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Resumen
El informe COSO es la herramienta idonea para mejorar la supervision y el desempefio
organizacional, ademas de reducir el riesgo de fraude en las organizaciones donde se
implementa. Acorde a lo expuesto, el presente trabajo consistio en el disefio de un sistema de
control interno aplicado al area de mantenimiento de una empresa hotelera a través de la
metodologia COSO, la empresa se dedica a la prestacion de servicios de alojamiento y

alimentacién en la provincia del Guayas.

Para la metodologia se realizé un analisis tanto situacional como de control interno
identificando los procesos esenciales para el correcto funcionamiento del area. Se utilizaron
diversas herramientas como flujogramas, cuestionarios y matrices cuya finalidad consistia en
identificar las falencias presentes en cada uno de los componentes del Control Interno y

comprobar su efectividad.

Los resultados que se obtuvieron a través de la ejecucion de las pruebas de control
interno determinaron el desarrollo del sistema, el cual se plante6 con una estructura de analisis
donde se exponen las observaciones y recomendaciones viables para disminuir los riegos
detectados con la finalidad de proponer una guia de seguimiento y control para estos

componentes.

Finalmente se concluyd que el uso de la metodologia COSO ayudara a la empresa a
encontrar los puntos claves de los procesos a fin de potenciar aquellos procedimientos que

agreguen valor y un mayor control dentro del area.

Palabras Clave: COSO, mantenimiento, control interno, procesos, procedimientos.
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Abstract
The COSO report is the ideal tool to improve supervision and organizational
performance, in addition to reducing the risk of fraud in the organizations where it is
implemented. According to the above, this work consisted in the design of an internal control
system applied to the maintenance area of a hotel company through the COSO methodology,
the company is dedicated to the provision of accommodation and food services in the province

of Guayas.

For the methodology, a situational and internal control analysis was carried out,
identifying the essential processes for the correct functioning of the area. Several tools were
used, such as flow charts, questionnaires, and matrices whose purpose was to identify the
shortcomings present in each of the components of internal control and check their

effectiveness.

The results obtained through the execution of the internal control tests determined the
development of the system, which was proposed with a structure of analysis where the
observations and viable recommendations to reduce the risks detected are exposed with the

purpose of proposing a monitoring and control guide for these components.

Finally, it was concluded that the use of the COSO methodology will help the company to
find the key points of the processes to enhance those procedures that add value and greater

control within the area.

Keywords: COSO, maintenance, internal control, processes, proceedings
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1. Introduccion
Un hotel es una empresa cuya finalidad es obtener beneficios mediante la venta de
servicios por alojamiento y alimentacion. Su funcion principal es brindar confort y experiencias a

las personas que visitan sus instalaciones.

Acorde al Reglamento de Alojamiento Turistico emitido por el Ministerio de Turismo
(2016), la clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico como hoteles inicia en 2
estrellas alcanzando un maximo de 5, siendo esta ultima la que obtiene un distintivo “Superior”
dado que dicha categoria cumple con estandares mas estrictos y diferentes a las demas. Esta
categorizacion les permite a los hoteles otorgar ciertos servicios complementarios a fin de

obtener ingresos adicionales que aporten al desarrollo de la empresa.

Debido a la continua creacion de establecimientos hoteleros, este sector, como la
mayoria de los sectores, se enfrenta a un mercado muy competitivo, lo cual genera que las
empresas tengan que tomar en mayormente decisiones administrativas dia a dia basadas en la
informacion que se obtienen de las diferentes areas operativas del hotel. Estas decisiones
incluyen como las adquisiciones de bienes hasta inversiones en infraestructuras a fin de
satisfacer las exigencias de los clientes, todas estas variables dan lugar al control
organizacional llamado “Control Interno”, efectivo para regular el funcionamiento de las

actividades operacionales que se desarrollan en las empresas.

El control interno es un factor fundamental para la consecucion de sus objetivos
empresariales, su implementacion conlleva una oportunidad de mejora tanto econémica como

estratégica para asegurar el crecimiento de las empresas.

La empresa en estudio es un hotel ecuatoriano que inicié sus actividades oficialmente
en el afio 2017; sin embargo, en el portal del Servicio de Rentas Internas (SRI) figura desde el

ano 2014 siendo esta la fecha de creacion de la empresa.



El hotel cuenta con una categorizacion de 5 estrellas siendo uno de los mas atractivos
en la provincia del Guayas, se caracteriza por la prestacion de servicios de alojamiento dirigido
a huéspedes muy exigentes con estandares de calidad muy elevados, estos servicios en su
mayoria tienden a ser intangibles lo que genera la necesidad de mejorar tanto su procedimiento
como el costo. Al ser un hotel dirigido a cierto segmento de clientes debe contar con un
departamento de mantenimiento éptimo para satisfacer las necesidades que requiera dado que

es una prioridad y representa la percepcion en relaciéon con la calidad que brinda el hotel.

1.1. Descripcion del problema

Actualmente las empresas hoteleras presentan algunos desafios como son la falta de
administracion de sus recursos a corto y largo plazo, la escasa atencioén a su infraestructura y
el bajo nivel de informacion. Estos desafios tienen como principal causa la busqueda de
mejores herramientas para satisfacer las necesidades de los clientes promoviendo la

competitividad y crecimiento del hotel a fin de agregar valor en la toma de decisiones.

La empresa en estudio al contar con un alto reconocimiento gracias a su marca se ha
caracterizado por brindar experiencias inolvidables a sus clientes/huéspedes reinventando sus
servicios para adaptarse a las competencias actuales del mercado nacional e internacional, sin
la necesidad de establecer formalmente todos sus procesos y controles internos en las areas

operativas del hotel.

El hotel al no disponer de un manual de procedimientos para el area de mantenimiento
ha provocado que no cuenten con una estructura de planificaciéon y control adecuada de estos
ya que sus funciones y actividades dentro de los procesos no se encuentran designadas por
escrito lo que genera que sean omitidas y no cuenten con los soportes necesarios para

sustentar las actividades realizadas ante los directivos del hotel, contribuyendo a la realizacion



de trabajos redundantes, retrasos e incurriendo en gastos innecesarios que generan un

impacto negativo para la organizacion.

1.2. Justificacion del problema

El presente trabajo busca solventar la necesidad que presenta el hotel de mantener un
control integro y efectivo de sus procesos y procedimientos a través de la elaboracién de un
manual administrativo que siente las bases de un ambiente de control éptimo para la

consecucion de los objetivos propuestos por el departamento.

Este proyecto tiene como objetivo presentar el desarrollo de un sistema de control
interno basado en el modelo COSO aplicado al area de mantenimiento, el cual permita a la
empresa visualizar sus puntos de mejora a fin de promover la eficacia operativa que necesita el

area para evitar errores, fraudes y mantener un control sistematico de sus actividades.

Asi mismo, este sistema de control interno influira en el desarrollo e implementacion de
un manual de procedimientos que aportara significativamente a la empresa dado que permitira

medir a corto plazo los procesos ejecutados por el departamento.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Disefar un sistema de control interno basado en la metodologia COSO con la
informacion proporcionada por el area de mantenimiento del hotel, a través de un analisis de
control interno para el establecimiento de controles eficientes y eficaces que contribuyan a la

mejora continua de sus procesos.



1.3.2.

1.4.

1.4.1.

Objetivos especificos
Identificar el contexto situacional de la empresa a través del uso de técnicas de
observacion y levantamiento de informacién sobre los procesos y procedimientos

efectuados por el area de mantenimiento.

Efectuar una prueba piloto de los controles internos aplicados en el area mediante la
aplicacion de pruebas de control para la identificacion y evaluacion de los riesgos y

falencias presentes en la gestion.

Realizar el disefio de un sistema de control interno basado en el modelo COSO, a
través del analisis de los riesgos y falencias presentes en la gestion del area de

mantenimiento.

Elaborar un manual de procedimientos dirigido al area de mantenimiento cuya finalidad

permita la formalizacion y evaluacion de sus procesos.

Marco tedrico

Sistema

Van Gigch define a un sistema como el conjunto o unién de elementos que se

encuentran relacionados entre si y conectados de forma organizada.

1.4.2. Control interno

La definicién de control interno puede ser enfocada bajo dos criterios: como un plan o

proceso dentro de una organizacion, Segun Coopers & Lybrand (1997) citan al control interno

desde el punto de vista del modelo COSO como: “Un proceso ejecutado por el consejo de

directores, la administracion y el resto del personal de una entidad, disefiado para proporcionar

seguridad razonable con miras a la consecucion de objetivos en las siguientes categorias:



Efectividad y eficiencia de las operaciones, Confiabilidad en la informacion financiera y

Cumplimiento de leyes y regulaciones aplicables.”

Por otra parte, de acuerdo con lo citado por Estupifian (2015) define al control interno
como “Un plan organizacional que contiene todos los métodos y medidas adoptadas dentro de
una empresa para salvaguardas sus bienes, comprobar su exactitud y veracidad, ademas de
promover la eficiencia operativa y estimular la adhesién a los métodos prescitos por la gerencia

administrativa.”

La Norma Internacional de Auditoria (NIA 315), define al control interno como “el
proceso disefiado, implementado y mantenido por los responsables del gobierno de la entidad,
la direccién, y otro personal, con la finalidad de proporcionar una seguridad razonable sobre la
consecucion de los objetivos de la entidad relativos a la fiabilidad de la informacién financiera,
la eficacia y eficiencia de las operaciones, asi como sobre el cumplimiento de las disposiciones
legales y reglamentarias aplicables.” También, indica que el término “controles” se refiere a

cualquier aspecto relativo a uno o mas componentes del control interno.

1.4.3. Procesos

De acuerdo a Miguel Mallar (2010), los procesos se pueden definir como “una serie de
actividades relacionadas entre si, que requieren de insumos que afiadan valor a la gestidén con

la finalidad de obtener resultados satisfactorios — outputs.”

Asi mismo, los autores Robert Jacobs y Richard B. Chase (2014), definen a los
procesos como “la secuencia basica de los pasos o actividades con que la empresa concibe,

disefa y lleva un producto al mercado.”

1.4.4. Sistema de control interno

De acuerdo a lo mencionado por Idalberto Chiavenato (2006), el sistema de control

interno esta conformado por “todas las politicas y procedimientos adoptados por la



administracion para asegurar hasta donde sea factible la ordenada y eficiente conduccion del
negocio.” Los sistemas de control interno establecen acciones y medidas de control interno que

ayudan al correcto funcionamiento de una empresa.

1.4.5. Manual de procedimientos

Un manual de procedimientos es un documento que brinda la informacion necesaria y
los pasos a seguir respecto a las distintas operaciones y/o procesos que se realizan en una

empresa (2021).

Para Susan Diamond (1983), “el manual de procedimientos es un medio escrito que
sirve para registrar la informaciéon de una manera clara y especifica de una actividad dentro de
una organizacion, mostrando los lineamientos e instrucciones necesarias para la mejora del

desempefio.”

1.4.6. Mantenimiento

Segun la Asociacion Espanola para la Calidad (2019), define al mantenimiento como
“todas las acciones que tienen como objetivo mantener un articulo o restaurarlo a un estado
actual en el cual pueda llevar a cabo alguna funcién requerida. Estas acciones incluyen la

combinacion de las acciones técnicas y administrativas correspondientes.”

1.4.7. Riesgo
En auditoria, el riesgo implica dar una opinién inapropiada cuando la informacion se
encuentra errénea; este riesgo esta conformado por: Riesgo inherente, Riesgo de control y

Riesgo de deteccion.

En el diccionario de la Lengua Espanola proporcionado por la Real Academia Espafiola

RAE (2022) define al riesgo de dos formas:



1. Contingencia o proximidad de un dafio. || 2. Cada una de las contingencias que

pueden ser objeto de un contrato de seguro.

Asi mismo, de acuerdo a Echemendia Tocabens (2011), la palabra riesgo hace

referencia al vocablo italiano risico o rischio y es tan antigua como la propia existencia humana.

1.4.8. Pruebas de control

Conforme a la Norma Internacional de Auditoria (NIA 315), definen que las pruebas de
control ayudan a “reducir el riesgo de que los controles establecidos no prevengan ni detecten

una incorrecion significativa.”

