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RESUMEN

Serealizé laauditoria de gestion para conocer el grado de eficiencia, eficaciay efectividad de la gestion en el
Area de Gestion Hotelera del Hospital Provincial General Docente Riobamba, considerando sus dos campos
de accién como son: el Servicio de Alimentacién y el Servicio de Lavanderia. Por el periodo comprendido
entre el 1 de enero y el 31 de diciembre del 2013 y saber cdmo esta la gestidn de la institucidn, esto se
lo realizé utilizando el método estadistico descriptivo mediante encuestas a funcionarios para obtener
resultados de cumplimiento de objetivos.

PALABRAS CLAVE: Auditoria de gestion, Eficiencia, Eficacia, Efectividad, servicio, calidad, cliente interno,
externo, indicadores, gestion.

SUMARY

Themanagementauditwas carried outtodetermine the degree of efficiency, effectivenessand effectiveness
of the management in the Hotel Management Area of the Provincial General Teaching Hospital Riobamba,
considering its two fields of action such as: the Food Service and the Service of Laundry. For the period
between January 1 and December 31, 2013 and know how the institution’s management is, this was done
using the descriptive statistical method through surveys to officials to obtain results of compliance with
objectives.

KEYWORDS: Management audit, Efficiency, Efficiency, Effectiveness, service, quality, internal customer,
external, indicators, management.
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INTRODUCCION

El sector de la salud a nivel mundial esta
encausandose en un proceso de evolucion y, en
nuestro pais atraviesa procesos de transformacion,
con la finalidad de brindar un servicio de calidad
a la colectividad. Gestién Hotelera estd integrada
por dos servicios de Alimentacién y Lavanderia.
La alimentacion al igual que los medicamentos,
coadyuva la exitosa recuperaciéon del paciente
ademas es responsable de organizar, planificar y
preparar los alimentos, mientras que Lavanderia
esta encargado de abastecer de lenceria a todos los
servicios y estd facultado para conservar, reparar
y confeccionar lenceria necesaria para los clientes
internos y externos.

A través de la observacion se evidencia la falta
de un adecuado control interno que vigile la
buena marcha tanto en los procesos operativos
como administrativos, condiciones que nos lleva
a proponer un estudio para evaluar la eficiencia,
eficacia y efectividad de la Gestion Hotelera del
Hospital Provincial General Docente Riobamba.

Auditoria de Gestion, “Es la accion fiscalizadora que
se dirige a examinar y evaluar el control interno
y la gestion, utilizando los recursos humanos
de caracter multidisciplinario, el desempeno de
la institucién, ente contable, o la ejecucion de
programas y proyectos, con el fin de determinar si
dicho desempeno, o ejecucién, se esta realizando,
o se ha realizado, de acuerdo a principios y criterios
de economia, efectividad y eficiencia” (Contraloria
General del Estado), la presente investigacion se
basara en el analisis de los procesos operativos y
administrativos a través de indicadores de gestidon
para poder concluir y recomendar. Segun Ray
Whittington, la Auditoria es el examen de las
demostraciones y de los registros administrativos,
el auditor observa la exactitud, integridad vy
autenticidad de tales demostraciones, registros y
documentos. El estudio basado en la conciliacién
documental nos autentifica la realidad de las
operaciones de la Gestion Hotelera.

El presente estudio tiene como finalidad medir la
eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos,
procedimientos, actividades, tareas, entre otros en
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la Gestidn Hotelera del Hospital Provincial General
Docente Riobamba.

MATERIALES Y METODOS

Se precis6 un disefo de investigacion documental
y de campo. Primero, documental debido a que
se recurrié a las fuentes de informacion primaria,
secundaria y terciaria, con el fin de documentarnos
bibliograficamente considerando suficiencia en
cantidad y calidad. Y luego de campo, porque es
menester que la investigacidon se lleve a cabo en
lugar donde se observa la problematica, en este
caso la investigacion tuvo lugar en el Area de
Gestion Hotelera del Hospital Provincial General
Docente Riobamba.

