaces

de resolver problemas, situaciones y de afrontar cualquier tipo de situacion moderna.
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Chiavenato (2011) indica que la capacitacion busca facilitar los medios que

permitan la ensefianza, lo cual surge como resultado de los esfuerzos de cada individuo

2.7.3 Contenido de la capacitacion

Figura 6. Contenido de la capacitacion.

Confenido de la Capacitacicn

Transmision de

Aumento del conocimiento de las personas:
informacian

Informacidn sobre ka organizacidn, sus clientes, productos vy servicios,
politicas y directrices, reglas y reglamentos.

Desarrollo
Contenido de la

o Mejora de habilidades vy destrezas:
=
habilidades Habilitar a las personas para a realizacidn y la operacidn de las tareas
Capacitacion maneaje de equipo, maquinas y herramientas.
Desarrollo o modificacion de conducta:
Desarraollo de Cambiar actitudes negativas por favorables, adquirir conciencia de las
actitudes. relaciones y mejorar la sensibilidad hacia las personas, como clientes
intermos vy extermos_
Elevar el nivel de abstraccidn:
Desamolio de

cancepltos

Desarrcllo de deas vy conceptos para ayudar a las personas a pensar
en térmimncs globales y estrategias_

Fuente: Chiavenato, I. (2011), p.325.
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2.7.4 Proceso de capacitacion

Figura 7. Procesos de capacitacion.

Procesos de la Capacitacidn

Decisidn an cuania Instrumentacisn o Evaluacion y control.
Diagndslico de la situacidn. a la estrategia. accion. Evaluacion de los resultados
Deteccidn da necesidades Programa de Ej-B-l:uF:i-.‘.-n_ de de la capacitacion.
de capacitacicn. capaciacion. ElirEee Seguimiento
Alcance de boa objetivos de la A quien se capacita Comprobacién o
organzaciin Aplicacién  de  los nrvsescli .
Como capacitar. programas por parte
Determinacidn de los requisitos del  consultor, Comparacidn  de

En que capacitar la siteacion actusl

con la antenor.

bésicos de la fuerza de trabajo. superylsar de linea o
Donde capacitar una combinacion de

Resullados de la evaluackin del
los dos.

desampedio Cuando capacitar.

Analisis de problemas de

produccitn (o prior o & posterior). Cuanto capacitar.

Andlisis de problemas de personal. Chsen capacia. Realimentacidn

Andlisis de informes y otros datos.
Realimentacidn Resullados satisfacionios

Resultados insatisfactorics

Fuente: Chiavenato, I. (2011), p.325.

2.7.5 Beneficios de la capacitacion

Para Werther y Keith (2008), la capacitacion es un medio competente para alcanzar
el progreso de las empresas, asimismo, consigue trae multiples beneficios para la empresa y

el trabajador:

2.7.5.1 Beneficios de la capacitacion hacia las organizaciones

a. Incrementa la rentabilidad

b. Un buen clima laboral entre jefes y subordinados

c. Aumenta la produccién y la calidad del trabajo

d. Promueve a que le personal se sienta identificado con la empresa.

e. Ayuda a que el trabajador tenga conocimiento de su puesto de trabajo y de la

organizacion en todos los niveles.
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2.7.5.2 Beneficios para el individuo que repercuten en la organizacion

o))

. Contribuye a la toma de decisiones y la solucion de problemas.

b. Incrementa en nivel de satisfaccion con el puesto.

(@]

. Permite e logro de las metas individuales.

o

. Contribuye que el personal se sienta preparado para manejar conflictos y tensiones.

D

. Forja lideres y mejor las aptitudes comunicativas (Indriago, Negron y Pefia, 2010).

2.7.5.3 Beneficio en las relaciones humanas

o))

. Mejora el clima laboral en la empresa.

b. Hace realizables las politicas de la organizacion.

(@]

. Ayuda en la orientacion de nuevos trabajadores.

o

. Mejora la comunicacién entre grupos y entre individuos.
e. Fomenta a que el personal se sienta preparado para asumir riesgos y a la solucion de
problemas (Indriago, Negron y Pefia, 2010).

2.7.6  Objetivos de la capacitacion

Para Chiavenato (2011), deben definirse los siguientes objetivos:

a. Preparar al personal para que labore de una manera eficaz sus responsabilidades laborales

en la organizacion.

b. Brindar oportunidades para el continuo desarrollo personal y laboral en sus puestos

actuales, asimismo en funciones mas complejas.

c. Modificar la actitud de las personas, para desarrollar un clima mas agradable o para

aumentarles la motivacion (Indriago, Negron y Pefia, 2010).
2.7.7 Tipos de capacitacion

Valencia (2007) considera de importancia los siguientes tipos de capacitacion:
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1. Capacitacion para el trabajo: se comunica al trabajador que va a ejercer una
nueva funcidn por personal nuevo y/o reubicacion dentro de la misma empresa.

2. Capacitacion de preingreso: se ejecuta con fines de seleccion, por lo que se
orienta en brindar al nuevo personal conocimientos precisos y desarrollar sus

habilidades, destrezas que necesita para desempefiar las funciones de su puesto.

a. Induccion: radica en un conjunto de actividades para comunicar al trabajador
sobre los planes, objetivos y politicas de la organizacion para que se integre al

puesto, al grupo de trabajo y a la organizacion lo mas rapido posible.

b. Capacitacion promocional: este tipo de capacitacion da la oportunidad al
trabajador de conseguir puestos de trabajo de mayor nivel de autoridad,
remuneracién y responsabilidad.

3. Capacitacion en el trabajo: la conforman diferentes actividades que estan
encaminadas a desarrollar habilidades y corregir actitudes del personal respecto a
las tareas que realizan.

a. Adiestramiento: consiste en una tarea destinada al progreso de las habilidades y
destrezas del trabajador con la intencion de aumentar la eficiencia en su puesto de
trabajo.

b. Capacitacion especifica y humana: es un proceso didactico, mediante el cual las
personas logran conocimientos, actitudes y habilidades en funcién de los objetivos
definidos.

4. Desarrollo: abarca la formacion integral del individuo y lo que puede que hacer

la empresa para apoyar a esta formacion.
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a. Educacion formal para adultos: la organizacion realiza una serie de actividades

para apoyar a sus colaboradores a su desarrollo personal y/o laboral.

b. Integracion de la personalidad: la empresa organiza eventos, lo cual busca
desarrollar y corregir actitudes del colaborador, hacia si mismos y hacia su entorno
de trabajo.

c. Actividades recreativas y culturales: la organizacion realiza actividades de
esparcimiento para los trabajadores y su familia con el proposito que cada uno de
ellos se integren al grupo de trabajo, formando un vinculo de amistad entre
colaboradores, asi como el de que desarrollen su sensibilidad y capacidad de

creacion intelectual y artistica. (pp. 254-255)

2.7.8 Induccién laboral

A menudo, se utiliza el término “induccion” en un contexto social o profesional,
para hacer referencia a un proceso formativo o de preparacion, previo al desempefio del
trabajo. Se llama “procesos de induccion” o “etapas de induccion” a los periodos de prueba
en los que se introduce o explica al nuevo trabajador o al nuevo estudiante lo que se espera

de él.

El proceso de induccidn por lo general se lleva a cabo los primeros dias de una
nueva incorporacion. En ella se incluye presentaciones al equipo, explicacion amplia de la
empresa y de las funciones de su cargo y capacitaciones con herramientas clave que deba
de usar. Para gque sea un proceso mucho mas simplificado se recomienda siempre contar
con una plantilla que se pueda seguir cada vez que comience un nuevo empleado (Nivelat,

2022).

92



2.7.9 Beneficios de una capacitacion de induccion

Las inducciones laborales son mutuamente beneficiosas tanto para la empresa como
para el nuevo colaborador.

e Una induccion efectiva ahorra tiempo y recursos en el mediano y largo plazo ya
que fomenta la estabilidad en el cargo.

e Permite mostrar las ventajas de la empresa y dar a conocer los beneficios
laborales.

¢ Si la capacitacion de onboarding es completa, el colaborador podra ser mas
eficiente en su trabajo. Armado con el conocimiento necesario podra contribuir
rapidamente a la organizacion.

e Fomenta las relaciones interpersonales con el resto del equipo de trabajo.

e Al sentirse bienvenido y apoyado se aumenta la confianza del nuevo integrante lo
gue ayuda a mantener una cultura empresarial positiva.

e Ahorrara tiempo y recursos, ya que es menos probable que tenga que comenzar

el proceso de contratacion nuevamente (Nivelat, 2022).

2.7.10 Importancia de la induccion

Con la induccién, se obtienen muchos beneficios, ademas de lo mencionado en el

apartado anterior, se incluyen:
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e Mejora el rendimiento de los trabajadores.
e Disminuye las dudas de los nuevos colaboradores.
e Facilitan el aprendizaje de las funciones a desempefiar y el proceso de adaptacion

(RSM Perd, 2022).

2.7.11 Evaluacion de desempefio

La evaluacion de desemperio es la herramienta, la técnica y el procedimiento que
permite a las empresas optimizar su gestion de capital humano al analizar las fortalezas y
debilidades de los empleados y medirlas de cara a la consecucion de objetivos (Smowltech,

2022).

2.7.12 Tipos de evaluaciones de desempefio

e Autoevaluacion.

e Entre comparieros.

e Por parte de un supervisor.

e Por parte del trabajador.

e Por parte del cliente.

e Por grados.

e Automatizada (Smowltech, 2022).

2.7.13 Aplicacidn de evaluacion de desempefio

Presencial: Consiste en generar un ambiente privado de conversacion, donde el
evaluador entrega al evaluado los resultados y discuten sobre ellos. Acordando, de este
modo, acciones conjuntas para mejorar.

Anonimo: Puede ser en formato digital o en papel, pero en este instrumento no se

indica el nombre de la persona que evalla.
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Grupal: Son grupos de personas que evalian a una en comun. Esta evaluacion

puede ser andnima, pero no es obligatorio (Orellana Nirian, 2020).

2.7.14 Clima organizacional

El clima organizacional es el conjunto de sensaciones e impresiones de los
trabajadores sobre el ambiente que hay en la empresa. Aunque suele pensarse que los
horarios y los salarios definen el bienestar de los trabajadores, la realidad es que los

aspectos emocionales juegan un papel no menos relevante.

El clima organizacional tiene una influencia notable en el desempefio de la plantilla
y en variables tan sensibles para el funcionamiento de la empresa como la capacidad de
retencion del talento o la imagen de marca empleadora. Recursos Humanos no puede
descuidar esta cuestion y herramientas como un software de encuestas de clima laboral

ayudan a conseguir una gestién mas eficiente (Bizneo, s.f.).

2.7.15 Relaciones humanas

Se denomina funcidn de recurso humano al érgano de gestion empresarial
responsable de las decisiones y acciones que afectan a la relacion entre la empresa y los
trabajadores que prestan sus servicios en ella; decisiones y acciones éstas que son

adoptadas para la consecucion de los objetivos empresariales (Wikipedia, 2022).

Asi, los recursos humanos hacen referencia a todo el conjunto de empleados,
trabajadores, que posea una vinculacion laboral con una organizacion, economia, o sector
en concreto. En cuanto a la administracion de empresas, el término hace referencia a toda
esa gestion que involucra a los procesos que se realizan con los empleados, desde antes de

la contratacion, hasta su Gltimo dia en la organizacion.

Si bien es cierto que todas estas tareas forman parte de los deberes del departamento

de recursos humanos, parte de ellas también son en parte delegadas a los responsables o
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managers de la organizacion. Atendiendo a uno de los analisis mas completos que se
pueden encontrar, la de Barney y Clark (2007), los recursos humanos hacen referencia al
conocimiento, experiencias, habilidades y compromiso de los empleados con la empresa,

incluyendo en esta definicidn las emociones que implica esta relacion.

2.7.16 Funciones del departamento de recursos humanos

El departamento de recursos humanos se ha convertido en una parte fundamental de
la empresa. Asi, el objetivo principal del departamento de recursos humanos es la de
gestionar y administrar el talento disponible, con vistas a conseguir los objetivos
propuestos. Y es que, para tener éxito, se hace necesario velar porque el empleado tenga

una buena experiencia dentro de nuestra empresa (Martin, 2024).

e Administracion y gestion del personal

La parte que, sin duda, mas “papeleo” genera dentro de la empresa. Con la
gestion y administracion del personal nos referimos a todas aquellas tareas
relacionadas con néminas, importaciones a néminas, datos de empleados,
ausencias, vacaciones, fichajes para el control horario, documentos y firmas

digitales, gestion de turnos, partes de trabajo, y otros.

e Medicion del clima laboral de la organizacién

Favorecer un ambiente laboral favorable y comodo para los miembros de la
organizacion es una de las funciones de los profesionales de recursos humanos.
De esta manera, conseguiremos fidelizar, motivar y atraer el talento disponible en
nuestra organizacion, lo cual sera fundamental para conseguir los objetivos de la

organizacion.
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Comunicacién para empoderar la fuerza laboral

El personal de recursos humanos debe contar con herramientas para generar una
buena comunicacion con los empleados. Las habilidades referentes a la escucha
de estos profesionales, necesarias para relacionarse de forma amigable y
empoderar a los empleados, deben apoyarse en la tecnologia necesaria para
construir equipos distribuidos.

Empleados y responsables necesitan ya contar con herramientas que les permita
desarrollar una comunicacion bidireccional basados en la confianza y en la

personalizacion.

Funcion de reclutamiento y seleccion de personal

Una de las funciones méas importantes de Recursos Humanos es la posibilidad de
incorporar talento nuevo a la organizacion. Nos referimos, en este caso, al

reclutamiento externo.

Con respecto al reclutamiento del personal nos referimos a todas las tareas que
permiten poner en contacto a aquellas personas que buscan trabajo, o pueden
estar interesado en hacerlo, con aquellas empresas con necesidades especificas de
cubrir puestos de trabajo. Asi, estas tareas incluyen la definicion de puestos, con
sus responsabilidades y habilidades correspondientes, ademas de los riesgos y

problematicas concretas del puesto.

Desarrollo del personal

El desarrollo del personal puede implementarse a través de planes de carrera 'y
planes formativos basados en las necesidades especificas de la compafiia.
Adquirir la experiencia necesaria para progresar o0 mejorar en el puesto de

trabajo.
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Para eso es necesario hacer una evaluacion del desempefio y objetivos para fijar
problemas concretos que han surgido, conocer el grado de motivacién y analizar

el desempefio de los trabajadores durante un periodo de tiempo determinado.

Formacion y capacitacion del personal

Comprender el valor de invertir en la educacion y formacion profesional de
nuestros empleados, es uno de los objetivos de los departamentos de recursos
humanos. Todavia es largo camino el que hay que recorrer, sin embargo, cada
vez se van las organizaciones se van dando cuenta de la importancia de apoyar el
desarrollo de habilidades.
Son varias las situaciones en las que se hace necesario apostar por la formacion:

= Procesos de onboarding

» Reciclaje de conocimiento para cerrar la brecha entre la fuerza

laboral actual y la del futuro.
= Actualizacion de habilidades y conocimientos necesarios para

promocionar y ascender en su puesto de trabajo.

98



Analisis del puesto de trabajo

Una de las funciones de los responsables de recursos humanos es realizar un
andlisis profundo del puesto de trabajo concreto. Se trata de una tarea que
necesita de un estudio pormenorizado de las funciones a desempefiar, y las

capacitaciones necesarias para desarrollarlas, entre otras cuestiones.

Después de hacer este analisis, se necesita hacer un seguimiento a traves de
diferentes evaluaciones del desempefio y encuestas, que permitan analizar las
habilidades y cualidades del trabajador y compararlo asi con los requisitos

requeridos para el puesto de trabajo.

Retribucion y compensacion

Contar con una buena descripcion de los puestos de trabajo, nos permitira
realizar un analisis retributivo mas ajustado de nuestra plantilla. Una de las

funciones que méas pueden repercutir en una Experiencia del Empleado positiva.

El objetivo es fijar unas bandas salariales mas justas, y establecer, en base a las
diferentes categorias profesionales de los miembros de la organizacion, los
distintos rangos salariales. Asi, dependiendo de los puestos, el nivel de
responsabilidad, las competencias requeridas, las funciones a desempefiar,

riesgos, etc., se podran fijar unas bandas salariales menos desiguales.

Prevencion de riesgos laborales

La implementacion de medidas de prevencion, de proteccién, y de preservacion
de la salud de las personas que trabajan en la empresa, se ha convertido en un

punto muy relevante después de la crisis sanitaria.
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Cumplir con la normativa en prevencion de riesgos laborales se ha vuelto
fundamental durante la crisis del coronavirus. Los responsables de prevencion de
riesgos laborales tuvieron que doblegar esfuerzos con el fin de evitar accidentes y
prevenir enfermedades profesionales derivadas del puesto de trabajo. Esfuerzos

que seguiran presentes tiempo después. (Martin, 2024)

2.7.17 Importancia de los recursos humanos

La importancia de los recursos humanos en realidad es simple de entender, aunque
tan complejo de aplicar que muchas organizaciones aun no le han dado la relevancia que en
realidad poseen. En ese sentido, podemos sefialar 5 elementos indispensables que hacen de

recursos humanos y de los profesionales del sector un area fundamental:

e Sin las personas una organizacion no puede funcionar.

e Llevar a cabo préacticas diarias sin las cuales el negocio no podria continuar.

e Evaluar las posibilidades de que se puedan conseguir los objetivos
propuestos y los éxitos de la organizacion.

e Conseguir los mejores para cada puesto de trabajo.

e Conocer el contexto legislativo de la mayoria de los paises (Martin, 2024).

2.7.18 Tipos de relaciones humanas

Recursos humanos es una tarea compleja que requiere que varias tareas sean
realizadas al mismo tiempo. Aqui podemos hablar de néminas y compensaciones
econdmicas, seleccion, formacion y desarrollo, onboarding, gestionar planes de carrera, 0
la administracidn del personal y el tiempo de trabajo de nuestros empleados (Martin, 2024).
Por esta razon, existen profesionales mas especializados en cada una de esas areas. Algunos

de ellos son:
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¢ Reclutamiento y seleccion

e Compensacion y beneficios

e Formacion y desarrollo

e Comunicacion interna

e Responsables, managers y directores.

e Saludy seguridad

Performance manager

2.8 Manuales y procedimientos

Los manuales y procedimientos son de suma importancia para el control interno, ya
que dictan los pasos que guiaran la eficiencia y eficacia de cada uno de los procesos

internos y operativos de la compafiia.

2.8.1 Manual de control interno

Un manual de control interno es un instrumento administrativo que contiene en
forma explicita, ordenada y sistematica informacion sobre objetivos, politicas, atribuciones,
organizaciones y procedimientos de los érganos de una institucién; asi como las
instrucciones o0 acuerdos que se consideren necesarios para la ejecucién del trabajo
asignado al personal, teniendo como marco de referencia los objetivos de la institucion

(Sanchez Olaya, 2013).

Por otro lado “Un manual de procedimientos es el documento que contiene la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una
unidad administrativa, o de dos 0 mas de ellas. EI manual incluye ademas los puestos o
unidades administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y participacion

(Palma, 2010, p.78).”
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Segun Alvarez Torres (2006):

Los manuales constituyen uno de los instrumentos mas potentes para transmitir las

experiencias, los conocimientos, la tecnologia acumulada hasta ese instante de un

tema; siendo los manuales los cimientos de una organizacion, tenerlos facilitan y

soportan su crecimiento y no tenerlo la limitan. Los manuales a ser uno de los

instrumentos administrativos permiten a las organizaciones normalizar sus
operaciones siendo esto la plataforma que sustente su desarrollo y crecimiento
dandole asi seguridad y estabilidad a la compafiia.

Por lo anterior, se puede decir que un manual de procedimientos es una guia
practica que se utiliza como herramienta de soporte para toda organizacion, guia que
contiene informacion ordenada y sistematica en la cual se establecen los objetivos, normas
y procedimientos de la empresa, lo que hace que sean de mucha utilidad para lograr una

eficiente administracion.