Las pruebas de control estan disefiadas para prevenir incorrecciones materiales o para
detectarlas y corregirlas cuando el auditor considere comprobara esos controles. El riesgo de
control asi como el riesgo inherente conforman el riesgo de incorreccion material. La Norma
Internacional de Auditoria (NIA 330), describe “las pruebas sobre la eficacia operativa de los

controles y las respuestas del auditor a los riesgos valorados.”

1.4.9. Informe COSO Il

En el afio (2013) el Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway
(COSO) publicé una actualizacién del informe, el cual paso a ser conocido como COSO

El COSO Il es un informe que pretende definir el control interno y sus componentes, y
cuyo objetivo principal es proveer las bases y guia para la efectiva implementacion del Control
Interno dentro de las organizaciones. Este informe establece un marco cuyo objetivo es
diagnosticar los riesgos o problemas presentes, generar las acciones necesarias para
gestionarlos y posteriormente evaluar la efectividad de dichas acciones. Los componentes

presentados por el informe COSO Il se detallan a continuacion:



Ambiente de Control: consiste en las acciones, politicas y procedimientos que reflejan
las actitudes generales de los altos niveles de la administracion, directores y propietarios de

una entidad en cuanto al control interno y su importancia para la organizacion.

Evaluacion de los Riesgos: su funcion se basa en la descripcidn del proceso que sirve
a los ejecutivos para identificar, analizar y administrar los riesgos de negocio que puede

enfrentar una empresa y el resultado de ellos.

Actividades de Control: son las politicas y procedimientos que ayudan a asegurar que
se estan llevando a cabo las directrices administrativas. Se establecen con el propdsito de

garantizar que las metas de la empresa se alcancen.

Informacion y comunicacién: son elementos esenciales en una estructura de control
interno. Este componente se refiere, entonces, a los métodos empleados para identificar, reunir,
clasificar, registrar e informar acerca de las operaciones de la entidad y para conservar la

contabilidad de los activos relacionados.

Monitoreo y supervision: las actividades de monitoreo se refieren a la evaluacion
continua o periédica de la calidad del desempefio del control interno, con el propdsito de
determinar qué controles estan operando de acuerdo con lo planeado y la necesidad de su

modificacion segun los cambios de las condiciones.

1.5. Marco referencial

Con el objetivo de asegurar la correcta aplicaciéon del control interno y sus componentes
a través del modelo COSO Il en la problematica planteada, se han definido como fuentes de
consulta diferentes proyectos anteriores, en los cuales se evidencia la aplicacion de la solucion
planteada. Se espera que estos proyectos sirvan de guia de como fuente de consulta y permita

definir diferentes perspectivas para llegar a una posible solucion.
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Los proyectos seleccionados se detallan en la tabla 1.

Tabla 1: Marco Referencial

Ao de .
Tema Autores i Problematica
publicacion
Buscar el aumento de
“Disefio de un Sistema de eficacia y eficiencia del
Control Aplicado al Area de Silvia Nunez hospital mediante la
Mantenimiento de un Montoya optimizacion de tiempos de
Hospital Psiquiatrico, para  Maria José Tierra (2011) ejecucion a través de
la Mejora Administrativa y Medina procesos adecuados ya que
Financiera, a través de Diana Montalvo el area de mantenimiento
levantamiento de Barrera posee problemas
Indicadores de Medicién” reiterativos de mudas en
SUS procesos.
Desarrollar medidas
organizativas que le
“Disefio de un Sistema de _
. permitan tener una
Control Interno basado en  Tahamara Beatriz _
. estructura de control interno
el Modelo COSO Il para la Villagbmez (2021) o )
_ o definido, asi como para el
empresa Ginsberg Ecuador Valdivieso )
buen uso y manejo del
S.A’ _ )
riesgo en el area
administrativa.
Jorge Leonardo Analizar los controles
“Analisis del Control Interno Arias Torres internos del departamento
del Departamento de Policarpa Beatriz (2018) de mantenimiento de la
Mantenimiento de la Pertuz Cantillo empresa con el objetivo de
Empresa Palmas S.A” Alexy Enrique impulsar su mejora al corto
Carrillo Mora plazo.

Elaborado por los autores.



Capitulo 2
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2. Metodologia

2.1. Diseno de investigacion

El disefo investigativo para el presente trabajé contemplé un disefio experimental
puesto que se observan las diferentes situaciones que se presentan dentro del entorno y se
plantea una propuesta de mejora para solventar ciertos problemas existentes que generan

impactos negativos al area.

2.1.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion se ajusté a una investigacién cualitativa, la cual se basa en la
observacion constante y en el analisis de cada situacion asociada al comportamiento entre

personas y grupos de trabajo enfocados al area de mantenimiento y a la aplicaciéon de mejoras.

Segun Taylor y Bogdan (1987) define a la investigacion cualitativa como inductiva que
sigue un diseno flexible, que permite al investigador visualizar el escenario y a las personas

que lo conforman como un todo.

2.1.2. Nivel de investigacion
Para el presente estudio se desarrollé una investigacién de caracter descriptiva y
exploratoria dado que describe los puntos de mejora necesarios para promover la eficacia

operativa en el area.

2.1.3. Modalidad de investigacion
Se aplicé al presente trabajo una modalidad “In Situ”, presencialmente en la empresa
cuya finalidad consistio en la interpretacion de la naturaleza de las acciones observadas dentro

del area, ademas permitié la ejecucion de un levantamiento de informacion de forma ordenada.
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2.1.4. Métodos de investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo se utilizé6 un método inductivo — deductivo, a
partir de los elementos conocidos del control interno. La finalidad de este método fue analizar y
verificar los procesos observados, sirvié como parte fundamental para descubrir resultados

desconocidos basandonos en lo que se encuentra evidente.

2.1.5. Poblacion y muestra
La poblaciéon de estudio se determiné a partir de la importancia y participacion que

representa el area dentro de la gestion del mantenimiento.

En nuestro estudio, la poblacion esta conformada por los departamentos operativos del
hotel, entiéndase como gerencia general, compras, recepcién, alimentos y bebidas, seguridad,
limpieza, etc. Por otra parte, para la ejecuciéon de nuestro trabajo la muestra que se determiné

la conforman las 4 personas del departamento de mantenimiento.

2.1.6. Técnicas e instrumentos de investigacion

Las técnicas de investigacion que se utilizoé para la elaboracién del presente trabajo son:
la entrevista y observacion participante. La primera técnica consistié en la obtencion de datos
relevantes a través de la interaccidn oral con las personas involucradas en la gestion del

mantenimiento.

En cuanto a la observacion participante, esta consistio en la interaccién que se
mantiene para recolectar la informacién de forma sistematica mas no intrusiva, observando los
acontecimientos que surgen dentro del proceso. Asi mismo, los instrumentos utilizados para

efectuar la prueba piloto fueron los cuestionarios de control interno y matrices de riesgo.

2.2. Herramientas aplicadas al trabajo investigativo

2.2.1. Estructura organizacional
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Se ilustré el modelo organizacional de la empresa por los niveles de jerarquia en todas

las areas que conforman la entidad cuya finalidad garantiza que todas las actividades y

responsabilidades asignadas de esas divisiones se cumplan.

2.2.2. Flujogramas de los procesos

2.2.2.1.

Levantamiento de informacion

Para tener una vision mas amplia y clara de los procesos que se efectian en el area se

llevé a cabo un levantamiento de informacioén a través de conversatorios con los encargos del

departamento (delegado de mantenimiento corporativo y jefe de mantenimiento del hotel) y

visitas In Situ, el cronograma se presenta en la tabla 2:

Tabla 2: Levantamiento de informacion

Fecha de Representantes del Representante
. Modalidad Motivo
reunion proyecto de la empresa
Luis Enrique Melgar _
Presentacion y
29 de mayo Morocho Ing. Juan Carlos . .
_ _ » Presencial planteamiento
de 2023 Geampiere Alejandro Pazmifo
- . del proyecto
Santillan Carriel
Luis Enrique Melgar o o
o Visita Técnica
09 de junio Morocho Ing. Juan Carlos . .
_ _ » Presencial  (Levantamiento
de 2023 Geampiere Alejandro Pazmifo . .
de informacion)
Santillan Carriel
15 de junio Luis Enrique Melgar Ing. Juan Carlos . Manual de
N Presencial o
de 2023 Morocho Pazmino procedimientos
03 de julio de Luis Enrique Melgar Ing. Juan Carlos . Revision del
Presencial
2023 Morocho Pazmifo Manual
14 de julio de Luis Enrique Melgar Ing. Juan Carlos . Presentacion
Presencial
2023 Morocho Pazmifo KPI's

Elaborado por los autores.
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2.2.2.2. Diagramas
A través de los conversatorios y el levantamiento de informacioén con el representante
del area de mantenimiento de la empresa se logré recopilar informacion sobre los principales
subprocesos que lo componen:

¢ Planeacion, ejecucion y supervision de mantenimiento preventivo de equipos criticos y

no criticos.
e Ejecucién de mantenimiento correctivo de equipos criticos y no criticos.
o Control de servicios basicos.

Para el analisis y entendimiento de los subprocesos mencionados en el levantamiento

se realizé un diagrama por cada uno de ellos.

El objetivo principal de estos flujogramas es ofrecer una perspectiva conciso de las
actividades y tareas que conforman la gestién del mantenimiento, a fin de estandarizar el
procedimiento para que sea llevado a cabo de una sola forma y al mismo nivel por todo el

personal.

La estructura de los elementos utilizados se presenta en la tabla 3:
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Tabla 3: Elementos del flujiograma

Simbolo Descripcion

C) Inicio o fin del proceso/actividad

Describe el proceso/actividad

Indica una decision

Senfala el flujo del proceso

Conector (enlace de actividades con otra
Q dentro de un procedimiento)

Elaborado por los autores.

2.2.3. Matriz FODA

Con la finalidad de comprender de una mejor manera el estado actual de la empresa se
desarrollé un analisis situacional con la herramienta FODA, la cual nos permite verificar los
aspectos internos y externos que afectan al area de mantenimiento. Con la realizacién de esta
matriz se analizaron los factores tanto internos como externos que se presentan dentro del

area.

2.3. Metodologia COSO

La metodologia COSO surge del analisis del informe COSO y sus variantes, esta
herramienta tiene como finalidad la evaluacion del control interno a través de sus cincos
componentes para asegurar la consecucién de los objetivos planteados por la entidad. El

desarrollo de estos componentes causa una relevancia fundamental dentro del modelo dado a
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qgue nos proporcionan la seguridad razonable idonea para medir los controles que posea la

empresa.

Actualmente existen tres modelos del informe COSO, tenemos al COSO | informe
original del cual salieron sus variantes, COSO Il enfocada a la mejora y control de riesgos y el
COSO I, el cual abarca todo concepto y control que se pueda implementar especificado para
un grupo de empresas. A lo largo de los afios estos modelos han evolucionado y se han ido
acoplando a diferentes aplicaciones manteniendo sus conceptos originales, para la
problematica planteada se consideré al modelo COSO Il como el adecuado para evaluar la
gestion y los controles aplicados al area de mantenimiento debido a su accién de respuesta

ante el riesgo.

llustracién 1: Componentes de modelo COSO

Entorno de
Control
Supervisiéon y Evaluacién de
Monitoreo Riesgos
Informacién y Actividades de
Comunicacién Control

Elaborado por los autores.
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2.4. Evaluacién preliminar de control interno
Como parte de la prueba piloto que se efectud al area se utilizaron las siguientes
herramientas: Cuestionarios de control interno basado en el informe COSO Il y matriz de

riesgos.

2.4.1. Cuestionario de control interno

La aplicacion de un cuestionario de control interno es fundamental si se quiere medir y
evaluar los controles de un area en especifico. Manteniendo el enfoque de la metodologia a
usar como lo es el COSO I, se elaboré un cuestionario por cada uno de los componentes que
conforman el control interno, con la finalidad de abarcar todo los procedimientos y actividades

realizadas por el departamento de mantenimiento, siendo estos los siguiente:

= Entorno de control
= Evaluacion de riesgos
= Actividades de control
» Informacién y comunicacion
= Supervision y monitoreo
Los cuestionarios efectuados cuentan con preguntas elaboradas que abarcan los
procedimientos y procesos efectuados por el area del hotel, cuyas respuestas resultaron del

levantamiento de informacién aplicado al proceso.