La investigacion consideré un enfoque explicativo
causal, lo cual nos permitié explicar con lujo de
detalles las causas de la problematica observada,
identificando ademas los efectos que esta produce.
Posteriormente se consider6 la investigacion
aplicada, misma que a partir de la observacién de la
relacion causa-efecto de la problematica, permitio
plantear soluciones viables que eliminaron la
problematica y que encausen al Area de Gestién
Hotelera en un proceso de desarrollo.

La presente investigacion consideré como técnicas
a la observacién, la encuesta y la entrevista. La
primera nos permitio tener una idea concreta sobre
la problematica existente e identificar las posibles
soluciones, esta técnica fue aplicada durante todo
el proceso de investigacion. La sequnda permitié
recolectar informacién contundente y estuvo
dirigida a la gran mayoria de involucrados en el
proceso investigativo. La tercera nos dio lugar a
entablar un didlogo directo con el entrevistado y
fue utilizada con un pequero grupo de implicados.
A partir de las técnicas de recoleccién de datos,
se considerd los instrumentos que requiere la
investigacion, asi tenemos la guia de observacion,
el cuestionario y la guia de entrevista. La guia
de observacién consideré un formato, que nos
permitié anotar las observaciones encontradas
en cada uno de los procesos objetos de nuestra
investigacion. El cuestionario contiene preguntas




de caracter dicotomico cerrado y de seleccidon
multiple, en un nimero de cinco por variable, de
manera que se facilite su tabulacion. Finalmente
la guia de entrevista considerd preguntas abiertas
mismas que permitieron al entrevistado describir
con claridad la problematica existente.

La poblacion que intervino en este proceso
investigativo se integra en siguiente cuadro:

ESTRATOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Lider de Gestion 1 2%
Ecénoma 1 2%
Personal de 25 58%
Alimentacion
Personal de 16 38%
Lavanderia
TOTALES 43 100%

Tabla No. 1 Poblaciéon
Fuente: (Estatuto Orgdnico de Gestién Organizacional por
Procesos de los Hospitales, 2012, art.7).

Elaborado por: Los autores

Al observar que la poblacion objeto de nuestro
estudio no es muy amplia se procedera a trabajar
con todas las personas que la integran, por tanto no
se establece muestra poblacional.

RESULTADOS

El concepto de la auditoria ha evolucionado del
enfoque policivo tradicional hasta el moderno de
asesoria a la alta direccion. Los desarrollos mas
significativos de la funcion de la auditoria se dan
en el campo de la contabilidad, en la 6ptica de dar
fe publica sobre la razonabilidad financiera de las
organizaciones.

El concepto de la auditoria ha evolucionado del
enfoque policivo tradicional hasta el moderno de
asesoria a la alta direccion. Los desarrollos mas
significativos de la funcion de la auditoria se dan
en el campo de la contabilidad, en la 6ptica de dar
fe publica sobre la razonabilidad financiera de las
organizaciones.

Por esta razon, quizas, se tiene la idea de que

hablar de auditoria es referirse siempre a la
auditoria contable o financiera; pero, la auditoria
no es solamente financiera: es ademas operacional,
tributaria, informatica o de otro tipo, segun el objeto
auditable. Es decir, la auditoria no tiene sus raices en
la contabilidad, segun lo afirman algunos autores;
tiene su origen en la légica; ella es la base de la
explicacion del concepto de evidencia utilizado
para respaldar el informe de la auditoria. (Pinilla,
1996).

Por esta razon decimos que “La Auditoria es el
examen de las demostraciones y de los registros
administrativos, el auditor observa la exactitud,
integridad y autenticidad de tales demostraciones,
registros y documentos”. (Ray, 2009)

En concordancia por lo expuesto por (Maldonado,
2011) “Es un examen objetivo, sistematico y
profesional ejecutado por un contador CPA, de las
operacionesfinancierasyadministrativas efectuadas
con posterioridad a su ejecucion con la finalidad de
evaluarlas y verificarlas para elabora un informe
que sustentado en evidencia suficiente contenga
comentarios, conclusiones y recomendaciones para
mejorar”.