2.8.1.1 Importancia de un manual de control interno

Gobmez (2012) indica que la existencia de un manual que describa paso a paso de
qué manera se deben cumplir las actividades dentro de la organizacion es de suma
importancia, con el fin de cumplir los objetivos que la organizacion quiera cumplir en cada
una de sus areas, politicas, estrategias, normas de trabajo operativas y administrativas.

Los manuales constituyen un documento basico para el logro de las metas y de los
objetivos institucionales y empresariales, como herramienta administrativa til, indispensable,
ordenada y eficiente para el desempefio de las actividades; corrigiendo errores en cada proceso

y simplificando su operacién con calidad.

2.8.1.2 Objetivos de un manual de control interno

De acuerdo con Gomez (2012), los objetivos son los siguientes:
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1. Desarrollar y mantener una linea de autoridad para mejorar los controles de la
organizacion.
2. Informar claramente las actividades que realiza la entidad y también las funciones
y responsabilidades de cada departamento.
3. Asegurar la existencia de un area en la estructura de la empresa que evalué y
controle, esto ayuda a minimizar los posibles errores, fraudes y corrupcion que
pueda presentarse. (Baltodano Hernandez y Gonzalez Ramos, 2016)
Asimismo, se pueden mencionar como objetivos de un manual de control interno
los siguientes:

e Controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria.

e Determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

o Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion de control interno y su vigilancia.

e Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandole lo que se debe hacer y coémo
se debe hacer.

e Constituir una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas, procedimientos y métodos.

e Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto en relacion con la
organizacion.

e Servir de medio de integracién y orientacién al personal nuevo, que facilite su
incorporacion al trabajo

e Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras organizaciones.
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2.8.1.3 Ventajas de los manuales

Las compariias adquieren muchas ventajas con la aplicacion de los manuales de
control interno, ya sean de organizacion o de procedimientos, se pueden resaltar las

siguientes ventas:

En relacién con la organizacion

e Determina el campo de accion, las funciones, atribuciones y responsabilidades de
cada unidad y puesto de trabajo.

e Analizar la estructura y funciones de la empresa.

e Ayuda a la clasificacion y valoracion de los puestos de trabajo.

En relacién con los ejecutivos

e Facilita a los ejecutivos conocer de su area de competencia, funciones y
responsabilidades.

e Contribuye a determinar sus posiciones relativas dentro de la estructura.

e Permite conocer las vias de mando y de relacion funcional.

En relacién con el personal de operacion

e Permite un conocimiento general de la estructura de organizacion.
o Facilita el conocimiento de las tareas, la iniciativa y responsabilidad asignada.

e Facilita la capacitacién por areas funcionales.

2.8.2 Procedimientos de control interno

Segun Blanco, Lunay Yanel (2012):

Los procedimientos de control son los que muestran las pautas que debe seguir cada
uno de los colaboradores para llevar a cabo un eficiente ejercicio administrativo y

operativo que los guie a cumplir con las actividades.
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El uso adecuado de los procedimientos asegura la precision y velocidad. La
ganancia que posee la organizacion ya sea para cualquiera de sus actividades comerciales
tanto de bienes o servicios que para todos los trabajos estratégicos y de gran importancia
existan manuales de politicas y procedimientos que documentan mejor experiencia de la

organizacion (Alvarez Torres, 2006).

2.8.3 Tipos de manuales de procedimientos

Rodriguez Valencia (2002) menciona los tipos de manuales de procedimientos y los
clasifica de la siguiente manera: manuales de procedimientos de oficina y manuales de
procedimiento de fabrica. También los clasifica con base en la actividad o actividades que
comprenden como: areas Y trabajos individuales, practicas departamentales y practicas

generales en un area determinada de actividad.
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Figura 8. Tipos de manuales de procedimientos.

Tipo

Organizacicn

Diepartamental

Politica

Calidad

Muiltiple

P rocedimientos
P uesto

Bienmvanida

Téacnicas

Fuente: Elaboracion propia.

Concapio
Este tipo de manual resume el manejo de una empresa en forma general.
Indican la estructura, las funciones y roles que se cumplan en cada drea.
Dichos manuales, en cierta forma, legislan el modo en gque deben ser
llevadas a cabo las acfividades realizadas por el personal. Las normas estan
dirigidas al personal en forma diferencial segin el departamenio al que se
pertenscs y &l ol que cumple.
5Sin ser formalmente reglas en este manual se determinan y regulan la
actuacian y direccion de una empresa en particular.
Es entendido como una clase de manual que presenta |las politicas de la
empresa en cuanio a la calidad del sistema. Puede estar ligado a las
actividades en forma seciorial o total de la organizacidn.
Debe ser producido en el momeanto que se va desarrollando el sistema. Esta
conformado por ofro grupo de manuales.
Esios manuales esian disefiados para exponer distinias cuestiones, como
por ejemplo normas de la empresa, mas bien generales o explicar la
organizacion de la empresa, siempre expresandose en forma clara.
Este manual determina cada uno de los pasos que deben realizarse para
emprender alguna activided de manera comecta.
Determinan  especificamente cuales son  las caracteristicas  y
responsabilidades a las que se acceden en un puesto preciso.
Su funcidn es introducir brevemenie la historia de la empresa, desde su
origen, hasta la actualidad. Incluyen sus objefivos y la visidn particular de la
empresa. Es costumbre adjuntar en estos manuales un duplicado del

reglamento interno para poder acceder a los derechos y obligaciones en el
ambito laboral.

Esios manuales explican minucicsamenta como deben realizarse tareas

particulares, tal como o indica su nombre, da cuenta de las técnicas.

2.8.4 Contenido de los manuales y procedimientos

Segun Alvarez Torres (2006), un manual de politicas y procedimientos debe

contener como contenido estandar lo siguiente:

e Portada.

e Indice
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e Hoja autorizada del &rea.

e Politica de Calidad (cuando se aplique)

e Objetivo(s) del Manual.

e Bitacora de observaciones y novedades de politicas y procedimientos.
e Politicas

e Procedimientos.

e Formatos

ANexos

Los manuales de procedimientos son herramientas efectivas de control interno, las
cuales son guias précticas de politicas, procedimientos, controles de segmentos especificos
dentro de la organizacién; estos ayudan a minimizar los errores operativos financieros, lo
cual da como resultado la toma de decisiones 6ptima dentro de la institucion (Vivanco

Vergara, 2017).

2.9 Politicas

Las politicas se refieren a pautas, reglas formadas y practicas administrativas
especificas que se formulan para estimular y apoyar el trabajo hacia metas fijas. Las
politicas se pueden considerar como elementos direccionados para lograr las estrategias.
Estas establecen lineas de guia, un marco dentro del cual el personal operativo pueda obrar

para balancear las actividades y objetivos de la compafiia.

La politica se define como la manera de alcanzar los objetivos, se puede decir que
es un plan permanente que proporciona guias generales para canalizar el pensamiento

administrativo en direcciones especificas.
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Para una empresa, se considera de gran importancia contar con un manual de
politicas pues en éste se establecen las normas y procedimientos a seguir para garantizar la

administracion efectiva y adecuada de la entidad.
Una adecuada definicion de politicas y su establecimiento por escrito permite:
- Agilizar el proceso de toma de decisiones
- Facilitar la descentralizacion, al suministrar lineamientos a niveles intermedios.
- Servir de base para una constante y efectiva revision.

Los manuales de politicas pueden elaborarse para funciones operacionales tales
como: produccion, ventas, finanzas, personal, compras, etc. Ademas, se establecen las
responsabilidades y tareas correspondientes de cada area administrativa, asi como su nivel

jerarquico en la estructura organizacional.

2.9.1 Obijetivos del manual de politicas

Los principales objetivos de un manual de politicas son las siguientes:

e Presentar una visién de conjunto de la organizacion para su adecuada organizacion.

e Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben realizarse en
cada unidad administrativa.

e Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.

e Serinstrumento (til para la orientacién e informacion al personal.

o Facilitar la descentralizacion, al suministrar a los niveles intermedios lineamientos
claros a ser seguidos en la toma de decisiones.

e Servir de base para una constante y efectiva revision administrativa
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2.9.2 Importancia del manual de politicas

Su importancia radica en que representa un recurso técnico para ayudar a la
orientacion del personal y también ayuda a declarar politicas y procedimientos, o
proporcionar soluciones rapidas a los malos entendimientos y a mostrar como puede
contribuir el empleado al logro de los objetivos del organismo. También ayuda a los

administradores a no repetir la informacion o instrucciones.

2.9.3 Ventajas de los manuales de politicas

A continuacion, se presentan las ventajas de los manuales de politicas:

e Las politicas escritas requieren que los administradores piensen a través de sus
cursos de accion y predeterminen qué acciones se tomaran bajo diversas
circunstancias.

e Se proporciona un panorama general de accion para muchos asuntos, y solamente
los asuntos poco usuales requieren la atencion de altos directivos.

e Se proporciona un marco de accion dentro del cual el administrador puede operar
libremente.

e Las politicas escritas ayudan a asegurar un trato equitativo para todos los
empleados.

e Las politicas escritas generan seguridad de comunicacion interna en todos los
niveles.

e El manual de politicas es fuente de conocimiento inicial, rapido y claro, para ubicar
en su puesto a los nuevos empleados.

2.9.4 Tipos de manuales de politicas

Existen distintos tipos de manuales de politicas:
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e Manuales generales de politicas Abarcan todo el organismo social, incluye como
elemento primario todas aquellas disposiciones generales como tipo fijo, las cuales,
en forma unilateral, las establece cada area a efectos de sus propias
responsabilidades y autoridad funcional.

e Manuales especificos de politicas: Se ocupan de una funcién operacional, un

departamento o seccién en particular.

2.9.5 Caracteristicas de las politicas

e Su formulacion es responsabilidad directa de los directivos de la
organizacion a fin de involucrar un compromiso de los niveles superiores de
la organizacion.

¢ Difieren de los objetivos, por tanto, son coherentes con su naturaleza 'y
enunciados.

e Las politicas estan referidas a los aspectos mas relevantes del que hacer
organizacional.

e Las politicas se planten para periodos definibles y delimitados previamente

con relacién a los objetivos formulados

2.10 Reglamentos

El reglamento de una empresa es un acuerdo bilateral dentro del cual, trabajadores y
patrones, asumen el compromiso de cumplir ciertas reglas al laborar en una empresa. Es un
documento que reune todas las normas que deben cumplir de forma obligatoria patrones y

empleados dentro de una organizacion.

El reglamento para empleados es un recurso sumamente util para cualquier
organizacion, porque permite regular la relacion entre patron y colaboradores,

estableciendo las normas a cumplir por cada parte.
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Determinar las reglas de trabajo en una empresa es fundamental para que cada
miembro del equipo conozca las obligaciones, sanciones y beneficios de su actividad. Esto
permite mantener una relacion laboral organizada en la que todos saben lo que deben hacer

dentro de la compafiia.

2.10.1 Importancia de los reglamentos internos en una empresa

Tener un reglamento interno es un requerimiento legal. No es lo mismo que un
contrato de trabajo ni regula las actividades especificas, técnicas y/o administrativas que la
empresa designe para cada puesto dentro de la empresa.

Las reglas internas de una empresa establecen los parametros dentro de los cuales se
debe comportar el trabajador dentro del desempefio de sus labores, lo cual permite la
solucidn de conflictos y es un mecanismo para implementar sanciones y/o disposiciones
disciplinarias en caso de que sea necesario.

De esta manera, se logra una relacién laboral estructurada porque cada elemento del
equipo conoce sus beneficios y sus obligaciones, sabiendo lo que les toca hacer dentro de la
empresa. Ademas, se promueve la cultura organizacional, ya que quedan claro las normas
que deben cumplir tanto trabajadores como empleadores, mostrando asi la transparencia de
la organizacion.

Dentro de los puntos que se incluyen en un reglamento interior de trabajo son los

siguientes:
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e Horas de entrada y salida de los trabajadores con expresion de los limites de
tolerancia para los retardos.

e Tiempo destinado para las comidas y periodos de reposo durante la jornada.

e Lugar y momento en que deben empezar y terminar las jornadas de trabajo.

e Diasy horas fijados para hacer la limpieza de los establecimientos,
maquinaria, aparatos y Utiles de trabajo.

e Dias, lugares y horas de pago.

e Normas para prevenir los riesgos de trabajo y obligacion de utilizar el
equipo de seguridad.

e Instrucciones para prestar los primeros auxilios y uso del botiquin médico.
Instrucciones para los casos de urgencias y siniestros.

e Permisos, procedimiento para solicitarlos y comprobantes exigibles para su
otorgamiento.

e Disposiciones disciplinarias y procedimientos para su aplicacion.

e Las deméas normas necesarias y convenientes para el buen orden y correcta

ejecucidn del trabajo, de acuerdo con la naturaleza de cada empresa.

2.11 Normativas

La normatividad de una empresa es el conjunto de leyes, reglamentos y otros
requisitos legales que debe cumplir para operar legal y éticamente.

Aungue los colaboradores de una empresa tengan claros los principios y valores
sobre los que se sustenta esta y exista un acuerdo entre ellos en torno a las labores y el

modelo de gestion, es necesario que la direccion establezca normas internas que garanticen
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estabilidad, respeto, convivencia y buen funcionamiento. Las normas son una garantia de

armonia y orden dentro de esos las compafiias en si mismas.

Existen normas generales y normas especificas. Las primeras van orientadas a todos
los trabajadores y todas las funciones sin distincion de seccidn, departamento o area. Las

segundas, en cambio, detallan elementos especificos del funcionamiento de la empresa.

Los valores pertenecen a las normas internas generales. Por el contrario, un
reglamento de produccion, de ventas, de recursos humanos o del area comercial tienen

como destinatarios a las personas que integran dichos departamentos.

Cada empresa tiene la libertad de definir sus propias normas para garantizar que sus
trabajadores se desenvuelvan en las mejores condiciones. Ahora bien, sea cual sea su

ambito de desempefio, no pueden pasar por alto algunos criterios genéricos:

Las normas deben apelar a la disciplina y el orden como principios, pero no por ello
deben imponerlos. En el fondo, una norma es un acuerdo que surge entre quienes han

aceptado acatarlas de forma voluntaria.

Las normas deben ser claras, aunque no por ello inflexibles. Tomarselas al pie de la
letra 0 de manera literal es un riesgo improcedente; existen muchas situaciones en las que
es necesaria la flexibilidad.

Las normas deben ser conocidas por todos los miembros de una empresa sin
distincion alguna. Esto garantiza un mayor consenso sobre ellas y evita que algunos
integrantes incurran en incumplimiento o desacato.

2.12 Funciones

Las funciones de una empresa son las distintas actividades y responsabilidades que

desempefia para lograr sus objetivos y mantener su funcionamiento eficiente. Cada funcién
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desempefia un papel importante en el éxito global de la empresa, contribuyendo a su

crecimiento, rentabilidad y desarrollo a largo plazo.

Desde la gestion financiera, que se encarga de administrar los recursos econémicos
de la empresa de manera eficiente, pasando por los recursos humanos hasta el &rea de
produccion y operaciones, que se encarga de la fabricacion y entrega de productos y

servicios, cada funcion tiene su importancia Unica.

2.12.1 Tipos de funciones

Las funciones bésicas de una empresa son de vital importancia para su éxito y
crecimiento. Cada funcion desempefia un papel clave en la operacion eficiente de la

organizacion y en la consecucion de sus objetivos estratégicos:

e Funciones técnicas

Estas funciones se refieren a todas las actividades relacionadas con la produccion y
fabricacion de bienes o servicios. Es como tener un equipo de expertos en su campo,
utilizando su conocimiento y habilidades para crear productos de alta calidad y brindar

servicios excepcionales.

e Funciones comerciales

Aqui es donde se lleva a cabo la interaccion con los clientes y se promocionan los
productos o servicios de la empresa. Se trata de tener un equipo de vendedores entusiastas y
creativos que se esfuerzan por comprender las necesidades de los clientes y ofrecer

soluciones que satisfagan sus deseos.

e Funciones financieras

Aqui buscamos un equipo de expertos en finanzas que se encargue de la
contabilidad, la gestion de presupuestos, el anélisis financiero y la toma de decisiones
estratégicas para garantizar la estabilidad y el crecimiento financiero de la empresa.
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e Funciones de seguridad

Estas funciones se centran en garantizar un entorno seguro y protegido para los
empleados y los activos de la empresa. Aqui se trata de tener un equipo de especialistas en
seguridad que implementan politicas y procedimientos para prevenir accidentes,

salvaguardar los activos y promover un ambiente de trabajo saludable.

e Funciones contables

Aqui es donde se lleva a cabo el registro, la clasificacion y la interpretacion de los
datos financieros de la empresa. Es como tener un equipo de contadores gque se encargan de
mantener los libros contables, preparar informes financieros y garantizar el cumplimiento

de las regulaciones contables.

e Funciones administrativas

Estas funciones son importantes para la coordinacién y supervision general de la
empresa. Es como tener un equipo directivo que establece las politicas, toma decisiones
estratégicas, coordina las diversas funciones y asegura que la empresa opere de manera
eficiente y efectiva.

Una gestion eficaz de estas funciones garantiza una empresa solida, capaz de
enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades en un entorno empresarial en

constante cambio.

2.13 Delegacion

La delegacion de funciones consiste en asignar a los trabajadores una parte de las
tareas que tradicionalmente corresponden a la direccion de los equipos o de los
departamentos. Estas asignaciones pueden ser temporales o indefinidas y permiten aligerar

la carga de trabajo de los superiores.
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Delegar implica reconocer la valia profesional de los empleados en los que se
depositan nuevas responsabilidades, que ven reconocido de este modo su compromiso con
la empresa. Es por lo que la delegacion puede ser un poderoso estimulo para los
trabajadores, como una forma de favorecer la promocion interna. Delegar tareas es una
habilidad importante que puede traer una variedad de beneficios a individuos y

organizaciones.
Algunos de los beneficios clave de delegar tareas incluyen:

e Mayor productividad: Delegar tareas puede liberar tiempo para que las personas
se concentren en tareas mas importantes, lo que puede aumentar la productividad.

e Desarrollo de habilidades: Delegar tareas puede ayudar a desarrollar las
habilidades de los miembros del equipo al brindarles nuevas oportunidades y
desafios.

e Mejora de la moral del equipo: Delegar tareas puede demostrar confianza en los
miembros del equipo, lo que puede mejorar la moral y fomentar un sentido de
propiedad y responsabilidad.

e Eficiencia mejorada: Delegar tareas a la persona adecuada con las habilidades
adecuadas puede ayudar a garantizar que las tareas se completen de manera mas
eficiente y efectiva.

e Mejor toma de decisiones: Delegar tareas puede permitir que las personas se
concentren en tareas de toma de decisiones de mayor nivel, lo que puede conducir a

una mejor toma de decisiones en general.
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e Mayor creatividad: Delegar tareas puede permitir que los miembros del equipo
aporten sus propias ideas y perspectivas a una tarea, lo que puede conducir a una

mayor creatividad e innovacion.
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CAPITULO 11l

Marco metodoldgico
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3. Marco metodoldgico

En el capitulo 111 se expone toda la metodologia utilizada para la realizacion del
presente trabajo de investigacion, en él se define el método de investigacion, el tipo de
investigacion, el alcance y las técnicas de investigacion. En este apartado se presenta la
metodologia utilizada por el investigador para la consecucion, anélisis y resumen de la
informacion, lo cual le permitira desempefiar el trabajo de investigacién, conociendo la
calidad y cantidad de elementos a utilizar. Con el propoésito de una mayor interpretacion
sobre el concepto general del marco metodoldgico, en los siguientes parrafos se van a

mencionar algunas definiciones sobre este.

El marco metodoldgico, para Franco (2011), consiste en el conjunto de acciones
destinadas a describir y analizar el fondo del problema planteado, a través de
procedimientos especificos que incluye las técnicas de observacién y recoleccién de datos,
determinando el “como” se realizara el estudio, esta tarea consiste en hacer operativa los

conceptos y elementos del problema que estudiamos.