Pese a la aplicacion, los cuestionarios contaron con una ponderacion y calificacion final
la cual sirvié para realizar la medicion y evaluacion del nivel de riesgo asociado a cada uno de
los componentes del control interno. Para el calculo del nivel de confianza y riesgo se aplicaron

las siguientes férmulas:
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Calificaciéon ponderada

N. ld 1 =
ivel de confianza Total ponderado

(2.1)

Nivel de riesgo = Total ponderado — Nivel de confianza

(2.2)

2.4.2. Matriz de riesgos

La elaboracion de una matriz de riesgos sirve como una herramienta de analisis que
permite al investigador evaluar la probabilidad e impacto de los riesgos identificados. Para
efectos del presente estudio se desarrollé6 una matriz de riesgos basados en los procesos
actuales que realiza el area de mantenimiento, su ponderacion se podra medir bajo la

probabilidad de ocurrencia y el nivel del riesgo.
La tabla 4 y 5 muestran las ponderaciones aplicadas para el desarrollo de la matriz:

Tabla 4: Escalas de impacto y probabilidad

Impacto
Minimo Menor Moderado Alto Maximo
Probabilidad 1 2 3 4 5

Muy Alta 5 5 10 20
Alta 4 4 8 16
Media 3 3 6 12
Baja 2 2 4 8
Muy Baja 1 1 2 4

Elaborado por los autores.



20

Tabla 5: Niveles de riesgo

Nivel de riesgo Ponderacion
Riesgo aceptable 1-4
Riesgo moderado 5-12

Riesgo alto 16 — 24

Riesgo extremo 32-280 -

Elaborado por los autores.

2.5. Diseno del sistema de control interno basado en el modelo COSO I

2.5.1. Propuesta del diseno
A raiz del presente problema se presentd una propuesta del sistema de control interno
basado en el modelo COSO Il aplicado al area de mantenimiento del hotel para su aplicacién y

socializacion.

En esta propuesta se definié el objetivo general del sistema y sus objetivos especificos
seguido de las observaciones encontradas en los procedimientos efectuados por el area de
mantenimiento. Como respuesta a las observaciones halladas se procedié al analisis de los
componentes del control interno para ejercer recomendaciones allegadas al cumplimiento del
Control Interno y del Informe COSO Il con la finalidad de ejercer una eficiencia en los controles

ejecutados por el hotel.

Para la elaboracién y ejecucién del sistema propuesto se aplicaron los siguientes

puntos:

1. Identificacion de riesgos.
2. Asociacion de los riesgos con los componentes del control interno.
3. Anadlisis de observaciones inherentes al proceso.

4. Definicion de recomendaciones.
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2.5.2. Manual de procedimientos
Como respuesta inmediata a las falencias presentadas en los procesos y
procedimientos efectuados por el hotel se realizé6 un manual de procedimientos el cual sirve

como una herramienta de corto plazo para solventar las necesidades que afronta la empresa.

Através de este manual de procedimientos, se plantearon las pautas principales para la

correcta ejecucion de los procesos del area de mantenimiento del hotel. Estas pautas son:

1. Establecer un control interno integro al proceso identificando las irregularidades y evitando
las falencias observadas.

2. Conocer el proceso, como medida de ayuda y optimizacion.

3. Mejorar la comunicacion entre las personas que conforman el departamento.

4. Delimitar las responsabilidades del personal.

5. Establecer expectativas sobre la aplicacion de las normas y acciones planteadas en el

manual a fin de cumplir con objetivos establecidos.

El manual de procedimientos fue establecido y anexado al finalizar el documento. Su

estructura esta conformada por:

» Titulo

= Objetivo

= Areas involucradas

= Documentos (formatos)
= Politicas y/o estandares
= Diagrama de Flujo

= Descripcién de procesos
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2.5.3. Propuesta de KPI’s
Ante la implementacion del manual de procedimiento en el hotel se definieron los
indicadores por los cuales se mostraran los progresos y cambios que se estan llevando en el

area de mantenimiento.

Estos indicadores se realizaron de forma porcentual con los procesos socializados en el
manual. A través de estos indicadores se plantearon revisiones, las cuales se podria evaluar en

una futura auditoria.



Capitulo 3
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3. Resultados y Analisis

3.1. Estructura organizacional

El hotel se encuentra conformado por 10 departamentos los cuales trabajan en conjunto
para su funcionamiento. Estos departamentos cumplen funciones especificas que influyen en la

operatividad del establecimiento, estos son:

= Gerencia General: departamento encargado en la planeacion, organizacion y
supervision de las actividades que se desarrollan dentro del hotel, es el mando superior
dentro del establecimiento.

= Coordinadora de Calidad: area encargada de garantizar la calidad del servicio
brindado al huésped/cliente en los diferentes puntos del hotel.

= Administracion: departamento encargado de velar por el cumplimiento de la
informacion contable y administrativa del hotel.

= Ama de llaves: encargados principalmente de la limpieza de las habitaciones, también
cumplen funciones en limpiar las instalaciones del hotel.

» Recepcion: departamento encargado de la recepcion y gestion de los huéspedes tanto
a su llegada como salida de las instalaciones.

= Ventas: area responsable de planear, coordinar y ejecutar las actividades comerciales
del hotel.

» Cocina: encargados de velar por la satisfaccion culinaria al cliente que visita los
establecimientos de A&B del hotel.

= Alimentos y Bebidas: departamento encargado de supervisar la gestién de los
restaurantes y bares del hotel.

= Mantenimiento: responsables de gestionar el mantenimiento ordenado y responsable
de las instalaciones.

= Recursos Humanos: personal encargado de gestionar el capital humano del hotel.
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= Seguridad: personal encargado de resguardar la seguridad de los clientes/huéspedes

que circulan dentro del hotel.

La ilustracién 2 muestra el organigrama que posee el hotel en la actualidad.

llustracién 2: Organigrama del hotel XYZ

Gerencia General
Gerente General
[Emrdinadom de Calidad }7

-
Je;d:::is.:ir:ti:&t?m Ama de Llaves Recepcidn Ventas Cocina Alimentos y Bebidas
Financiero Jefe Ama de Llaves lefe de Recepcidn Property Expert Chef Ejecutivo lJefe de ARB

\

Mantenimiento Recursos Humanos )
o Seguridad
Jefe de Mantenimiento lefe de RRHH

Elaborado por los autores.

La division responsable en la cual nos enfocamos en el presente estudio es el area de

mantenimiento, este departamento esta conformado por:

= Jefe de Mantenimiento
o Asistente de Mantenimiento
= Técnico Eléctrico
s Pintor

o Técnico de Climatizaciéon

La ilustracién 3 muestra a las personas encargadas del area de mantenimiento.



llustracion 3: Organigrama del area de mantenimiento

Jefe de Mantenimiento

Asistente de
Mantenimiento Técnico Eléctrico Pintor
Ayudante

Técnico de
Climatizacién

Elaborado por los autores.

3.2. Diagramas de Flujos de los procesos actuales

Los diagramas de flujos de los procesos actuales del area de mantenimiento se

encuentran adjuntos a continuacion:

26



llustracién 4: Mantenimiento Preventivo de Equipos
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Proceso

Responsables

Planeacion, Ejecucion y Supervisiéon de Mantenimiento Preventivo de Equipos Criticos y no Criticos

Jefe de

Mantenimiento

Inicio

4

Desarrolla y disefa el
“Programa de

Anual” considerando los
siguientes puntos:

v

Revisa la planificacion y
programacion de los
mantenimientos detallados
en el “Programa de
Mantenimiento Preventivo
Anual” al iniciar el mes.

v

Envia por correo electrénico
el “Programa de
Mantenimiento Preventivo
Anual” para aprobacion
hasta el 1 de diciembre de
cada afio, al Gerente
General, delegado
Corporativo de
Mantenimiento y director
general.

v

Una vez aprobado el
“Programa de
Mantenimiento Preventivo
Anual”, socializa con el
personal del departamento,
los trabajos a realizar durante
el afio para su respectivo
control y ejecucion.

v

Revisa mensualmente la
programacion del
mantenimiento
correspondiente, a fin de
determinar fechas de ingreso
para su ejecucion tanto para
el personal interno como
externo o contratista.

Mantenimiento Preventivo --P|

Evalua si los

mantenimientos
requieren de la
contratacion de un
proveedor o pueden
ser efectuados por el
personal técnico del

\ hotel. )

De existir la

intervencion de un
proveedor, recibe el
cronograma de las
actividades a realizar
en digital y en

Detalla en el
cronograma de
mantenimiento los
trabajos a efectuarse
posterior a la
evaluacion de estos.

Verifica junto al Area
Contable el
presupuesto de
mantenimiento
asignado
mensualmente.

formato A3. De ser el
caso, esta
documentacion se
recibe luego de cada
suscripcion de

Contrato.

Solicita al Técnico y/o
Supervisor de
Mantenimiento la
ejecucion y control de
los siguientes puntos:

Ejecucion del Mantenimiento
Preventivo

¢ Se requiere
de la

intervencion
del

contratista?

Contar con un registro diario de las
lecturas efectuadas a las camaras de
refrigeracion y produccion, a fin de
precautelar la pérdida eventual de

temneratira en estas areas. )

Efectuar una revision constante (diaria)

de la temperatura que circula en la red
general del hotel mediante la
realizacién de una hoja de control a fin
de cumplir con los estandares de
seguridad establecidos.

/

Coordina con el Técnico de
Mantenimiento; la disponibilidad del
area o equipo, consultando la
ocupacion del dia y delegando un
responsable para la supervision del
trabaio a efectuarse.

v

Recibe via correo electrénico del
proveedor la lista del personal técnico y
horario en el que se realizara el servicio

de mantenimiento preventivo
programado; mismo que se recibe con
al menos 24 horas de anticipacion.

v

Si no existe disponibilidad para la
ejecucioén y supervision del trabajo de
mantenimiento, solicita al proveedor
que reprograme el mantenimiento a
otra fecha disponible.




Responsable:

Proceso

S
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Planeacion, Ejecucion y Supervisiéon de Mantenimiento Preventivo de Equipos Criticos y no Criticos

Jefe de

Mantenimiento

Elabora el “Reporte de
Cumplimiento Mensual del
Programa de
Mantenimiento” acorde a los
trabajos realizados.

T

Envia por correo electrénico
el reporte de los
mantenimientos efectuados
hasta el 10 del mes siguiente,
al Gerente General, delegado
Corporativo de Mantenimiento
y director general.

Verifica la actualizacion

periddica de las “Fichas

Técnicas de Control de
Maquinas” y las respectivas
evidencias de su ejecucion.

Verifica el correcto bloqueo

Asistente de

Mantenimiento

del area, a fin de no generar
molestias a los huéspedes
durante el trabajo.

v

Supervisa In Situ que el
proveedor realice los

mantenimientos preventivos

cumpliendo con los

estandares establecidos por

el fabricante en cada uno de
los equipos, acorde a lo

indicado en el Contrato

previamente celebrado, de

ser el caso.

v

Verifica en coordinacién con
el proveedor que el equipo
critico o no critico se

Archiva la evidencia de los
trabajos efectuados con sus
respectivas firmas.

4

Llena la “Ficha Técnica de
Control de Maquinas” en

encuentre funcionando
correctamente posterior al
mantenimiento.

digital y en fisico, detallando
los trabajos ejecutados
durante la intervencién tanto

del personal técnico como del
proveedor.

Técnico de

Recibe las instrucciones del
jefe de mantenimiento para la
ejecucion de la tarea
preventiva en los equipos
detallados en el “Programa
de Mantenimiento
Preventivo Anual."

v

Mantenimiento

Evalua el correcto bloqueo
del area, a fin de no causar
molestias a los huéspedes

durante la ejecucion del
trabajo.

v

Verifica en coordinacion con

Mantenimiento que el equipo

correctamente posterior al

el Asistente de

critico o no critico se

encuentre funcionando

mantenimiento.