Se debe considerar dentro de la auditoria la Opinién
del auditor: quien asume la responsabilidad de
expresar una opinién o emitir las razones en caso
de no emitir. (Guia Contable, 2012).

Dentro de la auditoria se debe hablar de la gestion
para saber las razén administrativas y financieras
como se encuentran en las organizaciones es asi
que LA GESTION Es un proceso mediante el cual
la entidad asegura la obtencion de recursos y su
empleo eficaz y eficiente en el cumplimiento de sus
objetivos.

Se busca fundamentalmente la supervivencia y
el crecimiento de la entidad, se desarrolla dentro
del marco que esta determinado por los objetivos
y politicas establecidas por un plan estratégico e
involucra todos los niveles de responsabilidad de la
entidad. (Franklin, 2007)
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La Contraloria General del Estado, ejerce el control
de los recursos publicos descritos en el articulo 3 de
su Ley Organica, donde se define como tales a“todos
los bienes, fondos, titulos, acciones, participaciones,
activos, rentas, utilidades, excedentes, subvenciones
y todos los derechos que pertenecen al Estado y a
sus instituciones, sea cual fuere la fuente de la que
procedan, inclusive los provenientes de préstamos,

donaciones y entregas que a cualquier otro titulo
realicen a favor del Estado o de sus instituciones,
personas naturales o juridicas u organismos
nacionales o internacionales” mediante el ejercicio
de la auditoria gubernamental y el examen especial,
utilizando normas nacionales e internacionales y
técnicas de auditoria.

Indicadores de gestion

Los indicadores desde el punto de vista de
instrumentos de gestidn, son de dos tipos:

+ Indicadores cuantitativos, que son los valores
y cifras que se establecen periédicamente de los
resultados de las operaciones, son un instrumento
basico.

« Indicadores cualitativos, que permiten tener
en cuenta la heterogeneidad, las amenazas y las
oportunidades del entorno organizacional; permite
ademas evaluar, con un enfoque de planeacién
estratégica la capacidad de gestion de la direccidony
de mas niveles de la organizacion.

Indicadores de gestion universalmente
utilizados
Los indicadores de gestion universalmente

utilizados para medir la eficiencia, la eficacia, las
metas, los objetivos en general el cumplimiento
de la misién institucional pueden clasificarse de la
siguiente manera:

Auditoria De Gestion
“Es la accion fiscalizadora que se dirige a examinar

y evaluar el control interno y la gestion, utilizando
los recursos humanos de caracter multidisciplinario,
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el desempeno de la institucion, ente contable, o
la ejecucién de programas y proyectos, con el fin
de determinar si dicho desempeno, o ejecucion,
se esta realizando, o se ha realizado, de acuerdo
a principios y criterios de economia, efectividad y
eficiencia” (Contraloria General del Estado)

Importancia

La auditoria de gestion a las entidades y organismos
del sector publico, determina el grado de efectividad
enellogro de las metasy objetivos programados, los
recursos utilizados para alcanzar dichos resultados
y el nivel de eficiencia; estos elementos constituyen
la base para realizar una Auditoria de gestién con
un enfoque integral. (Guia Metodolégica para
Auditoria de Gestion, 2011)

Objetivos

El fin de la auditoria de gestién es determinar si
el desempeno de una institucién se ha realizado
de acuerdo a principios y criterios de economia,
efectividad y eficiencia; para ello se detallan los
siguientes objetivos:

« Establecer el grado de cumplimiento de las
facultades, objetivos y metas institucionales.

. Determinar la eficiencia, eficacia, economia,
impacto y legalidad en el manejo de los recursos
humanos, materiales, financieros, ambientales,
tecnolégicos y de tiempo.

« Determinar el grado en que el organismo y sus
servidores controlan y evalian la calidad tanto de
los servicios que presta, como de los bienes que
adquiere.