Asimismo, Arias (2012) explica el marco metodol6gico como el “Conjunto de
pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas”
(p. 16). Este método se basa en la formulacién de hipdtesis las cuales pueden ser

confirmadas o descartadas por medios de investigaciones relacionadas con el problema.

Segun las definiciones anteriores, el objetivo del marco metodologico es determinar
como se va a realizar la investigacion de una forma mas comprensible y sencilla, mediante
métodos, procedimientos, técnicas o instrumentos utilizados por el investigador para
recopilar la informacion necesaria para el logro de los objetivos. Por consiguiente, en el

siguiente apartado se van a destacar las metodologias de investigacion asociadas con el
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trabajo de investigacion denominado “Disefio e Implementacidn de Sistemas de control
interno basado en COSO Il para el Sector Comercial de Atenas en el periodo 2022-2023,
que les permita a las empresas de este sector, a valor y ejecutar adecuadamente los procesos

operativos, administrativos y financieros.

3.1 Meétodos de investigacion

Los métodos de investigacion se les conoce como la construccion de conocimiento
valido y comprobable de un fenémeno particular por medio de una observacion, tesis,
hipétesis, entre otros elementos. Es el conjunto de decisiones coherentes, que el
investigador toma sobre cdmo obtener determinados tipos de datos de la realidad que
estudia, con la utilizacion de métodos, técnicas y herramientas. Existen dos divisiones

principales, las cuales son: el método inductivo y el método deductivo.

3.1.1 Meétodo inductivo

El método o razonamiento inductivo es una forma de sacar conclusiones generales a
partir del conocimiento previo sobre eventos particulares. El argumento inductivo se
caracteriza porgue va de lo especifico a lo general; es decir, a partir de varios
conocimientos particulares se concluye un conocimiento generalizado o conclusién. Estos
conocimientos o proposiciones particulares se conocen como premisas. También nos sirve

para generalizar, categorizar y formular hipotesis.

En el método inductivo se exponen leyes generales acerca del comportamiento o la
conducta del objeto partiendo especificamente de la observacion de casos particulares que

se producen durante el experimento (Gonzalez, 2006).
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3.1.2 Meétodo deductivo

El método deductivo es una estrategia de razonamiento empleada para deducir
conclusiones logicas a partir de una serie de premisas o principios. En este sentido, es un
proceso de pensamiento que va de lo general (leyes o principios) a lo especifico

(fendbmenos o0 hechos concretos).

Segun el método deductivo, la conclusion se halla dentro de las propias premisas
referidas o, dicho de otro modo, la conclusion es consecuencia de estas. Por lo general,
cuando se aplica el método deductivo, si las premisas son verdaderas, la conclusion sera

efectivamente valida.

En este proceso, el razonamiento parte de una 0 méas declaraciones para llegar a una
conclusién. La deduccion conecta las premisas con las conclusiones; si todas las premisas
son ciertas, los términos son claros y las reglas de deduccién son usadas, la conclusion debe
ser cierta (Robles, 2019).

En el presente trabajo de investigacion se utiliza el método inductivo, porque se
debe analizar e interpretar datos recolectados mediante la aplicacion de diferentes
instrumentos como entrevistas, guias de observacion y cuestionarios, con el objetivo de
adquirir conclusiones generales que ayuden a la administracion del riesgo y a la evaluacion

del sistema de control interno a través del modelo COSO .

3.2 Tipos de investigacion

La investigacion es un proceso sistematico, utilizado para obtener informacion con
el objetivo de incrementar el conocimiento acerca de un tema de interés especifico que se
quiere poner en estudio y realizar la elaboracion de dicho estudio. Por lo que “[...] la
investigacion es una actividad del entendimiento en busca de un conocimiento mas extenso

o profundo de la realidad”, que “supone aplicar la inteligencia a la exacta comprension de
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la realidad en un impulso por penetrarla, arrancarle su secreto y dominarla” (Barrantes
Echavarria, 2010).

Segln Tamayo y Tamayo (2003), en referencia al Webster’s International
Dictionary, la investigacion por si misma constituye un método para descubrir la verdad, es
un método critico que comprende la definicion y redefinicion de problemas; la formulacion
de hipdtesis o soluciones sugeridas; la recopilacion, organizacion y valoracion de datos; la
formulacién de deducciones, el alcance de consecuencias y las conclusiones para
determinar si encajan con la hipdtesis formulada. Actualmente, existen distintos tipos de
enfoques y de investigacion, los cuales podemos tomar en cuenta para la elaboracion de

nuestro trabajo:

3.2.1 Enfoques
3.21.1  Cualitativo

La investigacion cualitativa implica recopilar y analizar datos no numericos para
comprender conceptos, opiniones 0 experiencias, asi como datos sobre experiencias
vividas, emociones 0 comportamientos, con los significados que las personas les atribuyen.
Por esta razon, los resultados se expresan en palabras. Este tipo de investigacion se basa en
el juicio de los investigadores, por lo que se debe reflexionar cuidadosamente sobre sus
elecciones y suposiciones.

De acuerdo con Hernandez Sampieri (2010), en una investigacion bajo el enfoque
cualitativo, se pretende describir, comprender e interpretar los fendmenos, a través de las
percepciones y significados producidos por las experiencias de los participantes, para que el
investigador se forme creencias propias sobre el fenémeno estudiado. Por ello, la
recoleccion de los datos esta orientada a proveer de un mayor entendimiento de los
significados y experiencias de las personas y no se inicia con instrumentos preestablecidos,
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sino que el investigador comienza a aprender por observacion y descripciones de los
participantes y concibe formas para registrar los datos que se van refinando conforme

avanza la investigacion.

3.2.1.2  Enfoque cuantitativo

La investigacion cuantitativa es un método estructurado de recopilacion y analisis
de informacion que se obtiene a través de diversas fuentes. Este proceso se lleva a cabo con
el uso de herramientas estadisticas y matematicas con el propdsito de cuantificar el

problema de investigacion.

De acuerdo con Hernandez Sampieri (2014), una investigacion bajo el enfoque
cuantitativo busca describir, explicar, comprobar y predecir los fenémenos (causalidad),
generar y probar teorias. Por eso, se recolectan datos con instrumentos estandarizados y
validados, para demostrar su confiabilidad; de esa manera se acota intencionalmente la
informacion, midiendo con precision las variables del estudio.

Basado en lo anterior, utilizaremos el enfoque cualitativo en la investigacion, ya que

disefiaremos un sistema de control interno basado en COSO .

3.2.2 Tipos de investigacion

3221 Investigacion descriptiva

La investigacidn descriptiva es un método que permite observar y describir las
actividades realizadas por el personal sin intervenir en sus funciones, asi como también
consiste en conocer las situaciones de la empresa para poder describir con exactitud las
actividades y los procesos que se llevan a cabo en ella.

Este tipo de investigacion describe la efectividad y mide el rendimiento del
procedimiento que se lleva a cabo, de acuerdo con los controles internos, con el fin de
Ilegar a conclusiones més exactas y dar las recomendaciones méas convenientes para lograr
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la mejora de sus deficiencias o determinar y dar valor a la empresa por el buen control
interno.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”
(p. 95).

3.2.2.2 Investigacion explicativa

La investigacion explicativa se orienta a describir un fendmeno o hecho especifico,
asi como también busca establecer las posibles causas que generan el mismo. Se puede
decir que este tipo de investigacion se basa en establecer o responder a las preguntas ¢ por
qué? ¢para qué?, con la finalidad de ampliar el conocimiento otorgado por la investigacién
descriptiva.

La investigacion explicativa no busca solo describir el problema o fenémeno
observado, sino también explicar las causas que originaron la situacion estudiada. Asi que
se puede decir que es la interpretacion de una realidad o la explicacion del porqué y para
qué de la situacion en estudio.

Las investigaciones explicativas son mas estructuradas que los estudios con los

demas alcances y, de hecho, implican los propoésitos de éstos.

3.2.2.3  Investigacion correlacional

La investigacidn correlacional es la que intenta determinar como dos variables se
relacionan, donde el investigador no interviene las variables, ya que este es un estudio no

experimental.
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Consiste en recolectar informacion y determinar, en términos estadisticos el vinculo
entre las variables. Esto no implica conocer las causas del fendmeno, sino que se trata de un

diagnostico de la situacion.

La investigacién correlacional cuenta con las siguientes caracteristicas:

o Determina si existe una relacién entre dos variables.

« No profundiza sobre las causas de dicho vinculo.

o Esun método no experimental, por lo que el investigador no interviene

« Representa datos estadisticos

o Se basa en el método cientifico

o Permite hacer afirmaciones fundamentadas en datos empiricos.

Este tipo de investigacion tiene como propdsito conocer la relacién que existe entre
dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular. Se analiza la

relacion entre dos variables.

La presente investigacion se basa en el tipo de investigacion descriptivo, debido a
que se realiza una evaluacién del control interno en el Hotel The Retreat Costa Rica —
Wellness Resort & Spa, esto con el objetivo de comprender los procesos que forman parte
del area administrativa diaria y al mismo tiempo, reconocer las principales caracteristicas
gue estos poseen. Por lo que seguidamente de recolectar los datos necesarios, se podra

brindar una propuesta afin basada en el COSO IIlI.
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3.3 Sujetos y fuentes de informacién

3.3.1.1  Sujetos o poblacion

Los sujetos o poblacidn es el conjunto total de individuos, objetos 0 medidas que
poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de tener en cuenta

algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion bajo estudio (Taylor, 1987).

La poblacién o sujetos de presente proyecto de investigacion son todos los
departamentos administrativos y operacionales del Hotel The Retreat, especificamente el
departamento financiero, de operaciones, de recursos humanos, la recepcion, el spa, el
equipo de mercadeo y ventas, el ama de llaves, el area de alimentos y bebidas y la gerencia
general, los cuales conforman como un todo la parte administrativa y operacional para el

buen funcionamiento del Hotel.

En la presente investigacion la informacion se recolecta mediante encuestas,
cuestionarios, guias de observacion, entrevistas, con el fin de disefiar un adecuado sistema

de control interno basado en COSO I11.

3.3.2 Fuentes de informacion

Se denominan fuentes de informacion a diversos tipos de documentos que contienen
datos utiles para satisfacer una demanda de informacion o conocimiento. Conocer,
distinguir y seleccionar las fuentes de informacion adecuadas para el trabajo que se esta
realizando es parte del proceso de investigacion (Gonzalez, 2006).

Ruiz y Vargas (2008) sefialan que las fuentes de informacién “son todos los
recursos gque contienen datos formales, informales, escritos, orales o multimedia”. En una

investigacion, al hablar de las fuentes de informacion, se hace referencia al origen de la
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informacidn que se tiene como soporte para poder realizar nuestra investigacion, lo que va

a influir en nuestros resultados.

En el presente trabajo de investigacion se utilizan fuentes primarias, secundarias y
terciarias con el fin de recolectar la informacion y los datos importantes que permitan el
cumplimiento de los objetivos propuestos en el presente trabajo. Las fuentes de

informacion se pueden clasificar entre:

3.3.2.1  Fuentes primarias

Raffino (2020) define fuentes primarias de la siguiente manera: “Las fuentes
primarias son aquellas méas cercanas posible al evento que se investiga; es decir, con la
menor cantidad posible de intermediaciones”. Dentro de las fuentes primarias se encuentran
las entrevistas, apuntes de investigacion y documentos originales.

La fuente primaria contiene informacion original, obtenida directamente de las
personas, libros electronicos, documentos, revistas, informacion conseguida por medio de
evidencias y hechos ocurridos con relacion al control interno aplicado.

La fuente primaria en esta investigacion es la informacién obtenida por medio de
los instrumentos que se van a aplicar a los anfitriones y el personal administrativo del
Hotel, mediante cuestionarios, guias de observacion, entrevistas y revisién documental que

brinden la informacidn requerida sobre el control interno aplicado dentro del Hotel.

3.3.2.2 Fuentes secundarias

Raffino (2020) agrega que las fuentes secundarias, en cambio, se basan en las
primarias y les dan algun tipo de tratamiento, ya sea sintético, analitico, evaluativo o
interpretativo, para proponer, a su vez, nuevas formas de informacién. Se puede mencionar

como ejemplos de fuentes secundarias las revistas, enciclopedias y bibliografia.
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3.3.2.3 Fuentes terciarias

Raffino (2020) define las fuentes terciarias como “son todas aquellas que recopilan
y comentan las fuentes primarias y/o secundarias, siendo asi una lectura mixta de
testimonios e interpretaciones”. Durante el desarrollo del presente proyecto de
investigacion, se revisaran varias fuentes de informacion primaria y secundaria, las cuales
son provenientes de fuentes recientes y actualizadas. Entre los medios utilizados para la
evaluacion del sistema de control interno, podemos destacar reglamentos y normativas
internas de la empresa, diversos libros, periddicos y revistas sobre control interno y la
observacion de los procesos de la empresa. Igualmente, la encuesta y las entrevistas a

funcionarios y profesionales en el ambito.

3.4 Instrumentos de investigacion

Un instrumento de investigacion es una herramienta utilizada con el fin de medir,
obtener, y analizar datos de sujetos relacionados con el tema de una investigacion. Existen
distintos instrumentos para recopilar informacion que se utilizan segln el proposito de la

investigacion, podemos describir los siguientes:

3.4.1 Observacion

La observacion consiste en confrontar el fendmeno que se desea comprender y
describirlo, tomar nota de sus peculiaridades, de su entorno, en fin, detallarlo. Implica
observar atentamente el fendmeno, hecho o caso concreto, tomando la informacion
necesaria y registrandola de forma mas o menos sistematica. Ademas, Mufioz (1998)
agrega que “es un examen minucioso y profundo de un hecho o fenémeno para conocer su
comportamiento y caracteristicas dentro de su comportamiento y caracteristicas dentro de

su medio ya sea con alteracion en las variables o no” (p. 203).
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En este caso, se va a observar si los colaboradores, realizan las actividades y
funciones correctas para el buen funcionamiento de la empresa, que los recursos que se
utilizan no se estan desperdiciando, identificar de qué manera se almacena la informacion,
y determinar si se cuenta con procedimientos o no sobre el control interno para lograr

mitigar los riesgos.

3.4.2 Revision documental

La revisidon documental permite hacerse una idea del desarrollo y las caracteristicas
de los procesos y también de disponer de informacion que confirme o haga dudar de lo que
el grupo entrevistado ha mencionado. Cuentan como documentos: cartas, actas, planillas,
informes, libros, imagenes, folletos, manuscritos, videos (Comunicacion e investigacion 3,

2012).

En el presente proyecto, se utiliza la fuente primaria, secundaria y revision
documental para recolectar informacion y datos importantes que permitan cumplir con los

objetivos propuestos en esta investigacion.

La revision documental es la que se encarga de explorar todo aquello que se haya

escrito acerca un determinado tema o problema.

Este tipo de investigacion pretende cumplir con las siguientes funciones:

a) Apoyar y sustentar, de forma tedrica, el trabajo que se quiere realizar.

b) Evitar que la investigacion actual sea una réplica de algo que ya se ha hecho.

c¢) Permitir dar a conocer experimentos previos elaborados para refutarlos/confirmarlos.

129



d) Ayudar en la continuacion de investigaciones anteriores que fueron interrumpidas o

incompletas.

3.4.3 Entrevistas

La entrevista es una técnica de investigacion que involucra la interaccion directa
entre el entrevistador y el entrevistado con el objetivo de obtener informacion y opiniones
detalladas sobre un tema especifico. La entrevista se utiliza ampliamente en diferentes
campos, como la psicologia, la sociologia, la antropologia y la investigacion de mercado,
para investigar actitudes, comportamientos, motivaciones y experiencias personales
(Kerlinger, 1975; Kerlinger y Lee, 2001). La entrevista se realiza con el fin de obtener
informacidn del entrevistado, la cual variara en funcion del objeto de estudio de la
investigacion. Se plantean preguntas directamente al sujeto de estudio, generalmente en un
lugar aislado, para asi obtener una aproximacion a lo que piensa, siente o ha vivido, que
luego podréa ser procesada estadisticamente o mediante otros métodos, para obtener una

verdad.

El uso de la entrevista se hace cuando se considera necesario que exista interaccion
y dialogo entre el investigador y la persona investigada, por lo que se puede decir que es
una buena herramienta por utilizar cuando la poblacién que es objeto de estudio es pequefia

y manejable, ya sea una persona o un grupo reducido de ellos.

En el presente trabajo de investigacion se realizaran entrevistas a los siguientes
departamentos: alimentos y bebidas, financiero, ventas, recepcion, mantenimiento, spa, ama

de llaves, gerencia general, recursos humanos.

3.4.4 Cuestionarios

En la investigacion el cuestionario es el instrumento basico mediante el cual se

recolecta la informacion de las encuestas. El cuestionario consiste en un listado de

130



preguntas estandarizadas leidas literalmente y en el mismo orden, cuestionario que sera
aplicado en el area administrativa y operacional del Hotel The Retreat, precisamente en el
departamento financiero, operaciones, recursos humanos, recepcion, spa, mercadeo y
ventas, ama de llaves, alimentos y bebidas y Gerencia General, los cuales conforman como
un todo la parte administrativa y operacional para el buen funcionamiento del Hotel.

Los cuestionarios proporcionan una alternativa muy Util para la entrevista; sin
embargo, existen ciertas caracteristicas que pueden ser apropiadas en algunas situaciones e
inapropiadas en otra. Al igual que la entrevistas, deben disefiarse cuidadosamente para una
maxima efectividad. También, es importante el formato y contenido de las preguntas en la
recopilacion de hechos significativos. Existen dos formas de cuestionarios para recabar
datos: cuestionarios abiertos y cerrados, y se aplican dependiendo de si los analistas
conocen de antemano todas las posibles respuestas de las preguntas y pueden incluirlas.

Con frecuencia se utilizan ambas formas en los estudios de sistemas (Garcia, 2005).

Cuestionarios abiertos: Se aplican cuando se quiere conocer las opiniones,

sentimientos y experiencias generales. Este formato abierto proporciona una amplia
oportunidad de responder a las preguntas con ideas o experiencias vividas por quien

responde el cuestionario.

Cuestionarios cerrados: Es el cuestionario que limita las respuestas y se adapta a

seleccionar solamente una de las opciones que se brindan en el mismo. Este formato es el
utilizado para obtener informacion sobre los hechos, asi como también fuerza a los
involucrados para que tomen una posicion y formen una opinidn sobre los aspectos que son

mas importantes (Lebet, 2013).
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En la presente investigacion, la informacion que se recopilara por medio de los
instrumentos disefiados para el correspondiente analisis, y asi elaborar o mejorar el sistema

de control interno basado en el COSO Il dentro del Hotel The Retreat.

3.5 Variables

Las variables se encargan de definir todo aquello que se desee investigar, medir u
observar durante una investigacion. Constituyen todo aquello que se mide, la informacion
que se colecta o los datos que se recaban con la finalidad de responder las preguntas de
investigacion, las cuales se especifican en los objetivos (Villasis-Keever y Miranda-
Novales, 2016).

Las variables son atributos, rasgos, cualidades o caracteristicas que poseen los
sujetos u objetos a ser estudiados en el proceso de una investigacion. Estas caracteristicas
pueden medirse, controlarse y observarse a través de un estudio. Pueden darse en diferentes
grados o medidas diferentes, demostrando cambios y variaciones, justamente esas

variaciones son las se someten a estudio (Miranda, 2008).

3.5.1 Variables de estudio en la presente investigacion
#1 Objetivo especifico:

Evaluar la situacion del control interno actual en el Area administrativa del Hotel The
Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa, para determinar el nivel de confianza de cada

proceso que se realiza en esta area.
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Tabla 1. Objetivo especifico 1.