Elaborado por los autores




llustracién 5: Mantenimiento Correctivo de Equipos
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Proceso

Responsables

Ejecucion de Mantenimiento Correctivo de Equipos Criticos y no Criticos

Jefe de

Mantenimiento

Recibe de los encargados de
las areas del hotel o de
algun colaborador mediante
correo electronico o solicitud
de requerimiento utilizado
por cada propiedad, la
notificacion de fallas o dafio
en un activo fiio.

v

Verifica si la reparacion
puede ser efectuada por el
personal técnico del hotel o
se requiere la contratacion

de un proveedor.

v

¢ Se requiere
dela
contratacion
de un
proveedor?

Verifica si el
equipo/maquinaria se
encuentra sujeto a un

contrato.

Observa y cuantifica el
material a utilizar para la
ejecucion del trabajo
correctivo.

v

Verifica si el departamento
posee en stock los materiales
o repuestos necesarios para

la realizacion del trabajo.

¢Cuenta
con stock
suficiente?

No

Genera la solicitud de compra
de los materiales a utilizar.

:

Una vez aprobada la compra
de los materiales, coordina
junto al personal técnico y jefe
del Area, la disponibilidad y
las horas de trabajo que se
requieran para la ejecucion
del trabajo.

Verifica si la orden de compra
es inferior al monto minimo
de $1.000,00 dolares y
solicita la aprobacién a
Gerencia General para
realizar la compra.

ﬁ

Si el monto es superior al
monto minimo, solicita al Area
de Compras su asistencia en

el proceso de adquisicion.
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Proceso

Responsables

Ejecucion de Mantenimiento Correctivo de Equipos Criticos y no Criticos

Jefe de

Mantenimiento

Si

.Se
encuentra
sujeto a un
contrato?

Comunica a Gerencia
General las razones de la
subcontratacion para que

autorice la cotizacion

respectiva del trabajo.

v

Solicita la asistencia del

Area de Compras para

realizar las cotizaciones
respectivas.

v

Recibe la visita de los
proveedores contactados
por el Area de Compras,
para la evaluacion de los

dafos observados.

v

Si el trabajo de
mantenimiento correctivo
no es viable debido a que
el costo de reparacion es
mayor al costo del equipo
nuevo o el equipo esta a

punto de alcanzar su
tiempo de vida util, se
verifica en las bodegas si
existe algun equipo para
reemplazar el averiado.

Solicita la asistencia del
proveedor asignado para
la evaluacion de dafios.

v

Entrega a Gerencia
General la cotizacion
efectuada por el proveedor
asignado para su
evaluacion y autorizacién
del trabajo a efectuarse.

Recibe del proveedor el
informe y presupuesto por
el trabajo correctivo a
realizar.

+

Analiza el informe y
presupuesto entregado por
el proveedor.

¢Cuenta

con equipo
de

reemplazo?

Si

Solicita al Técnico de
Mantenimiento la

instalacion respectiva.




Responsables
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Proceso

Ejecucion de Mantenimiento Correctivo de Equipos Criticos y no Criticos
v

/ En caso de tratarse de una \

magquinaria/equipo identificado en el

v

utilizand
Baja Té

Procede con la solicitud
de baja del activo

o el “Informe de
cnica de Activos

Fiios.”

Si se requiere que el
equipo sea intervenido en

CAPEX, se debe manejar
directamente la solicitud de
adquisicion y cotizacion con el Area
Corporativa de Compras, la cual

el taller del proveedor
utiliza el “Formulario de
Traslado de Activos Fijos”
para movilizar el equipo
fuera del hotel.

.

Jefe de

Ma
del
con

Mantenimiento
\

Informa via correo
electronico, al Gerente
General y Delegado

Corporativo de
ntenimiento, la baja
activo para proceder
el respectivo andlisis
gestion de compra.

v

+

Si la cotizacion es
aprobada, comunica al
proveedor via correo
electronica la ejecucion
del trabajo, solicitando el

Coordina y planifica con
las areas afectadas el
mantenimiento a
realizarse In Situ para
contar con la autorizacion
de ingreso o apagado de
los equipos durante el
correctivo.

valida en conjunto al Delegado
Corporativo de Mantenimiento la

necesidad que requiera el hotel.
Para realizar la revision de las

cotizaciones se debe utilizar el

formato de “Validacion Técnica de
Adquisiciones.” /

U

Envia por correo
electronico el reporte de
los mantenimientos
efectuados; al Gerente
General y Delegado

f

Corporativo de
Mantenimiento.

Recibe del proveedor via
correo electronico o
fisicamente, el listado del

personal que ingresara

A

Verifica la actualizacion
periodica de las “Fichas

para los trabajos y demas
informacion requerida.

istado del personal, fecha

Técnicas de Control de
Maquinas” y las

y hora a realizar el trabajo
de mantenimiento.

respectivas evidencias de
su ejecucion.

Asistente de

Mantenimiento

indicado en el

Supervisa In Situ que el
proveedor realice los
mantenimientos
correctivos cumpliendo
con los estandares
establecidos por el
fabricante en cada uno de
los equipos, acorde a lo

previamente celebrado,
de ser el caso.

Contrato

v

Verifica en coordinacion
con el proveedor que el
equipo critico o no critico
se encuentre funcionando

correctamente posterior al
mantenimiento.

Llena la “Ficha Técnica de
Control de Maquinas” en
digital y en fisico,
detallando los trabajos
ejecutados durante la
intervencion tanto del

Archiva la evidencia de
los trabajos efectuados.

personal técnico como del
proveedor.

Técnico de

Mantenimiento

Solicita la restriccion del
area e informa de la
paralizacién del equipo.

v

correctivo.

Ejecuta el mantenimiento

Elaborado por los autores.



llustracion 6: Control de Servicios Basicos
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Proceso

Responsables

Control de Servicios Basicos

Jefe de

Mantenimiento

Inicio

v

Establece una hora adecuada
para efectuar la lectura de los

medidores de servicios

basicos (Energia eléctrica y

Agua Potable).

A

Asigna a un técnico de

mantenimiento la lectura de

los medidores.

Llena el “Control de
Consumos de Servicios
Basicos” diariamente a fin de
verificar el correcto
funcionamiento de las
instalaciones.

A 4

Verifica si los consumos se
encuentran normales, en caso
de presentar resultados
irregulares, indagar y
encontrar el punto que
presenta el problema de la
eventualidad para que sea
reparado a tiempo.

v

Mantiene actualizado el
archivo de “Control de
Consumos de Servicios
Basicos” en la carpeta
compartida en OneDrive para
visualizacion de Gerente
General, delegado
Corporativo de Mantenimiento
y director general.

Técnico de

Mantenimiento

Realiza la inspeccion e
informa al jefe de

Mantenimiento, el estado del

activo o eventualidad.

Elaborado por los autores
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3.3. Matriz FODA

En primera instancia, posterior al analisis de los departamentos involucrados en la
gestion del area y de la comprensién de los procesos efectuados, se desarrollé un analisis
situacional con la herramienta FODA, la cual permite verificar los aspectos internos y externos

que afectan a la gestion del departamento.

La ilustracién 4 muestra la matriz FODA realizada para el area de mantenimiento.

llustracion 7: Matriz FODA

/ Fortalezas \ /Oportunidades\

Objetivos establecidos Indicadores KPI's
Funciones definidas Disminucion de costos
Recursos técnicos y ~ Optimizacion de

financieros tiempos de ejecucion

Programa anual de de mantenimientos

mantenimiento / k /
4 N\ / Amenazas "\

Carencia de directrices Antigliedad de los
(Manual de equipos y maquinarias
procedimientos) Sustraccién de bienes
Falta de supervision (Equipos, suministros
en las intervenciones a y repuestos)
los equipos

. AN /

Elaborado por los autores.

Como resultado a este andlisis se determiné que el departamento de mantenimiento
actualmente cuenta con deficiencias en su gestion que afecta tanto a sus procesos como a su

economia. Estas deficiencias se encuentran presentes en los puntos detallados a continuacion.
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3.3.1. Factores internos

Se establecio que existen procedimientos y procesos alineados al plan estratégico; sin
embargo, los mismos no encuentran formalizados. Esto conlleva a la falta de supervision en los
mantenimientos ya que al no contar con un manual establecido y difundido se omiten
procedimientos y procesos fundamentales para el correcto funcionamiento de las instalaciones

y equipos del hotel.

3.3.2. Factores externos

Se determiné que el departamento cuenta con oportunidades de mejora necesarias
para un buen desenvolvimiento de sus funciones; sin embargo, posee riesgos potenciales que
podrian afectar al ambiente de trabajo. Estas amenazas afectan directamente a la economiay

ética del departamento y de la empresa.

3.4. Evaluacién preliminar de control interno
A partir de la metodologia aplicada, se realizé una evaluacién al control interno a través
de cuestionarios basados en el modelo COSO |II cuya finalidad radica en mostrar los errores

qgue se presentan en los procesos efectuados por el area de mantenimiento.

3.4.1. Cuestionarios de Control Interno

Los cuestionarios de control interno fueron enfocados en los cinco componentes del

control interno basados en el modelo COSO II.

A continuacion se encuentran adjuntos los cuestionarios con sus debidas

ponderaciones.



Ambiente de Control
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Cuestionario de Control Interno

Factor

Preguntas de control

Si | No | N/A

Observaciones

Integridad y Valores
Eticos

¢La empresa cuenta con un
cédigo de ética?

v

¢ El codigo de ética fue
presentado y difundido a los
colaboradores?

Estructura
Organizativa

¢ El Departamento de
Mantenimiento cuenta con un plan
estratégico?

Se utiliza una Planificacién
CAPEX que permite identificar
aquellas compras depreciables

en la contabilidad.

¢El personal encargado de la
gestién del mantenimiento de los
activos fijos e instalaciones tiene
conocimiento del plan estratégico?

¢ Existen actividades y procesos
definidos para la gestion del
mantenimiento de los activos fijos
e instalaciones?

Los procedimientos no se
encuentran formalizados por
escrito.

¢Las actividades y procesos
definidos se alinean a lo expuesto
dentro del plan estratégico?

Responsabilidad y
Cumplimiento

¢ Se han delegado
responsabilidades y funciones
entre el personal responsable de
la gestion del mantenimiento de
activos fijos e instalaciones?

¢ Estas responsabilidades y
funciones se encuentran descritas
y delimitadas?

Compromisoy
Desarrollo

¢ Existe la seguridad de que el
responsable encargado de la
gestion esta capacitado para
cumplir con sus responsabilidades
y funciones?

¢ Se brinda al personal los
instrumentos necesarios para
llevar a cabo sus funciones?

¢ Se evalla constantemente el
desempefio del personal?

Recursos Humanos realiza
evaluaciones de desempefio al
personal anualmente.

¢ Existe rotacién del personal
involucrado en la gestion del
mantenimiento?

Reportey
Comunicacién

¢ Existe una comunicacién efectiva
entre el personal encargado y los
jefes de areas?

Se realizan reuniones
departamentales cada mes.