Alcance

La auditoria de gestion puede examinar todas las
operaciones o actividades de una entidad o parte
de ellas, en un periodo determinado; por esta
condiciony porlavariedad de hallazgos que puedan
detectarse, dependiendo del enfoque, se requiere
de un equipo de trabajo multidisciplinario que
analice el proceso administrativo, las actividades
de apoyo y las actividades operacionales. (Guia




Metodoldgica para Auditoria de Gestion, 2011).

Control de gestion: control de la eficacia,
eficiencia y economia.

“Entre los motivos que dan lugar a una Auditoria de
gestion esta la necesidad de controlar la gestién de
la empresa en sus diferentes niveles. En este caso,
se persigue el objetivo de establecer un control de
eficacia, eficiencia y economia. De ahi que también
se denomine auditoria 3E.

La eficacia de una organizacién se mide por el
grado de cumplimiento de los objetivos contenidos
en los programas de actuacion de la misma, es
decir, comparando los resultados realmente
obtenidos con los resultados previstos y, por tanto,
existe eficacia cuando una determinada actividad
o servicio obtiene los resultados esperados,
independientemente de los recursos que hayan
sido utilizados para ello, por tanto se trata de la
comparacién de unos outputs con otros outputs. “
(Durdn, 2013)

“La evaluacién de la eficacia requiere siempre
la existencia de objetivos claros, concretos y
definidos, pudiéndose realizar la medicion del nivel
de eficacia sobre los hechos y sobre los resultados.
Esta evaluacion nos permite:

a) Conocer si los programas complementados han
conseguido los fines propuestos.

b) Suministrar bases empiricas para la evaluacion
de futuros programas.

c¢) Descubrir la posible existencia de soluciones
alternativas con mayor eficacia.

d) Fomentar el establecimiento por parte de la alta
direccién de la empresa de sus propios controles
internos de gestion.

La eficiencia se mide por la relacién entre los bienes
adquiridos o producidos o los servicios prestados
por un lado (outputs) y los recursos utilizados por
otro (inputs), es decir, se mide por la comparacién
de unos inputs con unos outputs.

La evaluacién de los niveles de eficiencia requiere
la existencia de una determinada informacién y de

una organizacioén suficientemente preparada. Para
valorar tanto los inputs como los outputs, éstos
deben estar claramente definidos.

Dicha evaluacion puede ser realizada en términos
cuantitativos o cualitativos, y nos permite conocer:

a) Elrendimiento del servicio prestado o del bien
adquirido o vendido, en relacién con su costo.

b) La comparacion de dicho rendimiento con una
norma establecida previamente.

¢) Las recomendaciones para mejorar los
rendimientos estudiados, y en su caso, las criticas
de los obtenidos.

La economia mide las condiciones en que una
determinada empresa adquiere los recursos
financieros, humanos y materiales. Para que una
operacion sea econdmica, laadquisicion de recursos
debe hacerse en tiempo oportuno y a un coste
lo mas bajo posible, en cantidad apropiada y en
calidad aceptable, la economia se produce cuando
se adquieren los recursos apropiados al mas bajo
coste posible, por tanto se trata de comparar unos
inputs con otros inputs, teniendo en cuenta los
factores de calidad, cantidad y precio.” (Maldonado,
2011)

Los conceptos de eficacia, eficiencia y economia
dan lugar a medir el nivel cumplimiento de los
objetivos, la relacion entre el uso del recurso y el
bien producido, y la adquisicion de un recurso a
menor costo posible y en el tiempo oportuno.

auditoria

Descripcion  del de la

gubernamental

proceso

“Para tener una visién clara completa del proceso
de la auditoria gubernamental, se ha dividido esta
en tres fases, que en forma resumida se presentan
a continuacion:

a. Planificacion de la Auditoria
Comprende el desarrollo de una estrategia global

para la administracion y conduccion, al igual que
el establecimiento de un enfoque apropiado
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sobre la naturaleza, oportunidad y alcance de los
procedimientos de auditoria que deben aplicarse.