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Definicion instrumental

#1 Situacion de
control interno

actual en el area

Se entiende por situacion
de control interno actual

en el area administrativa al

Con el fin de medir la
situacion de control interno

actual en el area

En el presente trabajo de
investigacion la situacion

de control interno actual

administrativa entorno y ambiente con administrativa se pretende en el area administrativa
que hoy en dia cuenta el analizar los siguientes puntos: | se medira a través de
Hotel en cuanto a control | a. Verificacion de procesos y | guias de observacion,
interno en la parte procedimientos de control entrevistas y
administrativa. interno existentes cuestionarios a los
b. Eficiencia y aplicacion de | anfitriones del Hotel.
los procedimientos de control
interno existentes
c. El sistema de control
interno cumple con los
estdndares en cuanto a COSO
111
#2 Nivel de Se entiende por nivel de Con el fin de medir el nivel En el presente trabajo de

confianza en el
area

administrativa

confianza en el area
administrativa al manejo
optimo de los procesos y
procedimientos de control
interno dentro de la

organizacion.

de confianza en el area

administrativa se pretende

analizar los siguientes puntos:

a. Logistica de la compania
en cuanto a control interno.
b. Evaluacion de los
mecanismos de control
interno del Hotel.

c. Todo el personal del Hotel

se encuentran debidamente

investigacion el nivel de
confianza en el area
administrativa se medira
a través de guias de
observacion, informacion
documental existente y
entrevistas a los
anfitriones encargados de
la parte administrativa

del Hotel.
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Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Definicion instrumental

capacitados en control
interno.

d. Existencia de
monitorizacion en cuanto a
los seguimientos para el
cumplimiento de los
procedimientos de control

interno.

#2 Objetivo especifico

Proponer una herramienta documental que permita mejorar la eficiencia y eficacia de

un sistema de control interno basado en el COSO Ill para la parte administrativa del Hotel

The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa.

Tabla 2. Objetivo especifico 2.
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Definicion
instrumental
#1 Se entiende por Con el fin de proponer una En el presente trabajo

Herramienta
documental
para mejorar
la eficiencia 'y
eficacia del
sistema de
control

interno

herramienta documental
para mejorar la
eficiencia y eficacia de
un sistema de control
interno a identificar las
deficiencias existentes
en control interno y
optimizar o corregir
mediante una
herramienta documental
con el fin de establecer

un control interno mas

herramienta documental para
mejorar la eficiencia y eficacia del
sistema de control interno en la parte
administrativa del Hotel se pretende
analizar los siguientes puntos:

A. Observacién de la capacidad de
respuesta con que cuentan los
departamentos ante situaciones
diarias

B. Observacion del trabajo en equipo
en los departamentos.

la propuesta de la
herramienta
documental para
mejorar la eficiencia 'y
eficacia del sistema de
control interno en la
parte administrativa
del Hotel se medira
por medio de
cuestionarios,
encuestas, guias de

observacion que se
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Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Definicion

instrumental

eficaz y eficiente dentro
del Hotel.

C. Comunicacion de la informacion
entre los departamentos.

D. Capacidad y actitud del personal
en mejorar la eficiencia y eficacia de
los procedimientos de control

interno.

realizaran al personal

encargado.

#2 Sistema de
control
interno
basado en
COSO 111
para el area

administrativa

Se entiende por Sistema
de control interno
basado en COSO llII
para el area
administrativa a una
herramienta que ayuda
a las empresas a
fortalecer su sistema de
control interno, creando
un ambiente 6ptimo y
confiable para los
colaboradores del
Hotel.

Con el fin de mejorar y/o
implementar el sistema de control
interno basado en COSO Il para el
area administrativa del Hotel se
pretende analizar los siguientes
puntos:

A. Evaluacion del ambiente interno
de control en cuanto a valores éticos,
responsabilidad y autoridad del
personal.

B. Analisis de los riesgos de control
interno

C. Andlisis de las actividades de
control como politicas,

procedimientos.

En el presente trabajo
el sistema de control
interno basado en
COSO Il para el area
administrativa del
Hotel se medira por
medio de
cuestionarios,
encuestas, guias de
observacién que se
realizaran al personal

encargado.
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#3 Objetivo especifico

Disefar procedimientos para los colaboradores del area administrativa, con el fin de

alinear y aclarar sus responsabilidades, y mejorar el desarrollo de la estructura para asi evitar

la pérdida o desperdicio de recursos.

Tabla 3. Objetivo especifico 3.

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Definicion

instrumental

#1
Procedimientos
para los
colaboradores
del area

administrativa

Se entiende por
procedimientos para los
colaboradores del area
administrativa a crear o
disefiar instrucciones
escritas de los procesos
administrativos y
operacionales sentando
responsabilidades por
cada perfil de puesto
administrativo dentro
del Hotel.

Con el fin de establecer los
procedimientos para los
colaboradores del area
administrativa se pretende
analizar los siguientes puntos:
A. Evaluaciéon de
procedimientos de acuerdo con
los perfiles de trabajo

B. Disefio de procedimientos
faltantes en puestos de trabajo
estratégicos

C. Aclaracion de las
responsabilidades a los
colaboradores sobre el
cumplimiento de los
procedimientos de acuerdo con

los perfiles de trabajo

En el presente trabajo,
con el fin de disefar
procedimientos para los
colaboradores del area
administrativa del
Hotel, se disefiaron
cuestionarios,
entrevistas, guias de
observacion y revisién
documental que se
realizaran al personal

encargado.

#2 Mejora del
desarrollo de la
estructura para
asi evitar la

pérdida o

Se entiende por Mejora
del desarrollo de la
estructura para asi
evitar la pérdida o
desperdicio de recursos

dentro del Hotel a

Con el fin de mejorar del
desarrollo de la estructura para
asi evitar la pérdida o
desperdicio de recursos se
pretende analizar los siguientes

puntos:

En el presente trabajo,
con el fin de mejorar el
desarrollo de la
estructura para evitar
pérdidas o desperdicio

de recursos del Hotel,
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Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Definicion

instrumental

desperdicio de

recursos

lograr una optimizacion
y aprovechamiento de
recursos gracias a la
mejora en los
procedimientos de
acuerdo con la

estructura del Hotel.

A. Evaluacion de la estructura
administrativa del Hotel de
acuerdo con su tamafo y planes
de crecimiento

B. Evaluacion de los planes de
crecimiento organizacional del
Hotel

C. Evaluacién de las cadenas de
mando

D. Analisis de la formacion de
los departamentos y el nivel de
centralizacion

E. Evaluacién de las
inconsistencias, fallas o errores

administrativos dentro del Hotel

se medird por medio de
cuestionarios,
entrevistas, guias de
observacién y revision
documental que se
realizaran en los
diferentes
departamentos de la

parte administrativa.
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#4 Objetivo especifico

Proponer un programa de control interno basado en COSO 111 con los pasos a seguir para la

correcta implementacion con el fin de determinar e identificar riesgos, para asi lograr una

adecuada toma de decisiones.

Tabla 4. Objetivo especifico 4.

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Definicion instrumental

#1 Programa de
control interno
basado en
COSO 111

Se entiende por pasos a
seguir para la correcta
implementacion de un
programa de control
interno a la creacion de
una serie de
procedimientos de
control interno basados
en COSO Il con el fin
de mejorar los procesos

dentro del Hotel.

Con el fin de establecer un
programa de control interno
basado en COSO IlI, se
pretende analizar los
siguientes puntos:

A. Elaboracion de un
programa de control interno
B. Evaluacion del
cumplimiento de las politicas
y procedimientos internos
C. Verificacion del
almacenamiento de la
informacién y los recursos

utilizados.

En el presente trabajo, con
el fin de proponer un
programa de control
interno en el Hotel, se
aplicaran cuestionarios,
entrevistas, guias de
observacion y revision
documental que se
realizaran al personal

encargado.

#1 Determinar e
identificar
riesgos, para asi
lograr una
adecuada toma

de decisiones.

Se entiende por
determinar e identificar
riesgos para lograr una
adecuada toma de
decisiones a la
visualizacion de las
posibles amenazas que
se presentan o
situaciones que puedan

ser un riesgo dentro del

Con el fin de establecer una
determinacion e
identificacion de riesgos y
lograr una adecuada toma de

decisiones se pretende

analizar los siguientes puntos:

A. Seguimiento de los
problemas, errores o riesgos
potenciales presentados y de

mayor incidencia

En el presente trabajo, con
el fin de determinar e
identificar riesgos y lograr
una adecuada toma de
decisiones del Hotel, se
aplicaran cuestionarios,
entrevistas, guias de
observacion y revision

documental que se
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Definicion instrumental

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

realizaran al personal

Hotel y realizar la
mejor implementacion
del programa tomando

las mejores decisiones.

B. Deteccidn del area o
departamento con mayor tipo

de problemas o riesgos

encargado.
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#5 Objetivo especifico

Proponer un programa de capacitacion e induccion administrativa basada en control

interno.

Tabla 5. Objetivo especifico 5.

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Definiciéon instrumental

#1 Programa de
capacitacion

Se entiende por
programa de
capacitacion a una serie
de acciones de
entrenamiento y
formacion de personas,
donde la transferencia
de conocimiento puede
servirse de actividades

tedricas o préacticas.

Con el fin de establecer un
programa de capacitacion se
pretende analizar los
siguientes puntos:

A. Elaboracion de un
programa de capacitacion

B. Establecimiento de la
preparacion del programa
C. Evaluacion de la

capacitacion

En el presente trabajo, con
el fin de establecer un
programa de capacitacion,
se aplicaran cuestionarios,
entrevistas que se
realizarén al personal

encargado.

#2 Induccion

administrativa

Se entiende por
Induccion
administrativa al
proceso por el cual un
empleado adquiere los
conocimientos
necesarios para
manejarse dentro de la
empresa e integrarse
plenamente en sus

funciones.

Con el fin de establecer una
induccion administrativa se
pretende analizar los
siguientes puntos:

A. Ejecucion de la
induccion al personal
administrativo en cuanto al
control interno basado en
COSO III.

En el presente trabajo, con
el fin de establecer una
induccién administrativa,
se aplicaran cuestionarios,
entrevistas que se
realizaran al personal

encargado.
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3.6 Recoleccion de la informacion

La recoleccion de informacion consiste en utilizar varios métodos e instrumentos
para conseguir toda la informacién posible acerca del objetivo que interese conseguir. En
toda investigacion que se lleve a cabo, la informacion es lo mas importante y valioso, y
aquello de lo que dependen todas las conclusiones que se saquen en la investigacion. Por
eso, para poder llevar a cabo casi cualquier accion dentro del Hotel The Retreat, contar con
informacion suficiente y veraz es importante para no equivocarse y poder tomar decisiones
fundamentadas (Kizeo Forms, 2021).

Para la recoleccion de informacién, se van a realizar visitas para observar el
funcionamiento, la administracién y la operacion del Hotel, con el fin de realizar
entrevistas, cuestionarios y consultas, al gerente general, jefaturas, departamento de
contabilidad, colaboradores e inclusive a los mismos usuarios que utilizan el servicio de
dicho hotel. En el caso de las entrevistas se obtienen datos del sujeto de estudio a través de
la interaccion oral con el investigador, mediante este proceso se aplicara un cuestionario de
preguntas con el fin de obtener la informacion referente a los procesos de gestién de la
administracion donde existe deficiencia y ayude a confirmar la necesidad de implementar el
disefio de un control interno. Ademas de eso, las visitas van a contribuir a obtener mas

percepciones realistas, gracias a los datos recogidos en el area de estudio.

Es importante mencionar que los métodos de recoleccion de informacion hacen
posible que la empresa pueda responder a preguntas importantes para el desarrollo de su
actividad, que pueda evaluar los resultados y, lo mas importante, que con los datos
obtenidos pueda adelantarse a futuras tendencias o problemas y anticipar las
probabilidades. Estos métodos van desde las actas de incidencias o las evaluaciones de

competencias del personal, hasta las auditorias e inspecciones, y son de gran utilidad para
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que la empresa pueda avanzar y mejorar su funcionamiento con cada nueva informacion

obtenida (Kizeo Forms, 2021).

Dadas las caracteristicas, propiedades o atributos de las variables de la presente
investigacion se aplicard las siguientes técnicas e instrumentos.

Observacion: Se utilizara esta técnica para observar la realidad de la empresa, en
qué situacion se encuentra, y asi poder determinar el proceso del sistema de control interno.

Se usara como instrumento una ficha de observacion.

Analisis documental: Se aplicara como instrumentos fichas, resumen, estadistica y

textuales; teniendo como fuentes de informacién, libros sobre el sistema de control interno.

Entrevista: Se aplicard como instrumentos los cuestionarios y guias de las
entrevistas, recurriendo como informantes a en las areas que intervienen en un sistema de

control interno.

Encuesta: Se utilizard un cuestionario con alternativas de respuestas como preguntas
accesibles al personal, que nos permitira recopilar la necesaria informacion objetiva y
subjetiva de los contribuyentes, para el disefio de un sistema de control interno por parte de

la empresa.

3.7 Tabulacién, graficacion y manejo de informacion: Conclusiones y

recomendaciones

De acuerdo con el analisis de los datos obtenidos, por medio de la presente
investigacion, se puede resaltar la necesidad de la implementacién de un disefio de un
sistema de control interno basado en el modelo COSO |11 para el Hotel The Retreat Costa
Rica — Wellness Resort & Spa. Es por ello que el manejo de la informacion va a ser
primordial en esta investigacion, ya que va a permitir detectar errores y fallos en los

procesos, por lo que la propuesta de esta herramienta nos va a ayudar a fomentar la
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administracion de los recursos. En el presente trabajo de investigacion se relziaran los

siguientes procedimientos una vez recolectada la informacion:

3.7.1 Tabulacién de datos

Consiste en realizar una tabla o un cuadro con los resultados obtenidos tras la
recopilacion de datos. Consiste, por tanto, en presentar los datos estadisticos en forma de
tablas o cuadros con el objetivo de que resulten sencillos de leer y comprender

(AYUWARE, s.f.).

3.7.2 Graficacion de informacién

Una vez que se obtiene la informacion mediante los instrumentos de investigacion

aplicados, se procede a organizar y confeccionar los graficos respectivos.

Segun Lopez (2013), “la grafica se utiliza para demostrar datos recolectados de
forma organizada. Existen varias alternativas para presentar la informacién en forma
gréafica. Se debe elegir el tipo de grafica segun sea la necesidad o interés del investigador”

(Instituto Nacional del Aprendizaje, s.f.).

3.7.3 Manejo de la informacion: Conclusiones y recomendaciones

Las conclusiones: Son una reflexion final acerca del trabajo realizado, constituye la

ultima parte del contenido del trabajo de investigacidn y representa el discurso de cierre de
este. Por ello, debe contener los elementos necesarios y suficientes para dejar claros los
resultados obtenidos en el trabajo, el procedimiento seguido para su desarrollo, el
cumplimiento o no cumplimiento de los objetivos y en general, debe dejar claridad en el

lector de las caracteristicas generales de la investigacion realizada.

Las recomendaciones: Son aquellas que van de la mano con las conclusiones de la

investigacion, en algunos casos, conclusiones y recomendaciones se redactan sin hacer
distincion una de la otra (UVR correctores de texto, 2021).
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3.8 Alcances de la investigacion

Esta investigacion se realiza en apoyo a los procesos administrativos del Hotel The
Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa, de manera que puedan actuar conforme las
normas del COSO Illy, con ello, asegurar la eliminacion de barreras en la produccion y
administracion de la compafiia, asi como evitar reprocesos o desperdicios en la ejecucion de

actividades.

Asimismo, la investigacion tiene como propoésito colaborar con el bienestar y
continuidad de las actividades primordiales que se realizan dentro del del Hotel The Retreat
Costa Rica — Wellness Resort & Spa. Por consiguiente, se visualiza implementar un disefio
de un sistema de control interno COSO |11, que permitan normar y controlar los procesos de
gestién. Esta herramienta establece lineamientos que deben cumplir a cabalidad los
colaboradores para alcanzar mayores indices de productividad y asi cumplir con sus
objetivos propuestos por la compafiia.

Ademas, se pretende que dicha implementacion nos brinde controles més eficientes
en el Hotel en el seguimiento de sus procesos, con el fin de mejorar la agilidad de sus
labores y la eficiencia en el uso de los recursos, garantizando un equilibrio financiero y

administrativo en la empresa.

3.9 Limitaciones de la investigacion

Entre las principales limitaciones del proyecto de investigacion, se pueden destacar

las siguientes:
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Confidencialidad en la informacion del Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness
Resort & Spa., lo cual impedira que cierto tipo de informacion no pueda ser
divulgada por ninguno de los colaboradores.

Si los encargados de la empresa analizada estan recargados de funciones, dificulta
dedicar parte de su jornada laboral para brindar informacidn a los investigadores.
Podria suceder que el Hotel no cuente con los procesos documentados o ni siquiera
cuente con un manual de procedimientos, requerird de mayor tiempo para la
implementacion del disefio de un sistema de COSO IlI.

El horario de atencion de la empresa analizada coincide con el tiempo laboral de
los investigadores, por ende, se dificulta contar con permisos especiales que
permitan dedicar tiempo de su jornada laboral para recopilar la informacion

requerida
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CAPITULO IV

Andlisis e interpretacion de resultados
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4. Introduccion
El presente capitulo trata sobre la interpretacion de los resultados obtenidos en los
instrumentos que fueron aplicados en los departamentos administrativos, contable y
operativos del Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa. Por ende, este
apartado se presentara la informacion recolectada por los investigadores mediante gréficos
que detallan los resultados de dichos instrumentos aplicados con el fin de poder identificar

las necesidades y areas o procesos que requieren mejorar dentro del Hotel.

4.1 Analisis e interpretacion de resultados del cuestionario

A continuacion, se detallan los resultados del cuestionario aplicado a los

colaboradores de los departamentos administrativos, contable y operativos:
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1. ¢Cuanto tiempo lleva laborando para el Hotel The Retreat Costa Rica?

Tabla 6. Tiempo laborando para el Hotel The Retreat Costa Rica.

Respuestas Frecuencia (%

Entre 0y 6 meses 0 0%
Entre 7 meses y 1afio 5 26%
Entre 2y 4 anos 11 58%
Méas de 5afios 3 16%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 9. Tiempo laborando para el Hotel The Retreat Costa Rica.

1. ;Cuanto tiempo lleva laborando para el Hotel The
Retreat Costa Rica?
70%
58%
60%
50%
40%

30% 264

20% 16%
10%
0%
0%
Entre 0y 6 meses Entre 7 mesesy 1afo Entre 2y 4 afos Mas de 5 afios

o %

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Segun la figura 9, el 26 % de los trabajadores del Hotel The Retreat Costa Rica, a
quienes se les aplicé el cuestionario, tienen entre 7 meses y 1 afio de laborar en el Hotel.
Por su parte, el 58 % ha estado laborando entre 2 y 4 afios, mientras que el 16 % tiene mas
de 5 afos de antigiiedad.

Este tiempo laborado es un factor relevante, ya que permite determinar el nivel de

conocimiento que los colaboradores poseen sobre las labores o procesos del Hotel.
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2. ¢Hasido participe de los planes de crecimiento del Hotel?

Tabla 7. Participacion de los planes de crecimiento del Hotel

Respuestas Frecuencia |%

Sl 16 84%
NO 3 16%
N/R 0 0%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 10. Participacion de los planes de crecimiento del Hotel.

2. ;Ha sido participe de los planes de crecimiento

del Hotel?
90% 84%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% - 0%
0%

Sl NO N/R

16%

%

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,
administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Segun el gréfico, el 84 % del personal ha sido participe de los planes de crecimiento
del Hotel; es decir, han sido incluidos en las estrategias que deben seguirse para alcanzar

los objetivos 0 metas, mientras que el 16 % no participa en dichos planes.
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3. ¢Cuenta el Hotel en especial los departamentos administrativos, contable y

operativos con mecanismos de control interno?

Tabla 8. Mecanismos del control interno en los departamentos administrativos,

contable y operativo.

Respuestas Frecuencia [%

Sl 13 68%
NO 3 16%
N/R 3 16%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 11. Mecanismos del control interno en los departamentos administrativos,

contable y operativo.

3. ¢Cuenta el Hotelen especial los departamentos
administrativos, contabley operativos con
mecanismos de ControlInterno?