Elaborado por:

Luis Enrique Melgar Morocho
Geampiere Alejandro Santillan Carriel

Revisado por:

Diana Denisse Montalvo Barrera
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Cuestionario de Control Interno

» o Calificacion
Factor Preguntas de control Ponderacion | Calificacion
Ponderada
La empresa cuent n un Codi
. a empresa ue,gco un Cédigo 50 1 0.05
Integridad y de Etica.
Valores Eticos El Codi ética fue present
C.od gg de ética fue presentado y 50 1 0.05
difundido a los colaboradores.
El Departamento de Manten,lm.lento 10% 1 010
cuenta con un plan estratégico.
El personal encargado de la gestion
| imi | i
de rr.1_anter.1|m|ento. de os_ activos 10% 1 010
fijos e instalaciones tiene
conocimiento del plan estratégico.
Estructura —
N Las actividades y procesos para la
Organizativa ., L
gestion del mantenimiento de los
. " . . . 10% 1 0.10
activos fijos e instalaciones estan
correctamente definidos.
Las actividades y procesos se
alinean a lo expuesto en el plan 10% 1 0.10
estratégico.
. Las responsabilidades y funciones
Responsabilidad .
P . y son descritas y delegadas 10% 1 0.10
Cumplimiento
correctamente.
Se tiene seguridad de que el
responsable encargado de la
gestion esta capacitado para 5% 1 0.08
cumplir con sus responsabilidades y
funciones.
Compromiso Se brinda al personal los
P y instrumentos necesarios para llevar 8% 1 0.08
Desarrollo .
a cabo sus funciones.
vall nstantemente el
Se evalla c~o stantemente e 10% 1 0.08
desempefio del personal.
Existe rotacion del personal
involucrado en la gestion del 7% 0 0.00
mantenimiento.
Existe una comunicacién efectiva
Reporte y
. entre el personal encargado y los 10% 1 0.10
Comunicacion . .
jefes de areas.
Total 100% Total
Nivel de Confianza 93% Calificacion 0.93
Nivel de Riesgo 7% Ponderada

Elaborado por:

Luis Enrique Melgar Morocho
Geampiere Alejandro Santillan Carriel

Revisado por:

Diana Denisse Montalvo Barrera
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Cuestionario de Control Interno

Factor

Preguntas de control

Si | No | N/A Observaciones

Definiciéon de
Objetivos

¢ El Departamento de Mantenimiento tiene
objetivos definidos con respecto a su
gestién?

v

¢ Estos objetivos se alinean a los objetivos
corporativos?

¢,Los objetivos son comunicados al
personal de los departamentos
involucrados en la gestién?

Consecucioén de
Objetivos

¢Las actividades de la gestion del
mantenimiento se encuentran enfocadas a
la consecucion de los objetivos
planteados?

¢ Se evalla el cumplimiento de los
objetivos?

Identificacion de
Riesgos

¢ Los riesgos presentes en la gestion del
mantenimiento son correctamente
identificados?

Se cuenta con una matriz
de riesgos.

¢ Se analiza la naturaleza y relevancia de
los riesgos identificados?

Respuesta al
Riesgo

¢ Se definen acciones de respuesta ante
los riesgos presentados?

Se tiene definido un Plan
de Emergencia.

¢ Se evalla la posibilidad de establecer
cambios en la gestion como una forma de
respuesta al riesgo?

Lo realiza el comité de
paritario.

Elaborado por:

Luis Enrique Melgar Morocho
Geampiere Alejandro Santillan Carriel

Revisado por:
Diana Denisse Montalvo Barrera
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Cuestionario de Control Interno

C e Calificacion
Factor Preguntas de control Ponderacion | Calificacién
Ponderada
El Departamento de Mantenimiento
tiene objetivos definidos con 12% 1 0.12
respecto a su gestion.
Definicion de Los objetivos se alinean a los
. . 0,
Objetivos objetivos corporativos. 10% 1 0.10
Se comunica los objetivos de la
gestién del mantenimiento al 6% 1 0.06
personal
Las actividades de la gestion del
5 mantenimiento se encgfantran 10% 1 010
Consecucion de enfocadas a la consecucion de los
Objetivos objetivos planteados.
Se evalla el cympllmlento de los 8% 1 0.08
objetivos.
Identificacion de los riesgos
e presentes durante la gestién del 14% 1 0.14
Identificacion de o
. mantenimiento.
Riesgos Andlisis de la naturaleza de los
. 12% 1 0.12
riesgos.
Plan de accion _de respuesta ante el 16% 1 016
riesgo.
Respuesta al Se evalla la posibilidad de
Riesgo establecer cambios en la gestion 12% 0 0.00
como una forma de respuesta al
riesgo.
Total 100% Total
Nivel de Confianza 88% Calificacion 0.88
Nivel de Riesgo 12% Ponderada

Elaborado por:

Luis Enrique Melgar Morocho
Geampiere Alejandro Santillan Carriel

Revisado por:

Diana Denisse Montalvo Barrera
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Cuestionario de Control Interno

Factor

Preguntas de control

Si | No | N/A Observaciones

Anélisis y Control

¢ Existe un proceso definido y formalizado
sobre la gestion del mantenimiento de
activos fijos e instalaciones?

v

¢El proceso de la gestion del
mantenimiento y sus actividades estan
orientadas a los objetivos corporativos?

¢ Se aplican controles al proceso y/o
actividades que permitan detectar y
mitigar los riesgos?

Procesos y
Actividades

¢ Se encuentran definidos cuales son los
departamentos involucrados en la gestion
del mantenimiento?

¢ Existe un proceso detallado y eficiente
para la planificacion del mantenimiento?

¢ El departamento de mantenimiento
dispone de la documentacion de las
actividades que se realizan en los
equipos/maquinarias?

4 no se encuentran
formalizadas.

Solo son instrucciones pero

¢Las adquisiciones de
equipos/magquinarias son registradas bajo
alguna ficha u otro sistema de registro?

¢Las novedades presentadas en la
adquisicion de los equipos/maquinarias
son notificadas de forma pertinente?

¢ Existe un proceso definido y
documentado para el tratamiento de los
equipos/magquinarias?

¢El &rea de bodega de repuestos cuenta
con un supervisor/encargado?

¢El acceso al area de bodega se
encuentra regulado?

¢ Se aplica un control constante a las
existencias en la bodega de repuestos?

¢Las salidas de equipos/maquinarias por
mantenimientos o algln otro motivo son
supervisadas y controladas?

¢ Existe un proceso definido para la baja
técnica de equipos/maquinarias?

v

¢Las bajas de activos son reportadas
correctamente?

v

Elaborado por:

Luis Enrique Melgar Morocho
Geampiere Alejandro Santillan Carriel

Revisado por:
Diana Denisse Montalvo Barrera
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Cuestionario de Control Interno

Factor Preguntas de control Ponderacion | Calificacion Calificacion
Ponderada
Existe un proceso definido y formalizado
sobre la gestion del mantenimiento de 6% 0 0.00
activos fijos e instalaciones.
Andlisis y . Los procesos y gct_lwdades estgn 6% 1 0.06
Control orientadas a los objetivos corporativos.
Se aplican controles al proceso y/o
actividades que permitan detectar y mitigar 6% 0 0.00
los riesgos
Se encuentran definidos cuales son los
departamentos involucrados en la gestion 8% 0 0.00
del mantenimiento.
Existe un p.r(_)ces_c? detallado y eflc!ente para 6% 0 0.00
la planificacién del mantenimiento.
Se dispone de la documentacion de las
actividades que se realizan en los 5% 0 0.00
equipos/magquinarias.
Las adquisiciones de equipos/maquinarias
son registradas bajo alguna ficha u otro 5% 1 0.05
sistema de registro
Las novedades presentadas en la
adquisicion de los equipos/maquinarias son 5% 1 0.05
notificadas de forma pertinente.
Procesos y Existe un proceso definido y documentado
Actividades para el tratamiento de los 8% 0 0.00
equipos/magquinarias.
El area de bodega Qe repuestos cuenta con 50 1 0.05
un supervisor/encargado.
El acceso al area de bodega se encuentra 6% 0 0.00
regulado.
Se tler.1e un control constante a las 8% 0 0.00
existencias en la bodega de repuestos.
Las salidas de equipos/maquinarias por
mantenimientos o algin otro motivo son 10% 1 0.10
supervisadas y controladas.
EX|s'Ee qn proceso.deflnldo pf'ira !a baja 10% 0 0.00
técnica de equipos/maquinarias.
Las bajas de activos son reportadas 6% 0 0.00
correctamente.
Total 100% Total
Nivel de Confianza 31% Calificacion 0.31
Nivel de Riesgo 69% Ponderada

Elaborado por:

Luis Enrique Melgar Morocho
Geampiere Alejandro Santillan Carriel

Revisado por:

Diana Denisse Montalvo Barrera
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Cuestionario de Control Interno

Factor

Preguntas de control

Si

No

N/A

Observaciones

Informacion

¢ Se brinda al personal la informacién necesaria
para cumplir con sus actividades?

v

¢La informacién obtenida a través de los procesos
es identificada correctamente?

¢La informacion obtenida es utilizada
correctamente para la consecucion de los
objetivos corporativos?

Comunicacién

¢Existen canales de comunicacion entre el
personal de la empresa?

¢ Se controla el uso y efectividad de los canales
de comunicacion dentro de la empresa?

¢Las sugerencias, quejas y/u otra informacion son
comunicadas al personal pertinente?

¢, Se comunican los cambios en las actividades y
procesos de manera efectiva entre el personal
responsable?

¢, Se comunica el cumplimiento de las metas y
objetivos?

v

Elaborado por:

Luis Enrique Melgar Morocho
Geampiere Alejandro Santillan Carriel

Revisado por:
Diana Denisse Montalvo Barrera
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Cuestionario de Control Interno

C e, Calificacion
Factor Preguntas de control Ponderacion | Calificacién
Ponderada
Se brinda al personal la informacion
" Perso informaci 16% 1 0.16
necesaria para cumplir con sus actividades.
. La infi i6 I
Informacién a |.n orrpgmon de los procesos es 12% 1 0.12
identificada correctamente.
La informacion se_ u.tlllza parala gonsecu0|on 12% 1 012
de los objetivos corporativos
Existen canales de comunicacion en el
X vnicacl 16% 1 0.16
hotel.
la el fectivi I
Se controlaelusoy e ec.t|V|d.e,1d de los 10% 0 0.00
canales de comunicacion.
L i j inf i6
o as sugerenglas, quejas y/u otra in 9rmacmn 19% 0 0.00
Comunicacién son comunicadas al personal pertinente.
Se comunican los cambios en las
actividades y procesos de manera efectiva 10% 0 0.00
entre el personal responsable.
i I limi |
Se comunica e cum.p |.m|ento de las metas y 19% 1 012
objetivos.
Total 100% Total
Nivel de Confianza 68% Calificacion 0.68
Nivel de Riesgo 32% Ponderada

Elaborado por:

Luis Enrique Melgar Morocho
Geampiere Alejandro Santillan Carriel

Revisado por:

Diana Denisse Montalvo Barrera

Supervision y Monitoreo

Cuestionario de Control Interno

Factor Preguntas de control Si | No | N/A | Observaciones
¢ Se aplican controles a las actividades y procesos v
del mantenimiento?
L ¢ Se monitorea de forma constante la eficiencia de
Supervision y L - v
Monitoreo las actividades y procesos del mantenimiento?
¢ Se realizan auditorias al departamento de v
mantenimiento?
¢ Se realizan evaluaciones de control interno? v

Elaborado por:

Luis Enrique Melgar Morocho
Geampiere Alejandro Santillan Carriel

Revisado por:
Diana Denisse Montalvo Barrera
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Cuestionario de Control Interno

C e Calificacion
Factor Preguntas de control Ponderacion Calificacion
Ponderada
Se aplican controles a las
actividades y procesos del 30% 0 0.00
mantenimiento.
Se monitorea de forma constante la
Supervision y eficiencia de las actividades y 20% 1 0.20
Monitoreo procesos del mantenimiento.
realizan itorf. |
Se realizan de audito _as.a 20% 0 0.00
departamento de mantenimiento.
Se realizan evaluaciones de control
1zan evaluaciones 30% 0 0.00
interno.
Total 100% Total
Nivel de Confianza 20% Calificacion 0.20
Nivel de Riesgo 80% Ponderada
El : .
gboraQO por Revisado por:
Luis Enrique Melgar Morocho . .
. . . . Diana Denisse Montalvo Barrera
Geampiere Alejandro Santillan Carriel
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La elaboracion de la matriz de riesgos se realizé a partir de los resultados obtenidos del cuestionario de control interno con la

finalidad de identificar y evaluar los potenciales riesgos presentes en los procesos.

llustracién 8: Matriz de Riesgos

Matriz de Riesgos

Calificacién Preliminar Sl s
Final Opcion
No. Evento/Riesgo Causa Tipo Probabilidad | Impacto | Nivel Control Probabilidad Impacto de Plan de acciones
Nota ) Nivel Nota manejo
aplicado
Solicitar informe
— de Baja Técnico
Falta de supervisiéon . "
- de Activos Fijos
en la salida de ]
. L firmado y
equipos/maquinarias .
- . autorizado por
perdidas de dadas de bajo. Operativo No se aplican Evitar el Gerencia
1 maquinarias por 'p . y Muy Alta Alto 40 p Alta Alto 32 .
~ . financiero controles riesgo General.
dafios Poca efectividad en
los controles del .
. Monitorear
mantenimiento
reventivo constantemente
P ’ el estado de la
maquinaria.
Pérdidas de Lo L
suministros Falta de restriccion y Operativo No se aplican Disminuir Restringiry
2 y control de acceso a p . Y Alto Alto 32 p Media Moderado 12 12 . controlar el
repuestos por Financiero controles el riesgo
la bodega. acceso a bodega.
hurto
s L
Omisién de a empresa .
L cuenta con Formalizar por
procedimientos Falta de manuales )
. procesos escrito las
en los de funciones y _ . -
mantenimientos rocedimientos para definidos; sin Evitar el actividades,
3 P i P Operativo Alta Menor 8 8 embargo, los Baja Menor 4 4 ) funciones,
de la la gestion del ) riesgo -
. - mismos no se responsabilidades
infraestructura y Mantenimiento de o
o ) . encuentran y procedimientos
maquinarias del Activos Fijos e .
. formalizados del departamento.
hotel. Instalaciones .
por escrito.