Esta fase se fundamenta en la planificacion anual
de control de las entidades y a su vez comprende la
Planificacion Preliminar, que consisteenlaobtencion
o actualizacion de la informacion de la entidad
mediante la revision de archivos, reconocimiento
de las instalaciones y entrevistas con funcionarios
responsables de las operaciones, tendientes a
identificar globalmente las condiciones existentes y
obtener el apoyo y facilidades para la ejecucion de
la auditoria.

La planificacién Especifica que se la define como la
estrategia a seguir en el trabajo, fundamentadaenla
informacion obtenida en la planificacion preliminar
y en la evaluacion del Control Interno.

Sobre la base de la calificaciéon de los factores
de riesgo por cada componente de la auditoria,
se determinara la extensién de las pruebas, se
preparara el plan de muestreo y los programas
especificos a aplicarse en la siguiente fase:

b. Ejecucion del Trabajo

En esta fase el auditor debe aplicar los
procedimientos establecidos en los programas
de auditoria y desarrollar completamente los
hallazgos significativos relacionados con las areas
y componentes considerados como criticos,
determinando los atributos de condicion, criterio,
efecto y causa que motivaron cada desviacion o
problema identificado.”

Todos los hallazgos desarrollados por el auditor,
estaran respaldados en papeles de trabajo en donde
se concreta la evidencia suficiente, pertinente,
competente y adecuada, que respalda la opinién y
el informe y que pueda ser sustentada en juicio.

c. Comunicaciéon de Resultados

Es de fundamental importancia que el auditor
mantenga una comunicacién continua y constante
con los funcionarios y empleados relacionados
con el examen, con el propdsito de mantenerles
informados sobre las deficiencias y desviaciones
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detectadas a fin de que en forma oportuna se
presente los justificativos o se tomen las acciones
correctivas pertinentes.

La comunicacién de resultados es la ultima fase del
proceso de la auditoria, sin embargo ésta se cumple
durante la ejecucion del examen. Esta dirigida a
los funcionarios de la entidad examinada con el
propésito de que presenten la informacion verbal o
escrita respecto a los asuntos observados.

Esta fase comprende también, la redaccién y
revision final del borrador del informe, que sera
elaborado en el transcurso del examen, con el
fin de que al finalizar el trabajo en el campo y
previa convocatoria, se comunique los resultados
mediante su lectura a las autoridades, funcionarios
y ex funcionarios responsables de las operaciones
examinadas.

El informe contendra los comentarios, conclusiones
y recomendaciones relativos a los hallazgos de
auditoria. Tratandose de auditoria financiera incluira
la carta de dictamen, los estados financieros y las
notas aclaratorias correspondientes.” (Contraloria
General del Estado)

Etapas para la realizacion de la auditoria de

gestion
1. FAMILIARIZACION Y REVISION DE
P | 7 Leeaio LEGAIO
PROGRAMA RS y /) mawmac . NRORME
FASEI* | {
Il.EVALUACION DELSISTEMADE | |
CONTROL INTERNO
PROGRAMA ‘ | o ARcHO
FASEIl CORRIENT 4 PERMANE
111. DESARROLLO DE HALLASGOS 7 1

(EXAMEN PROFUNDO DE AREAS “|  PAPELES DE TRABAJO
CRITICAS)
PROGRAMA

FASE Il ‘
1V. REDACCION DE INFORME Y

COMUNICACION DE RESULTADOS \

INFORME Y
SINTESIS

PROGRAMA |
FASEIV

V. MONITOREO ESTRATEGICO DE
RECOMENDACIONES

PROGRAMA
FASE V

JLILILL

Figura No. 1Etapas De La Auditoria De Gestion
Fuente: MALDONADO E. Milton (2011). Auditoria de Gestion,
4a Ed. Pag. 45
Elaborado por: Grupo de investigacién
“Para su organizacion y desarrollo la auditoria de

gestion comprende cinco etapas generales:




1. Familiarizacién y revision de legislacion vy
normatividad.

2. Evaluacion del Sistema de Control Interno.

3. Desarrollo de Hallazgos o examen profundo de
areas criticas

4, Comunicacion de Resultados e informe de
Auditoria

5. Monitoreo estratégico de recomendaciones”
(Maldonado, 2011)

Dentro de la auditoria realizada al Hospital docente
Riobamba se pudo constatar cdmo estd la eficacia
eficiencia y efectividad de la administracién es asi
que se obtuvo

Determinacion De Los Indicadores De Gestion

Considera que es importante la realizacion de
auditorias de gestion, en el area de gestion hotelera

ASPECTO NUMERO PORCENTAJE
NADA 33 77%
POCO 10 23%
MUCHO 0 0%
TOTAL 43 100%

. ASPECTO NUMERO PORCENTAJE
NADA 20 47%
POCO 19 44%
MUCHO 4 9%
TOTAL 43 100%

Tabla No. 2 Auditoria De Gestién
Fuente: Encuesta realizado al personal de gestion hotelera
Elaborado por: Grupo de Investigacion

A los encuestados se les pregunto; Considera
que es importante la realizacién de auditorias de
gestidn, en el area de gestion hotelera, 20 personas
que corresponde al 47%, afirma que nada, 19
correspondiente al 44% manifiesta que poco y 4
equivalente al 9%, responden que mucho.

No se conoce la importancia de las auditorias por
parte del personal lo que minimiza el interés en
la aplicacién de planes de accion para mejorar la
eficiencia, eficacia y efectividad.

Existen planes de accion para corregir las posibles
desviaciones en los procedimientos que ejecuta en
el drea de gestién hotelera

Tabla No. 3 Planes de Accion
Fuente: Encuesta realizado al personal de gestién hotelera
Elaborado por: Grupo de Investigacion

A los encuestados se les preguntd; Existen planes
de accion para corregir las posibles desviaciones en
los procedimientos que ejecuta el drea de gestion
hotelera, 33 personas que corresponde al 77%
afirma que nada, 10 correspondiente al 23% creen
gue poco, mientras que nadie asegura es aspecto
mucho.

No se conoce ni se ha puesto en practica planes de
accion que contribuya a la deteccion de errores,
fallos y desviaciones de los procedimientos con
miras de mejorarlos optimizando recursos.

Eficacia
Objetivo: Medir el grado de cumplimiento de los
objetivos, metas y actividades programadas anuales

por la Gestiéon Hotelera del Hospital Provincial
General Docente Riobamba.

Objetivos, metas y actividades cumplidas

EFICACIA = Objetivos, metas y actividades
programadas
78,9
EFICACIA = X 100%
100
EFICACIA = 78,90%

Analisis: Este indicador demuestra que existe una
eficaciadel 78.90 dela Gestidn realizada en laUnidad
de Gestion Hotelera, teniendo una brecha del
21.10%, correspondiente al limitado presupuesto
asignado para el fortalecimiento de la Unidad.
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Eficiencia

Objetivo: Medir el aprovechamiento 6ptimo de
la capacitacién y comprobar si se han obtenido el
maximo de los resultados.

EFICIENCIA _ Personal Capacitado

Ndmero de Personal

27
43

EFICIENCIA = x 100%

EFICIENCIA 62,79%

Anadlisis: En este indicador demuestra que la
capacitacién fue realizada al 62,79% del personal
existiendo una brecha del 37,21%; ya que solo se
capacito al personal del Servicio de Alimentacién.
Ademds esta capacitacion no fue programada
y siempre es dificil la programacién por falta de
presupuesto.

Efectividad
Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion de

los servicios considerando datos estadisticos de
informacion.

Pacientes Satisfechos

EFECTIVIDAD = -
Namero de pacientes
EFECTIVIDAD = 157 x 100%
220
EFECTIVIDAD = 71,36%

Anadlisis: este indicador nos demuestra que el
71,36% de los pacientes se encuentran satisfechos
con el servicio brindado, mientras que el 28,64% no
alcanza la calidad de servicio.