80%
70%
60%
50%
40%
30%

68%

20% 16% 16%
] -
0%
Sl NO N/R

%

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Como se puede observar en el grafico, el 68 % de las personas a quienes se les

aplico el cuestionario indicaron que sus departamentos cuentan con mecanismos de control
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interno. Un 16 % sefialé que el Hotel no dispone de ningiin mecanismo de control interno,

mientras que el 16 % restante se abstuvo de brindar una respuesta.
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4. ¢Como es la logistica que tiene el Hotel en materia del control interno?

Tabla 9. Logistica del Hotel en materia de control interno.

Respuestas Frecuencia |%
BUENA 8 42%
MALA 0 0%
REGULAR 11 58%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat

Elaborado por: Yorleny Séenz y Keren Maricela Arce

Figura 12. Logistica del Hotel en materia de control interno.

4. ;Como es la logisticaque tiene el hotelen
materia del controlinterno?

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

0%

Nota:

42%

BUENA

0%

MALA

%

58%

REGULAR

Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable, administrativos -

operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

El 42 % de la poblacion al cual se le aplico cuestionarios, consideran que la

logistica que tiene el Hotel es BUENA, pero el 58 % restante considera que dicha logistica

es REGULAR. El personal respondi6 negativamente en su mayoria, todo indica que no

existe un control eficiente y eficaz del flujo de bienes, servicios e informacién.
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5. ¢Evaluan constantemente la situacion del control interno para determinar si los
procesos contables, operativos y administrativos se realizan de manera eficiente
y eficaz?

Tabla 10. Evaluacion constante de la situacién del control interno.

Respuestas Frecuencia |%

S| 7 37%
NO 3 16%
N/R 9 47%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 13. Evaluacion constante de la situacion del control interno.

5. ¢Evaluan constantemente la situacion del
Control Interno para determinar si los procesos
contables, operativosy administrativos se realizan

de manera eficientey eficaz?

50% 47%
40% 37%

30%

20% 16%
0%
Sl NO N/R

W%
Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez
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Segun el grafico anterior, el 37 % de los trabajadores asegura que la situacion del
Hotel es evaluada constantemente para determinar si los procesos en cada uno de los
departamentos se realizan de manera eficiente y eficaz. Un 16 % considera que no se evalla
la situacion del control interno, y un 47 % se abstiene de brindar una respuesta. Todo
parece indicar que los procesos para determinar si los controles internos son adecuados son
practicamente nulos, lo que podria representar un problema para garantizar el cumplimiento

de los objetivos del Hotel.
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6. ¢Cuenta con procedimientos escritos de su puesto de trabajo / le han brindado

procedimientos por escrito en el Hotel?

Tabla 11. Procedimientos escritos de los puestos de trabajo.

Respuestas Frecuencia |%

S| 19 100%
NO 0 0%
N/R 0 0%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Séenz y Keren Maricela Arce

Figura 14. Procedimientos escritos de los puestos de trabajo.

6. ¢Cuenta con procedimientos escritos de su
puesto de trabajo / le han brindado
procedimientos por escrito en el hotel?
120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0% 0%
0%
Sl NO N/R

H %

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Segun el grafico, se puede determinar que el 100 % de la poblacion a la que se le
aplicaron los cuestionarios estuvo de acuerdo en indicar que el Hotel les ha proporcionado,
por escrito, los procedimientos correspondientes a sus puestos de trabajo, en los que se

enumeran todas las funciones y responsabilidades de cada colaborador. Esto significa que
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cada empleado cuenta con caracteristicas generales de su perfil relacionadas con su puesto

de trabajo.
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7. ¢Le han asignado responsabilidades de control interno en el cumplimiento de su
trabajo?

Tabla 12. Asignacion de responsabilidades de control interno en el cumplimiento de su

trabajo.
Respuestas Frecuencia |%
Sl 11 58%
NO 3 16%
N/R 5 26%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 15. Asignacion de responsabilidades de control interno en el cumplimiento de

su trabajo.

7. ¢Le han asignado responsabilidades de control
interno en el cumplimientode su trabajo?

70%
_ 58%

60%

50%

40%

30% 26%

20% 16%
0%
sl NO N/R

m %

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,
administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez
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De los entrevistados, el 58 % manifiesta que se les han asignado responsabilidades
relacionadas con el control interno; es decir, este grupo ha estado encargado de velar por el
cumplimiento de las normas o procedimientos y, en caso necesario, de recomendar las
modificaciones pertinentes. El 16 % indica que nunca se les han asignado estas
responsabilidades, mientras que el 26 % restante se abstuvo de responder. Este ultimo
porcentaje podria deberse a una falta de informacion o conocimiento, lo que podria generar
desconocimiento entre el personal y, como consecuencia, llevar a que los colaboradores

opten por no responder.

158



8. ¢Considera usted que tiene el conocimiento necesario de sus responsabilidades

en el cumplimiento de los procedimientos de acuerdo con su perfil de trabajo?

Tabla 13. Conocimiento necesario de sus responsabilidades en el cumplimiento de los

procedimientos.

Respuestas Frecuencia |%

Sl 14 74%
NO 4 21%
N/R 1 5%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Séenz y Keren Maricela Arce

Figura 16. Conocimiento necesario de sus responsabilidades en el cumplimiento de los
procedimientos.

8. ;Considera usted que tiene el conocimiento
necesario de sus responsabilidades en el
cumplimientode los procedimientosde acuerdo
con su perfil de trabajo?

80% 74%
60%

40%
21%

20%
- 5 c/ﬂ
I

0%
Sl NO N/R

m %

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Del total encuestado, un 74 % manifiesta tener conocimiento de sus
responsabilidades con base en el cumplimiento de los procedimientos. Un 21 % indica

desconocer el tema, y el 5 % restante se abstiene de responder. Esto genera dudas sobre la
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precision de las respuestas a la pregunta 6 de los encuestados, ya que todo parece indicar

que el personal no tiene una comprension total de sus responsabilidades laborales.
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9. ¢Considera usted que como colaborador cumple a cabalidad con las politicas y

procedimientos internos del Hotel?

Tabla 14. Cumple a cabalidad con las politicas y procedimientos internos.

Respuestas Frecuencia |%

Sl 16 84%
NO 0 0%
N/R 3 16%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Séenz y Keren Maricela Arce

Figura 17. Cumple a cabalidad con las politicas y procedimientos internos.

9. ¢(Considera usted que como colaborador
cumple a cabalidad con las politicasy

procedimientosinternos del Hotel?
100%

84%
80%
60%

40%
16%
20% ’

0%

Sl NO N/R

%

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Del total de los encuestados, un 84 % expresa que no cumple con las politicas del
Hotel The Retreat, y un 16 % indica desconocer el tema, absteniéndose de brindar una

respuesta definitiva. Esto podria deberse a que los colaboradores no priorizan el
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cumplimiento de las politicas establecidas, lo que, en ocasiones, deriva en errores que
deben ser corregidos. En este sentido, es fundamental que el Hotel estandarice sus politicas
de calidad y control, con el propésito de mejorar la eficiencia de los procedimientos a

nivel interno.
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10. ¢ Existen politicas establecidas que regulen el funcionamiento de los procesos

contables, operativos y administrativos?

Tabla 15. Politicas establecidas que regulen el funcionamiento de los procesos.

Respuestas Frecuencia |%

Sl 11 58%
NO 0 0%
N/R 8 42%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 18. Politicas establecidas que regulen el funcionamiento de los procesos.

10. ;Existen politicas establecidas que regulen el
funcionamientode los procesos contables,
operativosy administrativos?
70%
60%

58%

50% 42%
40%
30%
20%
10%

Q%
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Sl NO N/R

%

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,
administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Segun el gréfico, se puede determinar que un 58 % tiene conocimiento sobre las
politicas que regulan los procesos (contables, administrativos y operativos) en el Hotel. Sin

embargo, un 42 % desconoce el tema y se abstiene de brindar una respuesta contundente.
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11. ¢ Considera usted que el personal cuenta con un 6ptimo trabajo en equipo?

Tabla 16. Personal con un ¢ptimo trabajo en equipo.

Respuestas Frecuencia |%

Sl 4 21%
NO 13 68%
N/R 2 11%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Séenz y Keren Maricela Arce

Figura 19. Personal con un 6ptimo trabajo en equipo.

11. ;Considera usted que el personal cuenta con

un optimo trabajo en equipo?
80%
70%
60%
50%
A0%

68%

30% 21%

20%
0%

Sl NO N/R

11%

m %

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,
administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

El grafico anterior un 21 % indica que cuentan con un excelente trabajo en equipo, sin
embargo, un 68 % indica que el trabajo en equipo no es el adecuado. Y un 11 % se abstiene
a responder. En este caso la respuesta fue negativa, ya que, no todos tienen la capacidad de
trabajar en equipo, no se pueden comunicar eficazmente, por ende, no estan capacitados para

gestionar o dialogar cuando se presenten conflictos. Si el personal no se siente motivado y
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adicional a eso se siente excluido, puede afectar en la comunicacion e interaccion entre los

colaboradores.
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12. ¢Considera que existe una buena comunicacion e informacion entre los

departamentos?
Tabla 17. Existe una buena comunicacion e informacion entre los departamentos.
Respuestas Frecuencia |%
Sl 4 21%
NO 14 74%
N/R 1 5%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 20. Existe una buena comunicacion e informacién entre los departamentos.

12. ;Considera que existe una buena
comunicacione informacionentre los

departamentos?
80% 74%
70%
60%
50%
40%
30% 21%
20%
10% - 5%
0% —
Sl NO N/R

W%

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Segun el grafico anterior, el 21 % de la poblacion encuestada considera que existe
buena comunicacion entre los departamentos. Sin embargo, un 74 % opina que la
comunicacion entre departamentos no es eficiente ni eficaz, y el 5 % restante se abstiene de
responder. En este caso, al no contar el Hotel con una buena comunicacion, puede
provocarse que los colaboradores no transmitan la informacion, lo que impide generar un

buen ambiente de control, disminuyendo asi la productividad del Hotel.
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13. ¢Cuenta su departamento con la mejor actitud para mejorar eficaz y

eficientemente los procedimientos de control interno?

Tabla 18. Actitud para mejorar los procedimientos de control interno eficaz y

eficientemente.

Respuestas Frecuencia |%

S| 17 89%
NO 2 11%
N/R 0 0%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 21. Actitud para mejorar los procedimientos de control interno eficaz y
eficientemente.
13. ;Cuenta su departamento con la mejor actitud

para mejorar eficazy eficientemente los
procedimientosde controlinterno?

100% 89%
80%
60%
40%
20% 11%
[ 0%
0%
Sl NO N/R

W%

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Segun el gréfico, se puede determinar que un 89 % cuenta con la mejor actitud para

mejorar los procedimientos de control interno en su departamento, es decir, estdn enfocados
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en el crecimiento y en el logro de los objetivos de la empresa. Sin embargo, el 11 % no esta

interesado en mejorar dichos procedimientos.
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14. ¢ Considera que existe un adecuado ambiente interno de control en cuanto a
valores éticos, responsabilidad y autoridad del personal?

Tabla 19. Adecuado ambiente de control interno.

Respuestas Frecuencia |%

Sl 9 47%
NO 6 32%
N/R 4 21%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 22. Adecuado ambiente de control interno.

14. ;Considera que existe un adecuado ambiente
interno de controlen cuanto a valores éticos,

responsabilidady autoridad del personal?
50% 47%
40%
32%

30%

21%
20%
10%

0%
Sl NO N/R

W%

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Al consultar al personal sobre el adecuado ambiente interno de control en cuanto a
valores éticos, un 47 % manifiesta que si existe, lo que indica que el personal demuestra su
responsabilidad de supervision y muestra compromiso al actuar con integridad y valores.

Un 32 % revela que no existe, y el 21 % sefiala no tener conocimiento sobre el tema.
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15. ¢ Ha escuchado sobre el modelo de control interno COSQO?

Tabla 20. Modelo de control interno COSO.

Respuestas Frecuencia |%

Sl 1 5%
NO 16 84%
N/R 2 11%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat

Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 23. Modelo de control interno COSO.

15. ;Ha escuchado sobre el modelo de control
interno COSO?

84%

90%
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Sl NO
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11%

N/R

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Como se puede observar en el grafico anterior, el 84 % de los colaboradores indica

no tener conocimiento sobre el modelo de control interno COSO. El 11 % de los
colaboradores no respondieron, por lo que se puede inferir que tampoco tienen

conocimiento sobre el modelo. Solo el 5 % restante de los colaboradores tiene

conocimiento sobre el modelo de control interno COSO.
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16. ¢ Qué opina usted de la actual estructura de trabajo en el Hotel, considera que
es la adecuada?

Tabla 21. Actual estructura de trabajo adecuada.

Respuestas Frecuencia |%

S| 9 47%
NO 10 53%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 24. Actual estructura de trabajo adecuada.

16. ¢Qué opina usted de la actual estructura de
trabajo en el Hotel, considera que es la adecuada?

54%

53% 53%
52%
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45%
44%
Sl NO
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Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Como se puede observar en el gréafico anterior, el 47 % de los colaboradores opina
que la actual estructura de trabajo en el Hotel es adecuada. Sin embargo, la mayoria, un

53 %, indico que la actual estructura de trabajo no es la adecuada.
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17. ¢Cuales motivos considera forman parte de la mayoria de los problemas
administrativos que se dan dentro del Hotel? Puede marcar las 3 opciones que

considere mas significativas

Tabla 22. Problemas administrativos.

Respuestas Frecuencia |%

S| 1 5%
NO 16 84%
N/R 2 11%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 25. Problemas administrativos.

17. ¢Cuales motivos considera forman parte de la
mayoria de los problemas administrativos que se
dan dentro del Hotel? Puede marcar las 3
opciones que considere mas significativas

Falta de controles administrativos I 16%
Falta de informacién (Documentacién confusa) NN 37%
Falta de procedimientos y manuales internos I 420
Falta de compromisoy apego por parte del... I 37%
Falta de programas de capacitacion NGNS 47%
Falta de comunicaciény trabajo en equipo INIINIEEEEEN—————_ 74%

W%

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez
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En el gréafico anterior, se puede observar que el 74 % de los colaboradores
evaluados considera que la mayoria de los problemas administrativos dentro del Hotel se
deben a la falta de comunicacion y trabajo en equipo. Otro de los principales motivos,
segun los colaboradores evaluados, es la falta de programas de capacitacion, con un 47 %.
A continuacion, el 42 % considera que otro detonante es la falta de procedimientos y
manuales internos, mientras que un 37 % opina que muchos de los problemas
administrativos surgen debido a la falta de informacidn (documentacién confusa), la falta
de compromiso y apego por parte del personal. Finalmente, un 16 % de los colaboradores
sefiala que los problemas administrativos se deben también a la falta de controles

administrativos.
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18. ¢ Como considera usted es el mando que recibe?

Tabla 23. Mando recibido.

Respuestas Frecuencia |%

Bueno 9 47%
Malo 0 0%
Regular 3 16%
Autoritario 0 0%
Participativo 7 37%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat

Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 26. Mando recibido.

18. ;Como considera usted es el mando que

50% 47%
40%
30%
20%
10%

0%
Bueno

recibe?

16%

0% I 0%

Malo Regular Autoritario

W%

37%

Participativo

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Segun el grafico anterior, podemos decir que dentro de las respuestas obtenidas por

los colaboradores del Hotel en cuanto a la pregunta como considera que es el mando

reciben contestaron un 47 % que es bueno, un 0 % indicaron que es malo, asimismo un 16

% indicd que el mando es regular, un 0 % de los colaboradores indicaron que es autoritario,

y un 37 % opinaron que es un mando participativo.
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19. ¢ Considera usted que existen actualmente riesgo por falta de control interno?

Tabla 24. Riesgos por falta de control interno.

Respuestas Frecuencia |%

Sl 15 79%
NO 1 5%
N/R 3 16%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat

Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 27. Riesgos por falta de control interno.

19. ;Considera usted que existen actualmente
riesgos por falta de controlinterno?

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

0%

79%

Sl

5%

NO

H %

16%

N/R

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Segun el grafico anterior, el 79 % de los colaboradores indicé que si existen riesgos

actualmente debido a la falta de control interno, un 5 % opino que no existen riesgos y un

16 % no proporciono respuesta a la pregunta. Esto sugiere que aquellos que no

respondieron lo hicieron por falta de conocimiento sobre el control interno y los posibles

riesgos.
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20. ¢Qué riesgos considera que presenta el Hotel? Puede marcar 2 opciones

Tabla 25. Riesgos que presenta el Hotel.

Respuestas Frecuencia |%

Sl 15 79%
NO 1 5%
N/R 3 16%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Séenz y Keren Maricela Arce

Figura 28. Riesgos que presenta el Hotel.

20. ¢Qué riesgos considera que presenta el hotel?
Puede marcar 2 opciones

Nota:
N/R I 11%

Riesgos Financieros 0%
Riesgos operativos | 63%
Riesgo de cumplimiento [ INNENEGEE 42%
Riesgo de procesos [  32%
Riesgos estratégicos [N 32%

m %
Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable, administrativos -

operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Del grafico anterior, podemos observar que el 63 % de los colaboradores evaluados
opinan que el riesgo mas relevante que presenta el Hotel es el riesgo operativo, seguido por
un 42 % que opinan que también esta presente el riesgo de cumplimiento, asimismo un 32
% de igual manera opinan que los riesgos presentes son los riesgos de procesos y

estratégicos, y un 0 % referente a riesgos financieros.
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21. ;Considera usted que es importante establecer un programa de gestion de

riesgos que nos permita identificarlos y minimizarlos?

Tabla 26. Programa de gestion de riesgos.

Respuestas Frecuencia |%

S| 17 89%
NO 0 0%
N/R 2 11%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat

Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Figura 29. Programa de gestion de riesgos.

21. ;Considera usted que es importante
establecer un programa de gestion de riesgos que
nos permita identificarlosy minimizarlos?

89%

Sl

0%

NO

m %

11%

N/R

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez
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Segun el grafico anterior, se puede afirmar que un 89 % de los colaboradores
evaluados considera importante establecer un programa de gestion de riesgos que permita
identificarlos y minimizarlos, con el fin de evaluar y mejorar los procesos de control
interno. Ningun colaborador indicé lo contrario, aunque un 11 % opt6 por no responder a la
pregunta. Por lo tanto, podemos concluir que este 11 % desconoce sobre la gestion de

riesgos y el control interno.
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22. ¢ Considera que el seguimiento dado a las diferentes situaciones que se presentan

diariamente es el adecuado?

Tabla 27. Seguimiento adecuado a las diferentes situaciones que se presentan

diariamente.
Respuestas Frecuencia |%
Sl 6 32%
NO 7 37%
N/R 6 32%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 30. Seguimiento adecuado a las diferentes situaciones que se presentan

diariamente.

22. ;Considera que el seguimiento dado a las
diferentes situaciones que se presentan
diariamente es el adecuado?

38% 37%
36%
34%
320 32% 32%
= -
28%

Sl NO N/R

%

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Se puede observar en el grafico anterior que el 32 % de los colaboradores evaluados
considera que el seguimiento dado a las diferentes situaciones que se presentan diariamente
en el Hotel es el adecuado. Sin embargo, un 37 % de los colaboradores evaluados considera
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que el seguimiento dado a estas situaciones no es el adecuado, y el 32 % restante no

respondio a la pregunta.
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23. ¢Usted considera que ha sido debidamente capacitado en cuanto a control

interno?
Tabla 28. Capacitado en cuanto a control interno.
Respuestas Frecuencia |%
S| 1 5%
NO 16 84%
N/R 2 11%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 31. Capacitado en cuanto a control interno.

23. ;Usted considera que ha sido debidamente
capacitado en cuanto a controlinterno?