Elaborado por los autores
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3.5. Diseno del sistema de control interno basado en el modelo COSO I
La importancia del control interno radica en fomentar una administracion eficiente y
eficaz. A través de este diseno, se busca establecer una guia para promover una adecuada

gestion del control interno dentro del area de mantenimiento.

Objetivo General
Proponer un mecanismo de control que permita a la empresa la identificaciéon de
factores de riesgo presentes en la gestion del mantenimiento de forma oportuna, a través del

analisis de los componentes del COSO II.

Objetivos Especificos
= Garantizar la precision e integridad de la informacién del area, que contribuya a la toma
de decisiones.
= Fomentar la eficiencia de las actividades, a fin de determinar un ambiente de trabajo

idéneo.

Componentes del sistema

La estructura del sistema propuesto se basa en el analisis de cada uno de los
componentes del modelo COSO Il asociando los riesgos presentes e incluyendo los controles

y/o herramientas que se deben aplicar para garantizar su correcto funcionamiento.

Ambiente de Control

Observacion 1: No se cuenta con manuales de procesos y procedimientos para la

gestion del mantenimiento de los activos fijos e instalaciones.

La empresa ha definido y comunicado los procesos y procedimientos para la gestion de

los mantenimientos; sin embargo, los mismos no se encuentran formalizados ni difundidos al



46

personal. La omisién de manuales conlleva a la errénea evaluacion del desempeno, dado a que

no existen pautas asociadas que aseguren el cumplimiento adecuado de dichos procesos.

Recomendacidén 1: Se recomienda le elaboracion de manuales de procedimientos que
describan las funciones delegadas a cada colaborar durante la gestion del mantenimiento.

Estos manuales deben ser revisados, aprobados y difundidos con el personal.

Evaluacién de Riesgos

De acuerdo a los resultados obtenidos a través del cuestionario de control interno
aplicado, la empresa cuenta con los controles necesarios para identificar los riesgos; sin
embargo, necesita actualizar su plan de accidn de respuesta ante el riesgo presente para la

gestidén del mantenimiento.
Observacion 2: Falta de actualizacidn del plan de accién de respuesta ante el riesgo

La empresa identifica y cuenta con un plan de accién de respuesta a los mismos, sin
embargo, el mismo se encuentra desactualizado, al implementarse un modelo COSO || estas
medidas de accidon deben cambiar su enfoque y establecerse al desempefo y rentabilidad del

negocio.

Recomendacioén 2: Se recomienda elaborar nuevamente un Plan de Accién de
Respuesta al Riesgo adoptando los enfoques establecidos en el modelo COSO Il para la
Gestion de Riesgos, asi mismo, este plan de accién debera contar con medidas

administrativas, tales como:

= Descripcién de las actividades, herramientas o técnicas establecidas para la gestién del
mantenimiento.

= Designar responsables, describiendo sus funciones y responsabilidades.
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Actividades de Control

Observacioén 3: Falencias en la restriccion y acceso a bodega

Se observo que la supervisién de la bodega se encuentra a cargo del jefe de
mantenimiento; sin embargo, su acceso no es regulado ni controlado, dado a que cualquier
persona puede entrar y tomar los suministros que requiera. La falencia de controles a la
bodega resulta preocupante dado a que aumenta el riesgo a perdida por hurto, ya sea por el

personal responsable como por terceros.

Recomendacidén 3: Sugerimos implementar un control Kardex cuya finalidad radique en
verificacion oportuna de los suministros/repuestos con lo que se cuenta y determinar acciones

en casos de pérdidas no identificadas.
Observacion 4: Falta de supervision en la salida de equipos/maquinarias dadas de baja

Se tiene conocimiento que las salidas de los equipos dados de baja no se encuentran
reguladas bajo ningun informe autorizado. La ausencia de controles a la salida de equipos

aumenta el riesgo a pérdida por verificaciones inexactas.

Recomendacidn 4: Se recomienda implementar un informe para los activos dadas de
baja a fin de constatar la pérdida que se tuvo e identificar el tratamiento que se le dar3a, este

informe debe constar con firmas de elaboracién y autorizacion.

Informacién y Comunicacion

Observacion 5: Ineficiente comunicacion y difusién de cambios

Dado a que los procesos no se encuentran debidamente formalizados, se observa que
la comunicacion interna no es eficiente. Se cuentan con canales de comunicacion como los
briefings; sin embargo, su efectividad no se encuentra regulada debido a que no participan

todos departamentos.



48

Recomendacién 5: Sugerimos socializar el uso de la comunicacién interna debido que
es la encargada de mantener a los colaboradores alineados y comprometidos. De esta forma

mejoramos el clima organizacional y aumentamos la productividad de la empresa.

Supervision y Monitoreo

Observacion 6: Falta de auditorias y evaluaciones de control interno

A través del cuestionario de control interno efectuado, se identifico la falta de
supervision y monitoreo respecto al control interno en la empresa, en cierta medida es
entendible debido a la ausencia de manuales; sin embargo, al no realizar un monitoreo

constante, el departamento incurre en gastos innecesarios en vista de que no los evaluan.

Recomendacidn 6: Se sugiere realizar auditorias sorpresivas al area, a fin de analizar

al departamento y verificar que la gestidon se efectué correctamente.

3.5.1. Manual de procedimientos

Para la elaboracién del manual de procedimientos se tomé en consideracién la
optimizacion de sus procesos, implementando mejoras al procedimiento efectuado por el area
de mantenimiento, asi como la implementacion de plantillas de documentos para efectuar de

forma correcta sus actividades.

Durante el levantamiento de informacion se observé que el proceso de Compras para el
area no se encontraba regulado, simplemente solicitaban la autorizacion de Gerencia General

para el desembolso de efectivo y proceder con la adquisicion de los bienes.

En vista de que el proceso no se encontraba definido en su totalidad se procedié a
plantear el proceso idoneo para la realizacion de las compras del area siguiendo las

sugerencias planteadas por el area de Compras Corporativa.

La ilustracién 9 adjunta muestra el proceso adecuado para el area.
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Proceso

Responsables

Gestion de Compras de Mantenimiento

Jefe de

Mantenimiento

Detecta o recibe comunicacién (Llamada
telefonica, correo electronico,
requerimiento del sistema) respecto a
alguna novedad encontrada como la falla
de un activo critico o cualquier evento que
requiera de atencion urgente.

:

Coordina la inspeccién con el Asistente o
Técnico de Mantenimiento delegado para
que revise el dafio del activo o la
eventualidad y valide lo necesario para su
habilitacién.

Verifica en bodega la existencia de los
elementos/repuestos que permitan reparar
el dafio en el activo o dar solucién a la
eventualidad.

e

No

¢Cuenta
con stock
suficiente?

Considerando la necesidad de
materiales, herramientas o
repuestos para el normal desarrollo

de las actividades del hotel, solicita
al area de compras su asistencia en
el proceso de adquisicion.

Solicita al Técnico de Mantenimiento que
ejecute el mantenimiento.

A

4

Recibe la orden de compra
proporcionada por el area
de adquisiciones
corporativas o mediante
proceso interno del hotel.

v

Envia correo de aprobacion
al proveedor para coordinar
la entrega del
elemento/repuesto.
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Proceso

Responsables

Gestion de Compras de Mantenimiento

Jefe de

Mantenimiento

Envia por correo electrénico el
“Reporte Actualizado CAPEX” del
departamento; al Gerente General,

delegado Corporativo de

Mantenimiento y Departamento

Contable.

4

Verifica la actualizacién periodica de
las “Fichas Técnicas de Control de
Maquinas” y las respectivas
evidencias de su ejecucion.

A

Realiza la inspeccion e informa al jefe
de Mantenimiento, el estado del activo o
eventualidad.

Asistente de

Mantenimiento

Llena la “Ficha Técnica de Control de
Maquinas” en digital y en fisico,
detallando los trabajos ejecutados
durante la intervencion tanto del
personal técnico del hotel como del
proveedor.

Archiva la evidencia de los trabajos
efectuados.

A

Técnico de

Mantenimiento ) :
Recibe el elemento/repuesto y ejecuta

el mantenimiento de ser el caso,
coordina el mantenimiento por medio
del proveedor.

Elaborado por los autores
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3.5.2. Indicadores KPI’s de Mantenimiento
La propuesta de indicadores de KPI's para el area de mantenimiento surgié como un
instrumento evaluativo para la implementacion del manual de procedimientos del area, a fin de

medir la productividad que tendra el departamento desde su socializacion.

La herramienta por utilizar para crear las partidas de medicién de los indicadores sera
Microsoft Excel debido a que el hotel no cuenta con un software de mantenimiento, lo que

involucra que su desarrollo sea realizado manualmente.

La conformacion de los KPI's propuestos para el presente trabajo se encuentran

conformados por 4 indicadores fundamentales, los cuales seran descritos a continuacion:

1. Gestion de las Solicitudes de Mantenimiento

Con el siguiente indicador se podra medir el cumplimiento de las solicitudes de

mantenimiento dentro del periodo indicado.

Para el célculo del indicador se utilizo la siguiente férmula:

o No.de solicitudes de mantenimiento atendidas
Cumpimiento SM = — — - x 100%
No. de solicitudes de mantenimiento ingresadas

(3.1)

Meta: Mantener como minimo un 75% en el cumplimiento de las solicitudes de

mantenimiento.

2. Calidad en el Servicio

El indicador permitira medir la calidad de las atenciones de las solicitudes de

mantenimiento, ingresadas por la herramienta Planner.

A través de Microsoft Planner se puede evaluar la atencion recibida mediante la

siguiente pregunta:
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¢, Como calificaria usted la atencion del personal de mantenimiento a su solicitud?

= Mala
= Buena
=  Muy Buena

= Excelente

Para el calculo del presente indicador se utilizé la siguiente formula:

) . No.de solicitudes calificadas como muy buenas y excelentes
Calidad en el Servicio = — , x 100%
Total de solicitudes ingresadas

(3.2)

Meta: Mantener como minimo un 70% en el cumplimiento de la calidad en el servicio.

3. Cumplimiento de Mantenimientos Preventivos

Indicador que mide el cumplimiento al cronograma de mantenimientos preventivos a

ejecutarse dentro del mes del periodo indicado.
Para el célculo del presente indicador se utilizo la siguiente férmula:

o No.de mantenimiento preventivos realizados en el mes
Cumplimiento MP = — - x 100%
No.de mantenimiento preventivos programados en el mes

(3.3)

Meta: Mantener como minimo un 80% en el cumplimiento de los mantenimientos

preventivos en el mes.

4. Cumplimiento del Programa de Mantenimiento

Indicador efectuado para determinar el cumplimiento al programa de mantenimiento

planificado.

Para el céalculo del indicador se utilizé la siguiente formula:
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Porcentaje de Cumplimiento de Mantenimientos Preventivos

Cumplimiento PM = No. de mantenimientos realizados x 100

No.de mantenimiento programados

(3.4.)