Discusion

La presente Auditoria de Gestidon se llevé a cabo
considerando Normas Ecuatorianas de Auditoria
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Gubernamental que son de aplicacion obligatoria
en las instituciones del Sector Publico ecuatoriano,
mismas que se encuentran bajo el control de
la Contraloria General del Estado, Organismo
Supremo de Control del buen uso de los bienes
publicos. Las normas que se mencionan establecen
la planificacion y ejecucién de la Auditoria de
Gestion, con la finalidad de alcanzar evidencia
razonable sobre la gestion realizada y verificar
que la informacion obtenida y la documentacién
examinada, no contengan errores o desviaciones
significativas. Ademds determina que las
operaciones ejecutadas cumplan con las normas
legales y reglamentarias.

La Auditoria de Gestion realizada fortalecera la
implementacion, cumplimiento y seguimiento de
los indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad,
como herramientas de evaluacién a las actividades
realizadas en el fiel cumplimiento de los objetivos y
metas establecidas en el Area de Gestion Hotelera
del Hospital Provincial General Docente Riobamba.

El trabajo de auditoria efectuado al Area de Gestién
Hotelera del Hospital Provincial General Docente
Riobamba, permitié evaluar la gestiéon, con el
proposito de establecer conclusiones y recomendar
procesos viables a las necesidades para brinda un
servicio de calidad.

Conclusion

Control de procesos

Condicion

La lider de gestién no tiene formularios de control
de procesos donde evidencie fallos, errores y entre
otras desviaciones, para que sean analizados y

mejorados.

Criterio

Inobservancia: normas de control interno para
las entidades, organismos del sector publico y
de las personal juridicas de derecho privado que
dispongan de recursos publicos

100-01 control




interno, 200-04 estructura organizativa, 200-07
coordinacién de acciones organizacionales, 401-03
supervision.

Causa

La falta de formularios de control de procesos, no
nos ha permitido conocer fallos, errores y entre
otras desviaciones, que se puedan suscitar en la
realizacion de los procesos.

Efecto

Al no conocer fallos y entre otras desviaciones en los
procesos nos limita asegurar la calidad de servicio,
ni establecer medidas para prevenir errores, reducir
costos y tiempo.

Conclusion

La falta de formularios de control de procesos
disminuye la capacidad de detectar fallas, errores
y entre otras desviaciones; como también evita
la capacidad de comprobar la eficiencia de los
procesos con los que se desarrolla las actividades,
se desconoce el grado de satisfaccién de los clientes
y la calidad de servicio.

Recomendacion

A la lider de gestion: implementard formularios
de control de procesos para detectar fallas,
errores y entre otras desviaciones; como también
comprobar la eficiencia de los procesos con los que
se desarrollan las actividades, con la finalidad de
conocer el grado de satisfaccion de los clientes y la
calidad de servicio.

Indicadores De Gestion

Condicion

La lider no tiene implementado indicadores de
gestion donde evalule la administracién y toma de
decisiones de la gestion hotelera.

Criterio
Inobservancia: Normas de Control Interno para

las Entidades, Organismos del Sector Publico
y de las Personal Juridicas de Derecho Privado

que dispongan de Recursos Publicos 200-022
administracion estratégica, 401-04Politicas y
procedimientos, 410-03 Monitoreo y evaluacion de
los procesos y servicios.

Causa

La falta de implementacion de indicadores de
gestidn no nos permite evaluar el cumplimiento de
los objetivos y metas establecidas.

Efecto

La gestion hotelera no puede determinar el
grado de cumplimiento de los objetivos y metas
establecidas, es decir, no puede establecer si las
actividades se estan realizando con eficiencia,
eficacia y efectividad.

Conclusion

La gestidn hotelera no cuenta con indicadores de
gestion que permitan evaluar y dar seguimiento al
proceso de desarrollo, medir el cumplimiento de la
mision, visién, objetivos y metas establecidas para
garantizar la satisfaccion de los clientes y brindar un
servicio de calidad con calidez.
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