90% 84%
80%
70%
60%
50%
A40%
30%

20% 11%

p 5%
10%
o — ]
Sl NO N/R

m %
Nota:
Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable, administrativos -
operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Del grafico anterior, podemos concluir que solamente un 5 % de la poblacion
encuestada indica que ha sido capacitada en cuanto a control interno. Sin embargo, existe
un porcentaje muy alto, del 84 %, que sefiala no haber sido debidamente capacitada. Por

ende, es muy probable que la mayoria del personal no cuente con el conocimiento adecuado
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sobre la importancia del control interno. Por ello, es fundamental que el Hotel capacite a

sus colaboradores en este tema. Un 11 % se abstiene de responder.
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24. ¢ Considera que se le ha brindado la capacitacion e induccion suficiente para el

adecuado manejo del puesto de trabajo?

Tabla 29. Capacitacion e induccion suficiente para el adecuado manejo del puesto de

trabajo.
Respuestas Frecuencia |%
Sl 13 68%
NO 6 32%
N/R 0 0%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 32. Capacitacién e induccion suficiente para el adecuado manejo del puesto de

trabajo.

Nota: 24. ;Considera que se le ha brindado la
capacitacion e inducciénsuficiente para el
adecuado manejo del puesto de trabajo?
80%
70%
60%
50%

68%

40% 32%
30%
20%
10% 0%
0%
Sl NO N/R

m %

Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable, administrativos -

operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

Segun el grafico anterior, un 68 % de la poblacion encuestada manifiesta haber sido

capacitada e inducida para desempefiar de la mejor manera su puesto de trabajo. Por otro
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lado, un 32 % menciona no haber recibido la capacitacion suficiente, por lo que desconoce

las actividades correspondientes para desempefiar su puesto.
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25. ¢Le parece importante la elaboracion de un programa de capacitacion e

induccién basada en mejorar el control interno?

Tabla 30. Programa de capacitacion e induccion basada en mejorar el control interno.

Respuestas Frecuencia |%

S| 19 100%
NO 0 0%
N/R 0 0%
Total 19 100%

Nota: Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat
Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 33. Programa de capacitacion e induccion basada en mejorar el control
interno. . .
25. ;Le parece importante la elaboracidén de un
programa de capacitacion e inducciénbasada en
mejorar el controlinterno?
120%
100%

100%
80%
60%
40%
20%

0% 0%
0%

Sl NO N/R

%
Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023
Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

El 100 % de la poblacion encuestada considera que es importante elaborar un
programa de capacitacion e induccion basado en el control interno. Mejorar el control
interno es fundamental, ya que contribuye a la disminucién de riesgos que puedan

presentarse en el Hotel e incluso influye en el logro de los objetivos.
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26. ¢Estaria dispuesto a recibir una capacitacion sobre control interno?

Tabla 31. Capacitacion sobre control interno.

Respuestas Frecuencia |%

Sl 19 100%
NO 0 0%
N/R 0 0%
Total 19 100%

Nota:

Colaboradores operativo-administrativos Hotel The Retreat

Elaborado por: Yorleny Sdenz y Keren Maricela Arce

Figura 34. Capacitacién sobre control interno.

26. ¢Estariadispuesto a recibiruna capacitacién
sobre controlinterno?

120%

100%

100%
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Sl NO

W%

0%

N/R

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de los departamentos contable,

administrativos - operativos del Hotel The Retreat, febrero 2023

Elaborado por: Keren Maricela Arce y Yorleny Hernandez

El 100 % de la poblacion encuestada esta dispuesta a recibir capacitaciones sobre

control interno, ya que estas son fundamentales para brindar conocimiento y otorgar

herramientas al personal para interactuar adecuadamente en el entorno laboral. Ademas,

permiten al personal cumplir con los procesos o politicas, asegurando que se cumplan de

acuerdo con lo establecido.
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4.2 Analisis e interpretacion de resultados de la entrevista
1. ¢Qué opina usted del control interno en una empresa?

Dentro de las opiniones sobre control interno, se destaca que el control interno es
fundamental para el éxito de la empresa, especialmente en cuanto a la veracidad y precision
de los datos y procesos.

Otra opinidn sefiala que es importante porque permite medir la empresa en aspectos
administrativos y operativos. Asimismo, se opina que toda empresa debe contar con un
control interno adecuado para proteger sus activos, prevenir errores, gestionar riesgos y
asegurar su reputacion, con el fin de ser confiable y transparente.

El control interno es considerado muy importante y fundamental, ya que ayuda en la
gestidn de operaciones y en la toma de decisiones. También se menciona que debe facilitar

los procesos operativos de la empresa.

Ademas, se destaca que el control interno es trascendental para garantizar el
correcto uso y control de los recursos de una empresa. Otros opinan que es vital para
prevenir errores, mejorar procesos y, sobre todo, para asegurar que no se produzcan robos

ni acciones ilicitas que pongan en riesgo el patrimonio del Hotel.

Finalmente, se menciona que el control interno es una herramienta muy importante,
ya que permite a los gerentes o duefios de las empresas saber donde estan ubicados sus

activos, gastos, entre otros, dentro de la organizacion.

2. ¢Como evalla usted el control interno actual dentro del Hotel?

La mayoria de los gerentes y jefes coinciden en que el control interno del Hotel esta
bien, aunque consideran que puede mejorar. Algunos opinan que el control interno ha

mejorado circunstancialmente con el paso del tiempo, implementandose controles y
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procesos que han contribuido a hacer mas eficientes los resultados. En general, se estima

que el Hotel estd a un 70 % del control interno ideal.

El hotel ha crecido de forma acelerada y algunos controles se han tenido que ajustar
a las condiciones actuales. Se considera que los procesos que se han venido implementando
deben mejorar o actualizarse para ser més eficientes. Asimismo, se deben cambiar ciertas

costumbres del pasado que solo retrasan la implementacion de nuevos controles.

Dentro de las evaluaciones también se destaca la falta de conocimiento de las
politicas y procedimientos del Hotel entre el personal administrativo y operativo. Ademas,
muchos de esos procedimientos y politicas no estan documentados, lo que lleva a la

conclusion de que el control interno adn es algo deficiente.

3. ¢Considera que el nivel de confianza existente en los procesos contables,

operativos o administrativos, es el 6ptimo?

La gran mayoria de las gerencias y jefaturas considera que el nivel de confianza en
los procesos contables, operativos y administrativos es el 6ptimo. Sin embargo, algunos
opinan que no lo es, ya que, en ocasiones, el sistema no es claro y necesita mejoras. Se
considera que, como todo proceso, debe ser revisado constantemente. Actualmente, se ha
mejorado mucho en aspectos administrativos, lo que genera al menos cierta tranquilidad.
Los niveles 6ptimos solo se alcanzaran cuando exista una cultura administrativa
consolidada dentro del Hotel que logre garantizar el cumplimiento de todos los

procedimientos.
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4. ¢Cuenta su personal a cargo con total conocimiento de las politicas y

procedimientos internos escritos que rigen la operacion del Hotel?

En este caso, la gran mayoria de los gerentes y jefaturas indica que su personal a
cargo si cuenta con total conocimiento de las politicas y procedimientos internos escritos
que rigen la operacion del Hotel. Ademas, se mencionan procedimientos y protocolos
donde los involucrados firman como respaldo de aceptacion de dichas reglas. Se considera
que es necesario estar mas al tanto de las politicas que afectan a todos los departamentos

del Hotel. Sin embargo, una pequefia minoria considera que este conocimiento no es total.

5. ¢Hay mecanismos de control interno actualmente? ;Cuales?

La mayoria de los encuestados considera que si existen mecanismos de control
interno. Entre los mecanismos mencionados se destacan: procesos de compras, inventarios,
control de flujo de caja, de planilla, solicitudes de compra, procesos contables en cuanto a
gastos y manejo de efectivo, camaras de seguridad, procedimientos de check-in y check-
out, manejo de documentos, cierres de puntos de venta, distribucion de propinas, auditorias
internas, bitacoras de seguimiento y arqueos. No obstante, una opinion sefiala que existe

escasez de politicas escritas.

6. ¢Considera que se pueden mejorar los mecanismos de control interno en el

Hotel en cuanto a eficiencia y eficacia?

Todas las gerencias y jefaturas coinciden en que si se pueden mejorar los
mecanismos de control interno en cuanto a eficiencia y eficacia. Consideran que los
mecanismos existentes han ayudado a proporcionar seguridad financiera, eficiencia
operativa y satisfaccion tanto de clientes como de trabajadores, pero que aun pueden
mejorar. Todos los procesos de control deben estar siempre sujetos a mejoras y

actualizaciones continuas. Se opina que los mecanismos de control implementados hasta el
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momento han dado muy buenos resultados, pero siempre hay oportunidad de mejora. Se
considera fundamental interpretar y analizar los reportes de control y, en base a eso, crear

un plan estratégico de mejora.

7. ¢Conoce usted sobre el modelo de control interno COSO I11?

La gran mayoria opina que no tiene conocimiento sobre el modelo de control
interno COSO I1l. Algunos otros indican que conocen un poco sobre dicho modelo, pero no

al 100 %, mientras que una minoria considera que si tiene conocimiento del tema.

8. ¢Considera interesante la implementacion de un disefio de sistema de control

interno basado en el modelo COSO 111 para el Hotel?

En su mayoria, los encuestados consideran que seria interesante implementar un
disefio de sistema de control interno basado en el modelo COSO Il para el Hotel,
sefialando que cualquier iniciativa para mejorar la operacion y los controles dentro del
Hotel es fundamental. Sin embargo, algunos consideran que no seria interesante para

el Hotel.

9. ¢Cree que seria importante implementar procedimientos y establecer
responsabilidades con el fin de mejorar el desarrollo de la estructura en cuanto

a control interno con el fin de optimizar los recursos?

En los gerentes y jefaturas consideran que es de suma importancia implementar
procedimientos y establecer responsabilidades con el fin de mejorar el desarrollo de la
estructura del Hotel en cuanto a control interno y optimizar los recursos. Sefialan que es
importante para reducir los riesgos, mejorar la transparencia y la responsabilidad, ya que
segregar funciones asegurara la integridad de los procesos. Consideran que, en una
empresa, siempre debe haber responsables cuando no se cumplen procedimientos. De lo

contrario, ¢de qué sirve establecer procedimientos si no se van a asignar responsabilidades?
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10. ¢ Qué piensa sobre la idea de establecer un programa de control interno basado
en el modelo COSO 111 que contenga los pasos a seguir para su correcta
implementacion en el Hotel y que permita una adecuada toma de decisiones?

La mayoria de los gerentes y jefaturas considera que estan de acuerdo con la idea de
establecer un programa de control interno basado en el modelo COSO I1l. Se considera que
debe adaptarse al contexto de la hoteleria y a las necesidades particulares del Hotel.
Ademas, opinan que cualquier cambio 0 mejora es positivo, y que siempre se debe estar
abierto al cambio y a las oportunidades de mejora. Por lo tanto, estan interesados en la
implementacidn, aunque es necesario evaluar los recursos y elaborar el plan

correspondiente.

Otra opinidn destacada es que un programa de este tipo contribuiria a mejorar el
trabajo en equipo y la comunicacion interna, lo que redundaria en una mejora en el servicio,
tanto interno como externo. Sin embargo, las jefaturas que desconocen el modelo de control
interno COSO Il indican que no pueden opinar debido a su falta de conocimiento sobre el

tema.

11. ¢ Considera que el personal del Hotel deberia recibir capacitacién e induccion

sobre el control interno?

En esta pregunta, el 100 % de los entrevistados considera que el personal del Hotel
deberia recibir capacitacion e induccion sobre control interno. Indican que esto es muy
importante por las siguientes razones: crear conciencia y comprension, definir roles y
responsabilidades, prevenir errores y fraudes, salvaguardar la seguridad de los activos,
fomentar la mejora continua y adaptarse al cambio. También consideran que todo lo

relacionado con el conocimiento es una herramienta util para todos.
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4.3 Analisis e interpretacion de resultados segun la guia de observacion

Durante las visitas realizadas a las instalaciones del Hotel The Retreat, en Atenas,
pudimos observar deficiencias en los procesos de control interno. No existe ningun
procedimiento disefiado para salvaguardar los activos del Hotel, lo que impide garantizar
que la informacion financiera y operativa sea confiable. Es importante mencionar que el
control interno es un sistema de gestién que ayuda a una organizacién a alcanzar sus
objetivos, tomar decisiones y enfrentar los riesgos de manera efectiva. Actualmente, el
Hotel presenta una ausencia de mecanismos de control interno, ya que no cuenta con

herramientas que le ayuden a definir procedimientos que le permitan alcanzar sus objetivos.

Se observa una logistica establecida en cuanto a control interno dentro del Hotel; sin
embargo, aun puede mejorar para agilizar los procesos. No se percibe un interés por parte
de las autoridades y subalternos en mejorar o, mejor dicho, crear procedimientos de control

interno.

Aungue no existen procedimientos de control interno en los departamentos, se
realiza un seguimiento para minimizar los riesgos y garantizar que el Hotel funcione de
manera eficiente y eficaz, cumpliendo sus metas y objetivos dentro de los niveles de riesgo
aceptables. Un plan de seguimiento ayuda a prevenir o mitigar las desviaciones o riesgos
que puedan surgir.

No se evidencia una adecuada comunicacion y trabajo en equipo entre los
departamentos. Existe una deficiencia en el intercambio de informacion, con falencias en la
coordinacion y fluidez de las relaciones entre compafieros, lo que disminuye la
productividad y eficiencia de las labores. Este tipo de situaciones afecta negativamente al
trabajo en equipo. Generalmente, cuando no existe una buena comunicacion entre

compafieros, se generan conflictos o malentendidos, lo que provoca que el trabajo en
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equipo se vea seriamente afectado. Esto impacta al personal de manera negativa, ya que
este se vuelve mas individualista, se desmotiva, evita responsabilidades e incluso pierde de

vista los objetivos establecidos.

Se evidencia una estructura organizacional centralizada; es decir, los subalternos
tienen conocimiento de la autoridad y saben que deben responder a sus exigencias. Dicha
autoridad tiene la capacidad de dar 6rdenes, establecer metas y velar por su cumplimiento.
Sin embargo, es importante sefialar que debe existir empatia entre ambas partes. La
autoridad debe estar dispuesta a escuchar, brindar y, en algunos casos, aceptar

retroalimentacion para que el trabajo se realice de la mejor manera.

También observamos que existe una cadena de mando, lo que significa que las
ordenes fluyen desde los niveles mas altos hacia los mas bajos, estableciendo una relacion
entre la parte superior e inferior. Esto define los grados y rangos salariales, asi como los

puestos y funciones de los empleados entre los diferentes departamentos.

Como se menciond anteriormente, no existen procedimientos, lo que implica que
algunos puestos estratégicos no tienen claramente definidas sus necesidades y
responsabilidades laborales. Esto provoca un rendimiento ineficiente, lo que afecta la

rentabilidad de la empresa.

El personal presenta falencias en su capacidad de respuesta ante situaciones diarias.
No esta capacitado para adaptarse o modificar su comportamiento ante diferentes
situaciones o personas de manera adecuada, lo cual puede ser un reto o un obstaculo. Es
fundamental capacitar al personal para que pueda reaccionar o ajustarse a las necesidades y

cambios del entorno.
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Se evidencia un adecuado almacenamiento de la informacién y los recursos. Los
recursos se mantienen bajo control, existe un inventario y una persona responsable del uso
correcto de dichos recursos. En cuanto a la informacion, esta se maneja de forma discreta y
confiable entre los departamentos. En relacion con los huéspedes, se recogen datos para

ofrecerles un excelente servicio durante su estadia, lo que sera de gran utilidad.

Se observa que el Hotel tiene un plan de crecimiento organizacional. Han
aprovechado las oportunidades de mercado, ajustando sus servicios a las necesidades de los
huéspedes, y han desarrollado una variedad de planes en respuesta a las demandas del

mercado.

Fue evidente que los departamentos con mayores riesgos y problemas son los de
recepcion y restaurante, ya que cometen muchos errores en procedimientos ya establecidos
y debidamente entregados a los colaboradores previamente.

Se evidencia un buen ambiente de control en cuanto a valores éticos,
responsabilidad y autoridad del personal. Como se mencion6 anteriormente, cada empleado
tiene claro el nivel de autoridad y sus responsabilidades, lo que les permite tener claras sus
metas y objetivos. Ademas, se fomenta un ambiente sano, en el que prevalecen los valores
éticos, el compromiso, la tolerancia y el profesionalismo, tanto entre compafieros como con
los huéspedes.

No se evidencia el cumplimiento de las politicas y procedimientos internos, ya que,
como hemos sefialado en varias ocasiones, el Hotel no cuenta con procedimientos o
politicas que regulen las reglas de conducta dentro de la empresa, lo que impide definir
claramente las responsabilidades de los colaboradores. Las politicas brindan a los

empleados una guia de normas que deben seguir en determinados &mbitos. La falta de
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politicas y procedimientos genera un ambiente de trabajo ineficiente e inconsistente.
Aunque el Hotel no se vea afectado por esto de momento, podria tener repercusiones a

largo plazo, afectando su estabilidad y productividad.
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CAPITULO V

Conclusiones, recomendaciones y propuestas
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Este capitulo se enfoca en exponer las conclusiones y recomendaciones derivadas del
analisis de toda la informacion recolectada. Ademas, en este punto de la investigacion se

analizan las condiciones actuales del Hotel y las posibilidades de mejora identificadas.

5.1 Conclusiones

e Evaluar la situacion del control interno actual en el Area administrativa del Hotel
The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa, para determinar el nivel de

confianza de cada proceso que se realiza en esta area.

Segun el objetivo especifico n.° 1, con base en la investigacion realizada en el Hotel
The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa, se concluye que la situacion del control
interno en el area administrativa no es del todo adecuada. Segun el cuestionario aplicado,
no se alcanza un nivel 6ptimo de confianza debido a deficiencias en los procedimientos de
control interno. A esto se suma un problema de comunicacién y trabajo en equipo entre
ciertos departamentos, lo cual representa una gran amenaza para el funcionamiento y el
servicio al cliente del Hotel.

En cuanto a la entrevista, se concluye que la situacién del control interno puede
mejorar y que actualmente se encuentra en un 70 % aproximadamente; sin embargo, esto

no alcanza un nivel de confianza considerado idéneo.

Por otro lado, segun los resultados de la guia de observacion, se evidencian puntos
de mejora relacionados con el control interno. Es necesario establecer mas mecanismos que
permitan alcanzar el nivel de confianza adecuado para el Hotel.

En las areas administrativa y operativa se identifican deficiencias en la aplicacion

del control interno. En las diferentes areas de estudio se refleja un débil esfuerzo por
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implementar un sistema de control interno eficiente, lo cual obstaculiza el cumplimiento de
los objetivos del Hotel.

e Proponer una herramienta documental que permita mejorar la eficiencia y eficacia
de un sistema de control interno basado en el COSO Il para la parte administrativa
del Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa.

Segun el objetivo especifico n.° 2, los resultados del cuestionario evidencian que el
Hotel cuenta con mecanismos de control interno, aunque estos pueden mejorarse para
garantizar un desarrollo mas eficiente y eficaz de los procesos.

Respecto a los resultados de la entrevista, se observa que, tanto para las gerencias
como para los colaboradores, los mecanismos de control interno existentes han demostrado
buenos resultados, pero ain pueden perfeccionarse para aumentar su eficiencia y eficacia.

Finalmente, de acuerdo con la guia de observacién, aunque existen mecanismos de
control interno, no son suficientes para garantizar que la parte administrativa del Hotel
opere con la eficiencia y eficacia requeridas.

o Disefiar procedimientos para los colaboradores del &rea administrativa, con el fin de
alinear y aclarar sus responsabilidades, y mejorar el desarrollo de la estructura para
asi evitar la pérdida o desperdicio de recursos.

Segun el objetivo especifico n.° 3, los resultados del cuestionario revelan que las
responsabilidades relacionadas con los procedimientos existentes estan bien identificadas;
no obstante, se concluye que la estructura actual del Hotel no satisface completamente estas

necesidades.
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En la entrevista se determind que es importante establecer procedimientos claros
para mejorar el control interno y definir las responsabilidades del personal, lo cual

permitiria optimizar la estructura organizativa y prevenir el desperdicio de recursos.