Meta: Mantener como minimo un 90% en el cumplimiento al cronograma de

mantenimientos planificados.

A través de los indicadores KPI’s, se planteé una propuesta de revisiones para la
aplicacion y evaluacion del area en una futura auditoria cuya finalidad permita evidenciar su

correcto funcionamiento. Estas revisiones seran presentadas a continuacion:

Revisiones propuestas para una futura auditoria

Las revisiones propuestas para ejercer una prueba piloto de los procesos efectuados

por el area de mantenimiento se encuentran adjuntan en la ilustracién 10.

llustracién 10: Revisiones propuestas para futura auditoria

Revision de Fichas Técnicas Cumplimiento de Reporte de Consumo de

de Equipos Mantenimientos Preventivos Servicios Basicos

Revision de Formularios de Planificacién Operativa para
Control CAPEX

Traslado de Activos Fijos el proximo periodo

Elaborado por los autores.
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llustracion 11: Detalle de las revisiones propuestas

* Actualizacion de base de datos de Activos Fijos.
*En caso de reemplazos de equipos, se debe anexar “Informe de Baja Técnica.”

=EVIRERIG Y © Todo trabajo efectuado debe estar justificado y soportado con evidencias fotogréficas (6rdenes
Fichas de trabajo, en caso de trabajos ejecutados por el equipo técnico del hotel; reporte de
Técnicas de proveedores por trabajos ejecutados por contratistas).

Equipos

./

* Reportes mensuales de los mantenimientos efectuados.
*Validacion de soportes con sus respectivas firmas (facturas, érdenes de compra, informes
{ egresos de bodega).
CELIIIENICE .« £| informe enviado mensualmente debe incluir el reporte de los mantenimientos efectuados junto

de a los motivos por mantenimientos ejecutados con anticipacion o retraso, este correo debe ser

WEWENIIENIEE  dirigido a Gerencia. (correo).
Preventivos

28 7 J

* Todo registro por toma de lectura a los medidores debe estar documentado en herramienta
“Lists”.
Reporte de * Archivar todas las facturas recibidas por los servicios basicos contratados.

C%nsu_m_o S .« Efectuar conciliacion de Excel (OneDrive) vs. factura reportada.
ervicios

Basicos

-/

*Los reportes de CAPEX se deben encontrar respaldados por érdenes de compra, nUmero y
monto total de la factura por el activo adquirido o reparacion ejecutada.

* Todo cambio de proyecto debe estar aprobado por Gerencia.

Control *En caso de reemplazo de equipos, se deben encontrar adjuntos los informes de “Baja Técnica de
CAPEX Activos Fijos” e “Informe Justificativo de Adquisicion.”

-®

* Toda ficha de traslado debe estar justificada y soportada con las facturas entregadas por el
proveedor, en caso de reparaciones en taller. (Se analizaran los motivos)

=000 oo oo < Los formularios deben contar con las respectivas firmas de elaboracion y revision.
o= -elere- | *Unade las copias de los formularios de traslado debe quedar en custodio de seguridad.
Activos Fijos

*La planificacion operativa del siguiente periodo debe contar con el Programa Anual de
. N Mantenimientos Preventivos, Reporte CAPEX aprobado y el Presupuesto Operativo.
FERITEEElE . Se validara la entrega de esta informacion via correo electrénico hasta el 05 de diciembre. En
ClUSElVET eI caso de retraso se analizaran sus motivos.
el préximo
periodo

-/

Elaborado por los autores.
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4. Conclusiones y Recomendaciones

41.

Conclusiones

Las principales conclusiones que se plantearon para el presente estudio son:

A través del andlisis efectuado al area de mantenimiento de la empresa en estudio,
podemos deducir que el levantamiento de informacion realizado a través de reuniones,
visitas “In Situ” y datos proporcionados por el personal fue exitoso ya que logramos
identificar los procesos y las actividades inmersas en la gestion del mantenimiento, asi

como el personal a cargo de estas funciones.

Se ejecutd una prueba piloto para evaluar el control interno actual que posee la
empresa cuya finalidad permitié obtener la informacion suficiente para la identificacion y
evaluacion de los riesgos presentes conforme a cada uno de los componentes del

modelo COSO.

La situacién actual del proceso de mantenimiento presenta medidas de control; sin
embargo, estas acciones no se consideran eficientes por lo que se evidencian fallas en
el control interno dado a que no se plantea un sistema de control adecuado para cumplir

con las necesidades del area.

Se logré identificar que la empresa de estudio no cuenta con la formalizacion de sus
procesos, es decir, no ha establecido un manual que defina de manera clara 'y
comprensiva los pasos a seguir por el personal para un correcto procedimiento. El fruto
de este estudio contribuyé a la elaboracién de un manual de procedimientos, el cual se
encuentra anexado al presente trabajo, por lo que se estima que esté ayude a los

intereses de la empresa mejorando el control del area.
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4.2. Recomendaciones
De acuerdo a las conclusiones expuestas en el inciso anterior, se recomienda lo

siguiente:

¢ Implementar el manual de procedimientos elaborado en el presente trabajo para la
formalizacion y difusién interna de los procesos efectuados por el departamento de
mantenimiento con la finalidad de reducir parcialmente los errores presentados en el

area.

e Impulsar el desarrollo y crecimiento del area brindando capacitaciones enfocadas al

cumplimiento de los objetivos y estrategias de cumplimientos.

o Elaborar un Plan de Accion de Respuesta al Riesgo adoptando los enfoques

establecidos en el modelo COSO Il para la Gestion de Riesgos.

o Implementar tarjetas de control Kardex para administrar de forma responsable y

controlada los suministros/repuestos utilizados para la ejecucion de los mantenimientos.

e Ejecutar auditorias periddicas y sorpresivas para identificar los riesgos presentes en la
gestion del mantenimiento de forma temprana verificando la efectividad del sistema de

control propuesto.
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6. Anexos
Apéndice A - Politica
Logotipo del Politica Caodigo Hoja
Hotel Mantenimiento de Activos Fijos e Instalaciones PL-0-9580-01 1/1
Area Departamento | No. de Revision | Razon de Revision | Sustituye a | Vigencia
Operaciones | Mantenimiento 0 Ninguna Ninguno 01/08/23

Objetivo

Establecer un buen lineamiento para asegurar que el proceso de mantenimiento preventivo
y correctivo se cumpla acorde a las necesidades, garantizando el correcto funcionamiento y

conservando la vida util de los equipos e instalaciones del hotel.
Areas Involucradas

¢ Mantenimiento
e Gerencia General

e Jefatura de las Areas Operativas
Normativas

1. Revisar anualmente el “Programa de Mantenimiento Preventivo Anual” verificando y/o

ajustando el cronograma acorde a las necesidades presentes en el hotel.

2. Todo mantenimiento debe ser coordinado con los Jefes de las areas en fechas y horarios

gue no afecten el correcto desenvolvimiento de las operaciones del hotel.

3. Ninguna maquinaria 0 equipo podra salir de las instalaciones del hotel sin el debido

“Formulario de Traslado de Activos Fijos.”

4. El personal de mantenimiento no puede acceder a zonas operativas sin tomar las debidas

precauciones para evitar la contaminacion cruzada como, por ejemplo:
= Cambio o uso de uniformes permitidos en el &rea de cocina.

= Coordinar actividades de tal manera que los mantenimientos en cocina se realicen

antes de ejecutar otras tareas que impliquen la manipulacion de elementos
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contaminados. Caso contrario, se deberan tomar las medidas necesarias para

conservar la inocuidad alimentaria.

= No realizar actividades de mantenimiento en areas donde se visualice que los
alimentos no estan debidamente protegidos y que en la actividad de mantenimiento

puede ocasionar una contaminacion a la calidad de los alimentos.

5. Los cambios de temperatura a las camaras de refrigeracién deben ser autorizados por

Gerencia General.

6. Es obligatorio usar adecuadamente los instrumentos de proteccion de seguridad industrial
(mascarillas, guantes, botas, mandiles etc.) en actividades que puedan perjudicar la salud

o integridad fisica.

7. Se restringe el uso de celulares durante las actividades de mantenimiento preventivo y

correctivo de los equipos. Su uso dependera de las politicas internas manejadas por cada

propiedad.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Estudiantes de ESPOL Delegado Corp. de Mantenimiento Director General
01-08-23 01-08-23 01-08-23
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Logotipo del Manual de Procedimientos Codigo Hoja
Hotel Mantenimiento de Activos Fijos e Instalaciones MP-0-9580-01 1/1
Area Departamento | No. de Revision | Razon de Revision | Sustituye a | Vigencia

Operaciones | Mantenimiento 0 Ninguna Ninguno 01/08/23

Objetivo

Establecer un procedimiento adecuado para normar la gestién del mantenimiento preventivo

y correctivo de los activos fijos, verificando el correcto funcionamiento de las instalaciones y

equipos del hotel a fin de preservar la prestacion de un buen servicio a los huéspedes y

clientes.

Areas Involucradas

Todas las areas operativas del hotel.
Documentos

¢ Programa de Mantenimiento Preventivo Anual

e Ficha Técnica de Control de Maquinas

e Reporte de Cumplimiento Mensual del Programa de
Mantenimiento

o Formulario de Traslado de Activos Fijos

¢ Informe de Baja Técnica de Activos Fijos

¢ Informe Justificativo de Adquisiciones

e Validacién Técnica de Adquisiciones

e Control de Consumo de Servicios Béasicos

e Reporte Actualizado CAPEX

Politicas y/o estdndares

¢ Gestion del Mantenimiento de Activos Fijos e Instalaciones

e Manual de Inocuidad Alimentaria BPM

Descripcion del procedimiento

Form.
Form.
Form.

Form.
Form.
Form.
Form.
Form.
Form.

REG-0-9580-01
REG-0-9580-02
REG-0-9580-03

REG-0-9580-04
REG-0-9580-05
REG-0-9580-06
REG-0-9580-07
REG-0-9580-08
REG-0-9580-09

PL-O-9580-01

La descripcion esquematica del procedimiento para el proceso de Mantenimiento estara

representada mediante un Diagrama de Flujo de Proceso. Ver FP-O-9580-01 Gestion del

Mantenimiento de Activos Fijos e Instalaciones.
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5.1. Planeacion, Ejecucién y Supervisiéon de Mantenimiento Preventivo de Equipos
Criticos y no Criticos

Jefe de Mantenimiento

1. Desarrolla y disefia el “Programa de Mantenimiento Preventivo Anual”

considerando los siguientes puntos:

1.1. Evalla si los mantenimientos requieren de la contratacién de un proveedor o

pueden ser efectuados por el personal técnico del hotel.

1.1.1. De existir la intervencién de un proveedor, recibe el cronograma de las
actividades a realizar en digital y en formato A3. De ser el caso, esta

documentacion se recibe luego de cada suscripcion de Contrato.

1.2. Detalla en el cronograma de mantenimiento los trabajos a efectuarse posterior

a la evaluacion de estos.

1.3.  Verifica junto al Area Contable el presupuesto de mantenimiento asignado

mensualmente.

2. Revisa la planificacion y programacion de los mantenimientos detallados en el

“Programa de Mantenimiento Preventivo Anual” al iniciar el mes.

3. Envia por correo electrénico el “Programa de Mantenimiento Preventivo Anual”
para aprobacion hasta el 1 de diciembre de cada afio, al Gerente General, Delegado
Corporativo de Mantenimiento y Director General.

4. Una vez aprobado el “Programa de Mantenimiento Preventivo Anual”, socializa
con el personal del departamento, los trabajos a realizar durante el afio para su

respectivo control y ejecucion.

4.1. Solicita al Técnico y/o Supervisor de Mantenimiento la ejecucién y control de

los siguientes puntos:

4.1.1. Contar con un registro diario de las lecturas efectuadas a las cAmaras de
refrigeracion y produccion, a fin de precautelar la pérdida eventual de

temperatura en estas areas.

4.1.2. Efectuar una revision constante (diaria) de la temperatura que circula en la
red general del hotel mediante la realizacion de una hoja de control a fin

de cumplir con los estandares de seguridad establecidos.
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5. Revisa mensualmente la programacion del mantenimiento correspondiente, a fin de
establecer fechas de ingreso para su ejecucion tanto para el personal interno como

externo.