Con base en la guia de observacion, se destaca que, aungue existe una adecuada
cadena de mando y claridad en la autoridad sobre los subalternos, hay una carencia de
procedimientos en puestos estratégicos. Esto limita el desarrollo estructural y fomenta la
pérdida de recursos. Es indispensable aclarar las funciones y responsabilidades de cada

puesto en los diferentes departamentos del Hotel.

e Proponer un programa de control interno basado en COSO Il1 con los pasos a seguir
para la correcta implementacion con el fin de determinar e identificar riesgos, para
asi lograr una adecuada toma de decisiones.

De acuerdo con el objetivo especifico n.° 4, los resultados del cuestionario indican
que, debido a la falta de control interno, existen riesgos significativos que afectan al hotel.
Los riesgos mas preocupantes incluyen los operativos, de cumplimiento, de procesos y
estratégicos, los cuales podrian perjudicar el funcionamiento del Hotel.

En la entrevista se concluyd que la implementacion de un programa de control
interno basado en COSO I11 es trascendental para identificar y minimizar estos riesgos,

ademas de optimizar la toma de decisiones.

Segun la guia de observacion, aunque se han realizado esfuerzos de seguimiento
para mejorar, algunos departamentos aun enfrentan riesgos considerables y problemas

recurrentes en sus operaciones
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e Proponer un programa de capacitacion e induccion administrativa basada en control

interno.

Los resultados del cuestionario evidencian un bajo nivel de conocimiento sobre el
modelo de control interno COSO |11, por lo que es fundamental implementar programas de

capacitacion e induccion para el personal.

La entrevista confirmd la necesidad de dichas capacitaciones, resaltando su
importancia para mejorar el control interno y optimizar los procesos existentes.

Finalmente, segun la guia de observacion, se concluye que las capacitaciones son
vitales para el crecimiento personal y profesional del personal. Actualmente, las
capacitaciones que se brindan no abordan el sistema de control interno, y en ocasiones se
limitan exclusivamente a jefaturas o encargados de departamentos. La implementacion de
programas que incluyan a todos los colaboradores es trascendental para fortalecer el

sistema de control interno del Hotel.
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5.2 Recomendaciones

A continuacion, se presentan las recomendaciones en conformidad con los objetivos
especificos y las conclusiones de la investigacion, con el fin de brindar sugerencias para la
mejora continua y la correccion de las falencias o deficiencias identificadas en los

resultados obtenidos.

e Evaluar la situacion del control interno actual en el Area administrativa del Hotel
The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa, para determinar el nivel de
confianza de cada proceso que se realiza en esta area.

Se recomienda realizar evaluaciones periodicas del control interno para monitorear
y supervisar el desempefio de los procesos administrativos del Hotel. Esto permitira

garantizar un control adecuado y constante en cada proceso.

La evaluacion debe incluir la verificacion del cumplimiento de politicas, procesos y
procedimientos administrativos para identificar riesgos y evaluar el entorno del

control interno.

Asimismo, se sugiere llevar a cabo auditorias que permitan analizar la eficacia del
control interno. Estas auditorias deberan incluir comprobaciones detalladas en el area
administrativa para asegurarse de que no se estan llevando a cabo actividades ilicitas y que

los recursos del Hotel no se destinan a practicas poco eficientes.

e Proponer una herramienta documental que permita mejorar la eficiencia y eficacia
de un sistema de control interno basado en el COSO Il para la parte administrativa

del Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa.

Dado que actualmente no existe una herramienta documental que permita operar de

manera eficiente y eficaz, se recomienda desarrollar e implementar una herramienta de
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control interno en la parte administrativa del Hotel. Esta herramienta debera facilitar el
registro y la trazabilidad de los procesos, asi como garantizar la seguridad de los datos de
los huéspedes.

La herramienta propuesta debera permitir la digitalizacion, almacenamiento y
clasificacion ordenada de todos los documentos del Hotel, lo que reduciria costos en papel,
mejoraria la organizacion y resguardaria la confidencialidad e integridad de los datos.

Ademas, se sugiere implementar estrategias para fortalecer la comunicacién entre
los departamentos, ya que este es un aspecto clave para optimizar la eficiencia de los
procesos. Estas estrategias podrian incluir evaluaciones de clima laboral y actividades
grupales que fomenten la convivencia y el trabajo en equipo entre los colaboradores de
distintas areas.

o Disefiar procedimientos para los colaboradores del &rea administrativa, con el fin de
alinear y aclarar sus responsabilidades, y mejorar el desarrollo de la estructura para
asi evitar la pérdida o desperdicio de recursos.

Se recomienda identificar los puestos de trabajo existentes para recopilar
informacidn sobre las responsabilidades asignadas. Posteriormente, se deben establecer
procedimientos claros y especificos para los colaboradores del area administrativa,
detallando los roles, funciones y obligaciones de cada puesto. Esto permitira garantizar que
el personal esté debidamente preparado y capacitado para desempefiar sus tareas de manera
efectiva.

Es importante actualizar periodicamente los procedimientos definidos, para

asegurarse de que se mantengan relevantes o se ajusten segun las necesidades del Hotel.
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El uso de manuales de procedimientos es altamente recomendable, ya que estos
facilitan el reclutamiento y la seleccion de personal, ademés de mejorar la estructura
organizativa al evitar el desperdicio de recursos. Estos manuales también deben incluir
sanciones para quienes incumplan con sus responsabilidades, con el fin de fomentar el

cumplimiento y la estandarizacion de las funciones en cada area.

e Proponer un programa de control interno basado en COSO |11 con los pasos a seguir
para la correcta implementacién con el fin de determinar e identificar riesgos, para

asi lograr una adecuada toma de decisiones.

Se recomienda desarrollar un programa de control interno basado en COSO Il que
incluya pasos claros para su implementacion. Este programa deberé centrarse en minimizar
los riesgos y establecer mecanismos para reducir su impacto en las operaciones del Hotel.

La implementacion de un programa de control interno es trascendental para
salvaguardar los activos, asegurar la confiabilidad de la informacion financiera y operativa,
y cumplir con los objetivos organizacionales.

El programa permitira identificar y gestionar los riesgos a los que el Hotel esta
expuesto, prevenir pérdidas de recursos, y proporcionar informacion confiable para la toma

de decisiones estratégicas.

e Proponer un programa de capacitacion e induccion administrativa basada en
control interno.
Se recomienda disefiar un programa de capacitacion e induccion dirigido a los
colaboradores del Hotel, con el objetivo de ampliar sus conocimientos sobre control

interno. Este programa debera incluir capacitaciones especificas y periddicas para el
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personal, a fin de aumentar su productividad y garantizar su preparacion para enfrentar y
prevenir riesgos o fraudes.

Las capacitaciones también deben enfocarse en actualizar a los colaboradores sobre
los controles y cambios implementados en el Hotel. De este modo, se asegura un
seguimiento constante y una adecuada adaptacion a los procesos definidos.

Es importante destacar que estas capacitaciones deben estar disponibles para todo el
personal, no solo para los encargados o jefaturas, con el fin de fomentar un entorno laboral
en el que todos los colaboradores cuenten con las herramientas necesarias para desempefiar

sus funciones y contribuir al logro de los objetivos organizacionales.
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5.3 Propuestas
5.3.1 Propuesta de un programa de capacitacion al departamento administrativo-
operativo del Hotel The Retreat Costa Rica

532 Tema
Disefio e Implementacion de un sistema de control interno basado en COSO Il en el
Hotel The Retreat Costa Rica — Wellness Resort & Spa para el periodo 2023.
5.3.3 Obijetivo general
Implementar la propuesta de un disefio de control interno basado en COSO Il1 por
medio de capacitaciones e inducciones al personal que mejoren la eficiencia y eficacia en
las &reas administrativas operacionales del Hotel The Retreat Costa Rica,
5.3.4 Obijetivos especificos
e Capacitar al personal del Hotel en cuanto a la implementacion de un
sistema de control interno COSO lII.
e Asegurar eficiencia y eficacia en el desarrollo de los procesos operativos
y administrativos con el fin de evitar pérdida o desperdicio de recursos.
5.3.5 Justificacion
La implementacion de un sistema de control interno dentro del Hotel es
fundamental ya que permite un constante control de procesos y recursos, logrando con
eficiencia y eficacia el desarrollo de los procesos administrativos y operativos del Hotel, asi
como también permite la deteccion temprana de fallas o riesgos con el fin de mitigarlos a
tiempo.
El fin de la siguiente propuesta es brindar el conocimiento necesario sobre la

importancia del sistema de control interno COSO |1l y su implementacion dentro del Hotel,
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basicamente existe muy poco conocimiento acerca del control interno, ya que se puede

evidenciar la necesidad de una debida capacitacion sobre el control interno, por eso es

importante fomentar la capacitaciones e inducciones al personal desde el momento de su

contratacion.

5.3.6 Metodologia / Capacitadores

Exposicién del tema de control interno y del modelo COSO 11, asi como su
correcta implementacion.

Explicacion de la importancia del manejo adecuado del control interno
dentro de una organizacion.

Presentacion de la relevancia de mejorar la eficiencia y la eficacia en el
ambito organizacional.

Uso de ejemplos de casos préacticos relacionados con el control interno y el
modelo COSO llI.

Aplicacion de ejercicios practicos sobre control interno.

Resolucion de consultas y dudas de los colaboradores por parte de los

capacitadores.

5.3.7 Temas

Control interno en las organizaciones y su importancia.
Ley General de Control Interno.

Normas de control interno.

Modelo COSO IllI.

Metodologia de gestion de riesgos en las organizaciones.

Implementacion de sistema de control interno.
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e Eficienciay eficacia en los procesos administrativos.

5.3.8 Actividades

e Explicacion detallada de los temas a desarrollar.

e Dinamicas.

e (Casos précticos.

e Debates y discusiones en grupo, en los que se espera que los participantes
defiendan sus puntos de vista y escuchen las ideas o perspectivas de los demas.

e Aplicacion de encuestas para evaluar el conocimiento adquirido durante la
presentacion.

5.3.9 Recursos

e Recursos humanos: Profesionales expertos en control interno.

e Recursos tecnoldgicos: Computadora, proyector, parlantes, micréfonos,
celulares.

e Recursos financieros: Refrigerios, café y bocadillos, certificados de
participacion, papeleria o material informativo.

e Recursos técnicos: Mobiliario, transporte

e Recursos administrativos: Infraestructura (sala de reuniones)

5.3.10 Presupuesto
El presupuesto para el desarrollo de la capacitacion se presenta a continuacion, este

incluye costos y gastos incurridos.

207



Tabla 32. Presupuesto proyectado para la capacitacion

Presupuesto para plan de Capacitacion Hotel The Retreat CR

Costo
Descripcion | Cantidades | unitario por | Semana 1 Semana 2 Semana 3 Totales
persona
Honorarios de
capacitadores 2 ¢35 000,00 | ¢€70000,00 | €70 000,00 70 000,00 €210 000,00
Material
didactico 27 900,00 24 300,00 | €24 300,00 €24 300,00 €72 900,00
Refrigerios /
cafe /
bocadillos 29 4 000,00 | €116 000,00 | €116 000,00 | €116 000,00 348 000,00
Certificados de
participacion 27 2 000,00 - - 54 000,00 54 000,00
Premios 6 1 500,00 9 000,00 €9 000,00 9 000,00 €27 000,00
Total ¢711 900,00

Nota: Elaborad por las investigadoras Yorleny Hernandez y Keren Maricela Arce
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5.3.11 Cronograma de actividades

El cronograma de la capacitacion a seguir, donde se indicara los temas a desarrollar

y las actividades que se van a realizar, sera el siguiente:

Itinerario capacitacion modelo de control Interno COSO Il1

1. 07:00 a.m. Inicio y bienvenida
2. 07:05a.m. Introduccién
3. 07:15a.m. Desarrollo de los temas
4. 07:45a.m. Dindmicas
5. 08:00 a.m. Refrigerio
6. 08:15a.m. Desarrollo de los temas
7. 08:30 a.m. Debates, discusiones
8. 08:40 a.m. Conclusion de los temas
9. 09:00 a.m. Encuestas y casos
10. 09:15 a.m. Foro de consultas
11. 09:30 a.m. Café y bocadillos
12. 09:45 a.m. Cierre de la sesion
13. 10:00 a.m. Finalizacion y conclusion de la sesion
Para llevar a cabo la presente capacitacion se dividira el total de participantes en
2 grupos, el primer grupo contara con 13 participantes y el segundo grupo tendra 14
participantes. Se realizaran 3 sesiones por grupo, desarrollando 1 sesi6n por semana

para cada grupo.
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5.3.12 Evaluacion

Evaluaciones para identificar el nivel de aprendizaje obtenido en la
capacitacion

Debates sobre el tema expuesto

Autoevaluacion del conocimiento adquirido

Foro de dudas o consultas sobre el tema

Evaluacion final resultados de casos, de asertividad de foros

5.3.13 Acciones de seguimiento

Capacitaciones de seguimiento
Induccidn a personal nuevo (operativo y administrativo) sobre control

interno

Controles de monitoreo

5.3.14 Recomendaciones

Se recomienda realizar evaluaciones periddicas y pruebas de control que

permitan un manejo mas eficiente y eficaz de los procesos y procedimientos del

Hotel.

Se recomienda realizar programas de seguimiento en cuanto a capacitaciones e

inducciones.

Se recomienda el analisis y monitoreo de indicadores que identifiquen

irregularidades en los procesos de control.
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5.4 Propuesta de un programa de control interno basado en COSO 111 con los
pasos a seguir para la correcta implementacion en el departamento

administrativo-operativo del Hotel The Retreat Costa Rica

La propuesta de un programa de control interno basado en COSO 11 para el Hotel
The Retreat Costa Rica aportara la informacion necesaria para su correcta implementacion,
aportando las guias que permiten una 6ptima administracion de sus recursos mediante una

adecuada estructura de control interno.

Obijetivo de la propuesta

Proponer la implementacion de un programa de control interno basado en COSO 11
en el departamento administrativo-operativo del Hotel The Retreat Costa Rica.

La siguiente propuesta contribuiré con el desempefio 6ptimo del Hotel, mejorando
de manera positiva con la implementacion del control interno basado en COSO I1l. A
continuacidn, se desarrollaran las propuestas planteadas para su implementacion:

5.4.1 Ambiente de control

El ambiente de control se basa en generar un ambiente de trabajo favorable, sano,
proactivo y adecuado que favorezca el compromiso por parte de todos los colaboradores de
la empresa hacia la eficiencia y eficacia de las operaciones y, de esta manera, también
contribuir con una apropiada prestacion de servicios y una excelente atencion al cliente.

A continuacion, se detallan los factores del ambiente de control:

5.4.1.1 Integridad y valores éticos

Con el fin de beneficiar el desarrollo de los procesos y actividades, es importante
determinar y fomentar los valores éticos y de conducta, asi como mecanismos para

promover la fidelidad del personal a estos valores.
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Es responsabilidad de los altos mandos identificar los requisitos éticos, de conducta
y cualidades morales que debe reunir el personal que labora en el Hotel. Por lo que estos
requisitos seran tomados en cuenta en los procesos de seleccion y capacitaciones de
personal, asi como también seran tomados en cuenta en el establecimiento de politicas y

normas de desarrollo laboral.
Para lograr lo planteado, la propuesta es la siguiente:

e Implementar un codigo de ética para el Hotel, esto con el fin de promover la
eficiencia laboral de todos los colaboradores del Hotel y, asimismo, mejorar el
clima laboral existente que contribuya con la creacion de un ambiente de trabajo
sano y optimo para el buen desempefio del personal en cuanto a responsabilidad,
respeto, honestidad, transparencia y valores.

e Dicho cddigo de ética tiene como objetivo generar un ambiente de trabajo positivo
donde la transparencia y la rendicion de cuentas son la norma, asimismo los

empleados sienten un mayor sentido de seguridad y lealtad hacia la empresa.

5.4.1.2 Estructura organizacional

Con el fin de asegurar el debido cumplimiento de los objetivos organizacionales de
manera eficiente toda empresa debe disefiar e implementar una estructura organizacional
gue permita identificar actividades, determinar areas funcionales, cargos y sus respectivas
lineas de autoridad, responsabilidad y coordinacion.

Como se puede observar, el Hotel tiene una estructura organizacional definida y
estable, aungue en algunos casos debe realizarse una revision de perfiles de trabajo y la
cantidad de actividades que desempefian los colaboradores, con el fin de mantener la

eficiencia de acuerdo con las capacidades de cada puesto de trabajo.
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5.4.1.3 Autoridad y responsabilidad

Es de gran importancia determinar el nivel de exigencia en cuanto a responsabilidad
para con el cumplimiento de las funciones y actividades de los colaboradores y asi también
es importante establecer la autoridad necesaria al personal para que pueda tomar decisiones
y tener iniciativa suficiente sobre las acciones mas oportunas. Se pueden proponer los

siguientes aspectos a tomar en cuenta por el Hotel:

e Esobligacion de cada colaborador informar sobre los resultados obtenidos en su
puesto de trabajo y sus tareas concluidas, esto en funcién de los objetivos
establecidos.

e Esobligacion de cada Gerente brindar a cada colaborador sus deberes y
responsabilidades.

e Cada colaborador debe estar autorizado a tomar decisiones necesarias y oportunas

con el fin de evitar demoras en los procesos.

5.4.1.4 Politicas y practicas de recursos humanos

Con el proposito de lograr una correcta planificacion y administracion en cuanto a
los recursos humanos, el Hotel debe incluir las politicas y procedimientos necesarios en
cuanto a las habilidades, actitudes y conocimientos idoneos para asegurarse un desempefio

adecuado de los puestos de trabajo.

Dentro de las propuestas estan las siguientes:

e Establecer procedimientos con responsabilidades definidas para cada puesto laboral

y en el incluir las cualidades que debe tener la persona que ocupe el puesto.
e Evaluar el desempefio del personal.

e Reclutar, seleccionar y contratar al personal adecuado para cada puesto.
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e Realizar programas de capacitacion con el fin de permitir al personal actualizarse y
adquirir nuevos conocimientos y destrezas.

e Brindar soporte a los empleados con el fin de mantener un ameno ambiente de
trabajo.

e Promover opciones de crecimiento laboral en el personal.

e Distribuir y difundir las politicas y procedimientos a todos los colaboradores

e Mantener un control de los beneficios de colaboradores.

5.4.1.5 Rendicién de cuentas

En el caso de rendicion de cuentas, se deben elaborar informes que muestren los
resultados operativos de la gestion. En este caso, es recomendable realizar informes de
gestidn de la parte operativa detallando objetivos planteados y las metas concluidas, con el
fin de medir el nivel de cumplimiento y poder tomar medidas correctivas en el caso de ser

necesario.

5.4.2 Evaluacion de riesgos

Con el fin de lograr los objetivos planteados por el Hotel, primeramente, se deben
identificar y medir los riesgos que puedan afectar su capacidad organizacional, tanto
internos como externos, para asi evitar un impacto en cuanto a eficiencia, eficacia y
economia, ya que lo que se busca es proteger los bienes y recursos y, de esta manera,
mantener una ventaja competitiva con respecto a su imagen y lograr mantener una

estabilidad financiera en crecimiento constante.

A continuacion, se detallan los factores correspondientes a la evaluacion de riesgos:
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5.4.2.1 Establecer objetivos globales y especificos

En este punto se hace necesario un plan estratégico que establezca objetivos

globales relacionados con metas medibles con base a la mision y la vision organizacional

del Hotel. Asimismo, cada departamento debe establecer un objetivo especifico que defina

su rumbo, detallamos a continuacion:

Departamento de Contabilidad y Auditoria Nocturna: Revisar y elaborar un
registro oportuno de las transacciones contables y conforme a presupuesto que
influyen en el resultado de los Estados Financieros.

Departamento Alimentos y Bebidas: Satisfacer las necesidades culinarias de los
huéspedes y brindar un excelente servicio al cliente.