6. Coordina con el Técnico de Mantenimiento; la disponibilidad del area o equipo,
consultando la ocupacién del dia y delegando un responsable para la supervision del

trabajo a efectuarse.
Contratista

7. De existir disponibilidad, recibe via correo electrénico del proveedor la lista del
personal técnico y horario en el que se realizar4 el servicio de mantenimiento

preventivo programado; mismo que se recibe con al menos 24 horas de anticipacion.

8. Si no existe disponibilidad para la ejecuciébn y supervision del trabajo de
mantenimiento, solicita al proveedor que reprograme el mantenimiento a otra fecha

disponible.
Asistente de Mantenimiento

9. Verifica el correcto bloqueo del area, a fin de no generar molestias a los huéspedes
durante el trabajo.

10. Supervisa In Situ que el proveedor realice los mantenimientos preventivos cumpliendo
con los estandares establecidos por el fabricante en cada uno de los equipos, acorde

a lo indicado en el Contrato previamente celebrado, de ser el caso.

11. Verifica en coordinacion con el proveedor que el equipo critico o no critico se
encuentre funcionando correctamente efectuando las siguientes actividades

posteriores al mantenimiento:
e Encender y verificar que la rutina de encendido sea la correcta.

e Realizar pruebas de funcionamiento, para comprobar que el equipo se
encuentre operando en condiciones normales o de acuerdo a como se

encontraba antes de iniciar el servicio.

Personal Interno

Técnico de Mantenimiento
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12. Recibe las instrucciones del jefe de mantenimiento para la ejecucion de la tarea
preventiva en los equipos detallados en el “Programa de Mantenimiento Preventivo

Anual”.

13. Evalta el correcto bloqueo del area, a fin de no causar molestias a los huéspedes
durante la ejecucion del trabajo.

14. Verifica en coordinacién con el Asistente de Mantenimiento que el equipo critico 0 no
critico se encuentre funcionando correctamente efectuando las siguientes actividades

posteriores al mantenimiento:
e Encender y verificar que la rutina de encendido sea la correcta.

e Realizar pruebas de funcionamiento, para comprobar que el equipo se
encuentre operando en condiciones normales o de acuerdo a como se

encontraba antes de iniciar el servicio.
Asistente de Mantenimiento

15. Llena la “Ficha Técnica de Control de Maquinas” en digital y en fisico, detallando
los trabajos ejecutados durante la intervencion tanto del personal técnico como del

proveedor.

16. Archiva la evidencia de los trabajos efectuados con sus respectivas firmas. Ej. ficha

técnica, facturas, notas de venta, 6rdenes de compra.
Jefe de Mantenimiento

17. Verifica la actualizacion periddica de las “Fichas Técnicas de Control de Maquinas”

y las respectivas evidencias de su ejecucion.

18. Elabora el “Reporte de Cumplimiento Mensual del Programa de Mantenimiento”

acorde a los trabajos realizados.

19. Envia por correo electronico el reporte de los mantenimientos efectuados hasta el 10
del mes siguiente, al Gerente General, Delegado Corporativo de Mantenimiento y

Director General.
Ejecucidon de Mantenimiento Correctivo de Equipos Criticos y no Criticos

Jefe de Mantenimiento
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Recibe de los encargados de las areas del hotel o de algun colaborador mediante
correo electronico o solicitud de requerimiento utilizado por cada propiedad, la
notificacion de fallas o dafio en un activo fijo. Adicionalmente, puede recibir la
notificacion a través del personal del Area de Mantenimiento quienes determinaron la

necesidad durante las inspecciones realizadas.

Verifica si la reparacion puede ser efectuada por el personal técnico del hotel o se

requiere la contratacion de un proveedor.

Personal Interno

Observa y cuantifica el material a utilizar para la ejecucion del trabajo correctivo.

Verifica si el departamento posee en stock los materiales o repuestos necesarios para

la realizacion del trabajo.

En el caso de no contar con los materiales suficientes, genera la solicitud de compra

de los materiales a utilizar.

Verifica si la orden de compra es inferior al monto minimo de $1000,00 ddlares y

solicita la aprobacién a Gerencia General para realizar la compra.

Si el monto es superior al monto minimo, solicita al Area de Compras su asistencia en

el proceso de adquisicion.

Una vez aprobada la compra de los materiales, coordina junto al personal técnico y
Jefe del Area, la disponibilidad y las horas de trabajo que se requieran para la

ejecucion del trabajo.

Técnico de Mantenimiento

9.

Solicita la restriccion del area e informa de la paralizacion del equipo.

10. Ejecuta el mantenimiento correctivo.

Jefe de Mantenimiento

Contratista

11. Verifica si el equipo/maquinaria se encuentra sujeto a un contrato.

12. Si el equipo/maquinaria cuenta con contrato, solicita la asistencia del proveedor

asignado para la evaluacion de dafios.

13. Recibe del proveedor el informe y presupuesto por el trabajo correctivo a realizar.
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23.

24,

25.

26.
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Analiza el informe y presupuesto entregado por el proveedor.

Entrega a Gerencia General la cotizacion efectuada por el proveedor asignado para

su evaluacion y autorizacion del trabajo a efectuarse.

Si el equipo/magquinaria no se encuentra ligado a un contrato, comunica a Gerencia
General las razones de la subcontratacién para que autorice la cotizacion respectiva

del trabajo (Mantenimiento, Calibracién de Equipo, Reemplazo de Equipo, etc.)
Solicita la asistencia del Area de Compras para realizar las cotizaciones respectivas.

Recibe la visita de los proveedores contactados por el Area de Compras, para la

evaluacion de los dafos observados.

Si el trabajo de mantenimiento correctivo no es viable debido a que el costo de
reparacion es mayor al costo del equipo nuevo o el equipo esta a punto de alcanzar
su tiempo de vida util, se verifica en las bodegas si existe algin equipo para

reemplazar el averiado.

De existir un equipo de reemplazo solicita al Técnico de Mantenimiento la instalacién

respectiva.

Caso contrario, procede con la solicitud de baja del activo utilizando el “Informe de

Baja Técnica de Activos Fijos.”

Informa via correo electrénico, al Gerente General y Delegado Corporativo de
Mantenimiento, la baja del activo para proceder con el respectivo andlisis y gestion de
compra del activo de reemplazo utlizando el “Informe Justificativo de

Adquisiciones.”

Si la cotizacion es aprobada, comunica al proveedor via correo electronica la
ejecucion del trabajo, solicitando el listado del personal, fecha y hora a realizar el

trabajo de mantenimiento correctivo e indicando el uso de implementos de seguridad.

Recibe del proveedor via correo electrénico o fisicamente, el listado del personal que

ingresara para los trabajos y demas informacion requerida.

Coordinay planifica con las areas afectadas el mantenimiento a realizarse In Situ para

contar con la autorizacion de ingreso o apagado de los equipos durante el correctivo.

Si se requiere que el equipo sea intervenido en el taller del proveedor utiliza el

“Formulario de Traslado de Activos Fijos” para movilizar el equipo fuera del hotel.
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En caso de tratarse de una maquinaria/equipo identificado en el CAPEX, se debe
manejar directamente la solicitud de adquisicion y cotizaciéon con el Area Corporativa
de Compras, la cual valida en conjunto al Delegado Corporativo de Mantenimiento la
necesidad que requiera el hotel.

Para realizar la revision de las cotizaciones se debe utilizar el formato de “Validacion

Técnica de Adquisiciones.”

Asistente de Mantenimiento

28.

Supervisa In Situ que el proveedor realice los mantenimientos correctivos cumpliendo
con los estandares establecidos por el fabricante en cada uno de los equipos, acorde

a lo indicado en el Contrato previamente celebrado, de ser el caso.

29. Verifica en coordinaciéon con el proveedor que el equipo critico o no critico se

30.

31.

encuentre funcionando correctamente efectuando las siguientes actividades

posteriores al mantenimiento:
e Encender y verificar que la rutina de encendido sea la correcta.

o Realizar pruebas de funcionamiento, para comprobar que el equipo se
encuentre operando en condiciones normales o de acuerdo a como se

encontraba antes de iniciar el servicio.

Llena la “Ficha Técnica de Control de Maquinas” en digital y en fisico, detallando
los trabajos ejecutados durante la intervencion tanto del personal técnico como del

proveedor.

Archiva la evidencia de los trabajos efectuados. Ej. ficha técnica, facturas, notas de

venta, ordenes de compra.

Jefe de Mantenimiento

32.

33.

Verifica la actualizacion periodica de las “Fichas Técnicas de Control de Maquinas”

y las respectivas evidencias de su ejecucion.

Envia por correo electrénico el reporte de los mantenimientos efectuados; al Gerente

General y Delegado Corporativo de Mantenimiento.

Gestién de Compras de Mantenimiento

Jefe de Mantenimiento
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1. Detecta o recibe comunicacion (Llamada telefonica, correo electrénico, requerimiento
del sistema) respecto a alguna novedad encontrada como la falla de un activo critico

o cualquier evento que requiera de atencion urgente.

2. Coordina la inspeccién con el Asistente o Técnico de Mantenimiento Delegado para
gue revise el dafio del activo o la eventualidad y valide lo necesario para su

habilitacion.
Asistente de Mantenimiento

3. Realiza la inspeccion e informa al Jefe de Mantenimiento, el estado del activo o

eventualidad.
Jefe de Mantenimiento

4. Verifica en bodega la existencia de los elementos/repuestos que permitan reparar el

dafio en el activo o dar solucién a la eventualidad.

5. Si existen elementos/repuestos en la bodega, solicita al Técnico de Mantenimiento

gue ejecute el mantenimiento.

6. Caso contrario, considerando la necesidad de materiales, herramientas o repuestos
para el normal desarrollo de las actividades del hotel, solicita al area de compras su

asistencia en el proceso de adquisicion.

7. Recibe la orden de compra proporcionada por el area de adquisiciones corporativas

0 mediante proceso interno del hotel.

8. Envia correo de aprobacion al proveedor para coordinar la entrega del

elemento/repuesto.
Técnico de Mantenimiento

9. Recibe el elemento/repuesto y ejecuta el mantenimiento de ser el caso, coordina el

mantenimiento por medio del proveedor.
Asistente de Mantenimiento

10. Llena la “Ficha Técnica de Control de Maquinas” en digital y en fisico, detallando
los trabajos ejecutados durante la intervencion tanto del personal técnico del hotel

como del proveedor.

11. Archiva la evidencia de los trabajos efectuados. Ej. ficha técnica, facturas, notas de

venta, 6rdenes de compra.



71

Jefe de Mantenimiento

12. Verifica la actualizacion periodica de las “Fichas Técnicas de Control de Maquinas”

y las respectivas evidencias de su ejecucion.

13. Envia por correo electronico el “Reporte Actualizado CAPEX” del departamento; al
Gerente General, Delegado Corporativo de Mantenimiento y Departamento Contable.

5.4. Control de Servicios Basicos
Jefe de Mantenimiento

1. Establece una hora adecuada para efectuar la lectura de los medidores de servicios

basicos (Energia eléctrica y Agua Potable).
2. Asigna a un técnico de mantenimiento la lectura de los medidores.
Técnico de Mantenimiento

3. Efectla diariamente la lectura de los medidores de servicios basicos a la hora

estipulada por el Jefe de Mantenimiento.
Jefe de Mantenimiento

4. Llena el “Control de Consumos de Servicios Basicos” diariamente a fin de verificar

el correcto funcionamiento de las instalaciones.

5. Verifica si los consumos se encuentran normales, en caso de presentar resultados
irregulares, indagar y encontrar el punto que presenta el problema de la eventualidad

para que sea reparado a tiempo.

6. Mantiene actualizado el archivo de “Control de Consumos de Servicios Basicos”
en la carpeta compartida en OneDrive para visualizacion de Gerente General,

Delegado Corporativo de Mantenimiento y Director General.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Estudiantes de ESPOL Delegado Corp. de Mantenimiento Director General
01-08-23 01-08-23 01-08-23
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