Departamento Spa: Mejorar el bienestar fisico y mental de sus huéspedes.
Departamento de Ventas: Impulsar el aumento de los ingresos mediante las ventas
ofreciendo un excelente servicio al cliente.

Departamento Operaciones: Ejecutar de manera eficiente las funciones
operacionales con el fin de brindar sus servicios con calidad y de manera integral.
Departamento Recepcidn: Ofrecer los servicios relacionados con la llegada y
salida de los clientes, ademas de controlar, coordinar, gestionar y brindar diferentes
servicios durante la estancia de los huéspedes de la manera mas cordial y eficiente

posible.

5.4.2.2 Riesgos potenciales

Los riesgos potenciales afectan las actividades diarias del Hotel y esto ocasiona

que no se cumplan los objetivos organizacionales. Por lo que es necesario lo siguiente:

215



e Identificar los riesgos mediante planes operativos anuales, esto va a permitir
identificarlos y establecer actividades de control para mitigarlos.
Es importante resaltar que, para que la empresa pueda identificar los riesgos
potenciales e implementar las acciones correctivas correspondientes, es necesario detallar
las siguientes fuentes de riesgos:

Factores externos:

e Avances tecnoldgicos que ocasiones problemas en determinados procesos

e Variaciones en el sistema econémico del pais, que afecte costos y, por ende,
presupuesto anual.

e Cambios en normas, politicas o procedimientos.

Factores internos:

e Deficiencias en procedimientos de revision de presupuesto.
e Sistemas de informacion del Hotel con problemas técnicos.
e Reestructuraciones internas.

e Personal nuevo con deficiencias en experiencia laboral.

e Problemas de tipo clima laboral.

e Problemas de estructura organizacional.

e Problemas de comunicacion e informacion.

5.4.3 Actividades de control

Las actividades de control son de suma importancia, ya que indican la forma
correcta de ejecutar los procesos y aseguran, en mayor porcentaje, el logro de los objetivos
planteados. Asimismo, contribuyen a brindar a las gerencias y a los colaboradores en

general confianza y credibilidad en los procesos relacionados con las operaciones, la
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informacidn financiera y todos los procesos en general, los cuales deben cumplirse de

acuerdo con las politicas y los reglamentos internos del Hotel.

Gracias a estas actividades de control, se logra optimizar los recursos humanos,
materiales y tecnoldgicos dentro de cada proceso, con el fin de obtener los resultados
esperados de manera 6ptima, lo que permite al Hotel ser mas competitivo y productivo en

el mercado.

A continuacion, se detallan los puntos propuestos en cuanto a actividades de

control:
5.4.3.1 Procesos de informacion

Establecer procedimientos de control para la informacion del Hotel, mediante
procesos que abarquen la clasificacion, registro, sistematizacion y administracion de toda

informacidn sobre procesos, actividades y operaciones realizadas dentro del Hotel.
5.4.3.2 Indicadores de rendimiento

Realizar evaluaciones para medir el desempefio de los colaboradores del Hotel,

mediante los siguientes indicadores de rendimiento: eficiencia, eficacia y economia.
5.4.4 Informacion y comunicacién

Es e suma importancia contar con un sistema de informacion que identifique y
comunique, de forma oportuna y confiable, a las gerencias y colaboradores la informacién
operativa y financiera mediante reportes adecuados, de manera que el personal pueda

cumplir con sus responsabilidades y con el control respectivo.
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Es importante destacar que todo el personal debe ser consciente de que sus
actividades individuales se relacionan directamente con el trabajo de otros, y, en este

sentido, deben establecerse medios de comunicacién hacia los mandos superiores.

Una vez que el Hotel disponga de informacion actualizada, accesible, oportuna y
razonable, se podré evaluar su situacion econdémica tanto en el presente como a futuro,
logrando asi una adecuada toma de decisiones. Con base en esta informacion, sera posible

establecer nuevas estrategias, proyectos y planes operativos anuales.

A continuacion, se detallan los factores correspondientes a la informacion y

comunicacion:
5.4.4.1 Informacién

¢ Informes semanales con informacion sobre las operaciones, que incluyan los
recursos del Hotel, su respectivo seguimiento y los aportes relacionados con la
productividad y eficiencia.

e Establecimiento de métodos, procedimientos y registros que proporcionen
informacidn oportuna, consistente, real y actualizada, permitiendo tomar decisiones

y brindar el mejor servicio posible a los huéspedes.
5.4.4.2 Comunicacion

e Establecer una comunicacion efectiva sobre las actividades e incidencias entre los
colaboradores y gerencias
e Establecer adecuada comunicacion con los colaboradores sobre los objetivos

organizacionales y las actividades a desarrollar
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5.4.5 Supervision

Este componente permite la revision y evaluacion oportuna de todos los
componentes anteriores y su funcionamiento en el Hotel. Seguidamente, se detallan los

puntos propuestos en cuanto a supervision:

e Establecer evaluaciones de seguimiento y cumplimiento con el fin de supervisar el
correcto funcionamiento de los procesos.

e Supervisar controles con el fin de identificar debilidades y trabajar en su
fortalecimiento.

e Proporcionar informacion estadistica sobre el nivel de satisfaccion de los huéspedes,
niveles de ventas, sugerencias, ya que esto ayudara a supervisar el correcto
seguimiento a las actividades.

5.5 Propuesta de disefiar procedimientos para los colaboradores del area
administrativa, con el fin de alinear y aclarar responsabilidades y mejorar el

desarrollo de la estructura para asi evitar la pérdida o desperdicio de recursos

La propuesta de disefiar procedimientos para los colaboradores del area
administrativa del Hotel The Retreat representa un aporte de suma importancia, dado que
algunos de los procesos aun no cuentan con procedimientos formalmente escritos. Esto
permitira una mejora significativa en el desarrollo de la estructura del Hotel, ademas de
establecer con mayor formalidad las responsabilidades de cada colaborador en su puesto

de trabajo.
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Obijetivo de la propuesta

Disefar procedimientos para los colaboradores del departamento administrativo-
operativo del Hotel The Retreat Costa Rica, con el proposito de establecer
responsabilidades y mejorar el desarrollo de la estructura, evitando la pérdida y el

desperdicio de recursos.

La presente propuesta contribuira a la mejora de los procesos del Hotel, lo que a su
vez favorece el desarrollo de la estructura y respalda las responsabilidades de los
colaboradores. A continuacién, se desarrollaran dos disefios de procedimientos para su

implementacién:
5.5.1 Procedimiento de cierres de punto de venta

1. Objetivo: Establecer un control sobre los cierres de punto de venta, esto para

evitar inconvenientes o perdidas de informacion importante.

2. Alcance: Lograr la eficiencia al momento de revision de los cierres de punto

de venta.

3. Responsabilidades

e Esresponsabilidad de cada punto de venta (spa — tienda — restaurante) de
realizar su cierre adecuadamente.

e Esresponsabilidad de cada punto de venta llevar una bitacora de entrega de
cierres punto de venta.

e Esresponsabilidad del auditor nocturno de revisar cada cierre de punto de
venta.

e Esresponsabilidad de recepcion de revisar y realizar el cierre de auditoria.
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e Esresponsabilidad del gerente de contabilidad revisar que los procesos de

revision de punto de venta se estén llevando a cabo junto con su equipo.

4. Procedimiento y metodologia

Cada punto de venta (spa — tienda — restaurante) es responsable de realizar su cierre

de turno y de punto de la siguiente manera:

A. Ordenar las facturas emitidas de menor a mayor,

B. Proceder con el cierre de turno

C. Conciliar las facturas en fisico vs listado de facturas del cierre

D. Conciliar/verificar las formas de pago segun reporte de cierre

E. Apuntar en bitacora la entrega del cierre.

F. Apuntar en bitacora de depdsitos, si hay sobre de efectivo y colocarlo en lugar

destinado para ello

El Departamento de Recepcion es responsable de revisar y realizar el cierre de
auditoria. En caso de que un punto de venta no haya realizado su cierre antes de las 10:00
p.m., el recepcionista debe ajustar el cierre y puede retirarse sin realizar la auditoria del dia.
Sin embargo, el recepcionista del turno matutino, en su primera funcion a las 6:00 a.m.,
deberé realizar la auditoria antes de cualquier movimiento o cargo, y depositar el cierre de

auditoria en el buzdn de Contabilidad. Esto aplica en caso de ausencia del auditor.

Cuando las areas de ventas completen sus cierres de punto de venta, deberan
entregarlos en Recepcion (Front) y registrarlos en la bitcora. El recepcionista verificara

que la informacion esté completa y firmara la bitacora. Si algun cierre de punto de venta
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faltara y no estuviera registrado en la bitacora, la responsabilidad recaera sobre el

departamento correspondiente.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Gerente Financiero Gerente General

5.5.2 Procedimiento de consumo en alimentos y bebidas para anfitriones en

general y beneficio cuenta casa:

1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento de consumo en alimentos y bebidas para los anfitriones
en general y para quienes tienen el beneficio de cuenta casa, con el propésito de mejorar los

procesos y controles en la entrega y facturacion de consumos en los restaurantes.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los anfitriones, incluidos aquellos que tienen el
beneficio de alimentacion mediante cuenta casa y es valido tanto para compras realizadas

en efectivo, con tarjeta 0 mediante el beneficio de cuenta por cobrar al anfitrion.

Cuando un anfitrion requiera consumir alimentos, debera dirigirse al restaurante y
solicitar al salonero en turno que le facture el consumo en efectivo o a cuenta por cobrar. El
anfitrion debera firmar la factura correspondiente en ese momento. El salonero, a su vez,
presentara la factura al cocinero para que proceda con la preparacion del pedido, indicando

la hora en que el anfitrion desea recibir su comida. Una vez que la comida esté lista, el
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cocinero notificara al salonero, quien se encargara de contactar al anfitrion para entregar el

servicio.

Es importante destacar que queda prohibido que la cocina entregue la comida o que

el anfitrion retire su alimentacion del restaurante sin haber facturado y pagado previamente.

En el caso de bebidas, el proceso es el mismo: el anfitrion debera dirigirse al
restaurante, solicitar al salonero en turno que le facture lo que desea consumir, y firmar la
factura correspondiente. Luego, el salonero procedera a preparar o servir la bebida y
entregarsela al anfitrién. Igualmente, queda prohibido que el anfitrion retire la bebida sin

haber realizado el pago y facturacion previos.

El servicio en el restaurante estara sujeto a disponibilidad y condiciones operativas,
y se prohibe el consumo de alimentos o bebidas sin la previa autorizacion de la gerencia

general.

Los anfitriones que cuenten con el beneficio de alimentacion deberan informar con
antelacion al encargado de cocina en turno sobre el consumo que realizaran, asi como el
tiempo de alimentacién autorizado por la gerencia general. El encargado de cocina
elaborara una comanda manual, detallando el nombre del anfitrion y el tiempo de
alimentacion autorizado. Si se va a consumir proteina, también se debera especificar el tipo
de proteina a servir, y se llevara a cabo el procedimiento de control correspondiente. El
encargado de cocina entregara la comanda al cocinero en turno para que prepare los

alimentos segun lo solicitado.

Antes de retirar su comida, el anfitrién debera firmar la comanda manual. El

encargado de cocina debera asegurarse de que el anfitrion firme la comanda en el momento
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de la entrega de la alimentacion. Posteriormente, el encargado de cocina pedira al salonero

que emita la factura de cuenta casa correspondiente al tiempo de alimentacion que ha

tomado el anfitrion.

El salonero emitira la factura de cuenta casa de manera oportuna, reflejando el

servicio proporcionado. Ademas, al cierre diario del punto de venta, el salonero debera

adjuntar la factura correspondiente junto con la comanda manual firmada, la cual se grapa a

la factura por cada tiempo de alimentacion que haya tomado el anfitrion.

Finalmente, se prohibe que el anfitridn retire su alimentacion de la cocina sin haber

firmado la comanda manual previamente.

Elaborado por

Revisado por

Gerente Financiero

Aprobado por

Gerente General
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ANEXQOS

1. Cuestionario de Control Interno:

UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL
CARRERA DE CONTABILIDAD Y FINANZAS
TESIS PARA OPTAR POR LA LICENCIATURA EN CONTADURIA PUBLICA

DISENO E IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN COSO
Ml EN EL HOTEL THE RETREAT COSTA RICA — WELLNESS RESORT & SPA PARA EL
PERIODO 2023,

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

DIRIGIDO A:

APLICADO POR:

FECHA:

Instrucciones:

Marque con una (X) la respuesta que considere correcta

1. ;Cuanto tiempo lleva laborando para el Hotel The Retreat Costa Rica?
() EntreOy6 meses ( ) Entre 7 meses a 1 afio

( ) Entre 2y 4 afos ( ) Mas de 5 afios

2. (;Ha sido participe de los planes de crecimiento del Hotel?
()sl
( ) NO
( ) N/R

3. ;Cuenta el Hotel en especial los departamentos administrativos, contable y operativos con
mecanismos de Control Interno?

233



()s
() NO
( ) NR

¢Coémo es la logistica que tiene el Hotel en materia del control interno?
( ) Buena

( ) Mala
() Regular

¢;Evaltan constantemente la situacién del control interno para determinar si los procesos
contables, operativos y administrativos se realizan de manera eficiente y eficaz?

()Sl

() NO

() N/R

¢Cuenta con procedimientos escritos de su puesto de trabajo / le han brindado
procedimientos por escrito en el Hotel?

()s

() NO

( ) NR

¢Le han asignado responsabilidades de control interno en el cumplimiento de su trabajo?
( )sl

() NO

() NR

¢;Considera usted que tiene el conocimiento necesario de sus responsabilidades en el
cumplimiento de los procedimientos de acuerdo con su perfil de trabajo?

()si

() NO

() N/R

¢Considera usted que como colaborador cumple a cabalidad con las politicas y
procedimientos internos del Hotel?

()si

() NO

( ) NR
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10.;Existen politicas establecidas que regulen el funcionamiento de los procesos contables,
operativos y administrativos?
()s
() NO
() N/R

11.;Considera usted que el personal cuenta con un éptimo trabajo en equipo?
( )Si
() NO
( ) NR

12.;Considera que existe una buena comunicacién e informacién entre los departamentos?
( )Si
() NO
() N/R

13.;Cuenta su departamento con la mejor actitud para mejorar eficaz y eficientemente los
procedimientos de control interno?
()Sl
() NO
( ) NR

14.;Considera que existe un adecuado ambiente interno de control en cuanto a valores éticos,
responsabilidad y autoridad del personal?
( )Si
() NO
( ) NR

15.Ha escuchado sobre el modelo de control interno COSO?
( )Si
() NO
() N/R

16.:Qué opina usted de la actual estructura de trabajo en el Hotel, considera que es la
adecuada?
()si
() NO

17.;Cuales motivos considera forman parte de la mayoria de los problemas administrativos que
se dan dentro del Hotel? Puede marcar las 3 opciones que considere mas significativas
( ) Falta de comunicacion y trabajo en equipo
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( ) Falta de programas de capacitacién

( ) Falta de compromiso y apego por parte del personal
( ) Falta de procedimientos y manuales internos

( ) Falta de informacion (Documentacion confusa)

( ) Falta de controles administrativos

18.:Cémo considera usted es el mando que recibe?
( ) Bueno

( ) Malo
() Regular
() Autoritario

() Participativo

19.,;Considera usted que existen actualmente riesgos por falta de control interno?
( )Si
() NO
() N/R

20.:Qué riesgos considera que presenta el Hotel? Puede marcar 2 opciones
() Riesgos estratégicos

() Riesgo de procesos
() Riesgo de cumplimiento
() Riesgos operativos

() Riesgos Financieros

21.;Considera usted que es importante establecer un programa de gestion de riesgos que nos
permita identificarlos y minimizarlos?
( )Si
() NO
( ) NR

22.,;Considera que el seguimiento dado a las diferentes situaciones que se presentan diariamente
es el adecuado?
()si
() NO
() N/R

23.;Usted considera que ha sido debidamente capacitado en cuanto a control interno?
()si
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() NO
() NR

24.;Considera que se le ha brindado la capacitacién e induccién suficiente para el adecuado
manejo del puesto de trabajo?
()si
( ) NO
() NR

25.;Le parece importante la elaboracién de un programa de capacitacion e induccién basada en
mejorar el control interno?
( )Si
( ) NO
() N/R

26. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacién sobre control interno?
()s
() NO
( ) NR

2. Entrevista de Control interno:

UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL

CARRERA DE CONTABILIDAD Y FINANZAS
TESIS PARA OPTAR POR LA LICENCIATURA EN CONTADURIA PUBLICA
DISENO E IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN COSO

Ml EN EL HOTEL THE RETREAT COSTA RICA — WELLNESS RESORT & SPA PARA EL
PERIODO 2023,

ENTREVISTA DE CONTROL INTERNO

DIRIGIDO A

APLICADO POR:

FECHA:
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1. ¢Qué opina usted del control interno en una empresa?

2. ;Como evalua usted el control interno actual dentro del Hotel?

3. ¢;Considera que el nivel de confianza existente en los procesos contables,
operativos o administrativos, es el 6ptimo?

4. ;Cuenta su personal a cargo con total conocimiento de las politicas y
procedimientos internos escritos que rigen la operacion del Hotel?
5. ¢Hay mecanismos de control interno actualmente? ;Cuéles?

6. ;Considera que se pueden mejorar los mecanismos de control interno en el Hotel
en cuanto a eficiencia y eficacia?

7. ¢Conoce usted sobre el modelo de control interno COSO III?

8. ;Considera interesante la implementacion de un disefio de sistema de control
interno basado en el modelo COSO IIl para el Hotel?

9. (Cree que seria importante implementar procedimientos y establecer
responsabilidades con el fin de mejorar el desarrollo de la estructura en cuanto a
control interno con el fin de optimizar los recursos?

10. ;Qué piensa sobre la idea de establecer un programa de control interno basado en
el modelo COSO Il que contenga los pasos a seguir para su correcta
implementacién en el Hotel y que permita una adecuada toma de decisiones?

11. ;Considera que el personal del Hotel deberia recibir capacitacion e induccién sobre
el control interno?

3. Guia de Observacién de Control interno:

UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL
CARRERA DE CONTABILIDAD Y FINANZAS
TESIS PARA OPTAR POR LA LICENCIATURA EN CONTADURIA PUBLICA

DISENO E IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN
COSO Illl EN EL HOTEL THE RETREAT COSTA RICA — WELLNESS RESORT & SPA PARA
EL PERIODO 2023,

GUIA DE OBSERVACION DE CONTROL INTERNO
APLICADO POR:
FECHA:
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PREGUNTA

Sl

NO

Se evidencia existencia y aplicacion eficiente
- eficaz de procesos y procedimientos de control

interno

Se evidencia una logistica establecida por la

compaiia en cuanto a control interno

Se evidencian suficientes mecanismos de

control interno dentro del Hotel

Se evidencia una adecuada autoridad del

personal con respecto a sus subalternos

Se evidencia falta de procedimientos en

puestos de trabajo estratégicos

Se evidencia una adecuada cadena de

mandos

Se evidencia adecuada capacidad de
respuesta con que cuentan los departamentos ante

las situaciones diarias

Se evidencia un adecuada comunicacion y
trabajo en equipo entre los diferentes

departamentos

Se evidencia una correcta capacidad y actitud
del personal en cuanto a mejorar la eficiencia y

eficacia de los procedimientos de control interno

Se evidencia un sano ambiente de control en
cuanto a valores éticos, responsabilidad y autoridad

del personal

Se evidencia un adecuado almacenamiento

de la informacion y los recursos utilizados
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Se evidencia una adecuada capacidad y
actitud del personal en mejorar la eficiencia y

eficacia de los procedimientos de control interno

Se evidencia adecuados seguimientos de
control interno con el fin de minimizar los riesgos

de mayor incidencia

Se evidencia algun departamento con mayor

tipo de riesgos o problemas diariamente

Se evidencia un plan de crecimiento

organizacional dentro del Hotel

Se evidencia el cumplimiento de las politicas

y procedimientos internos
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