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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar un sistema de control interno para lograr
la eficiencia en los procesos operativos del servicio de hoteleria de la empresa Madgiari SRL.
La investigacion se enfocd en la falta de controles internos como, manejo de efectivo,
individualizacion sobre la prestacion del servicio por dia, no cuenta con sistemas para los
suministros de distintas areas, falta de conocimiento sobre sus funciones por ausencia de

capacitaciones, inestabilidad de los trabajadores, ya que no cuenta con contratos de trabajos.

Para ello se formuld el objetivo general de Disefiar un Sistema de Control Interno en el Servicio
de Hoteleria de la empresa Madgiari SRL para incrementar la rentabilidad periodo 2018 —2019.
Se usO una metodologia de tipo descriptiva y aplicada junto a un disefio transversal, con un
enfoque mixto y no experimental y las técnicas fueron, observacion, entrevista, analisis

documental y cuestionario.

Entre los principales resultados de la investigacion es que la empresa no cuenta con controles
internos en el proceso de servicio, por la falta de un flujograma y Manual de Organizacién de
Funciones por ausencia de una Estructura Organizacional. Ademas, se determind mediante un
cuestionario de control interno la confiabilidad del control de la empresa, donde el 80%
respondieron que no existe controles 20%, solo se da mediante fichas fisicas, comandas y Excel

donde verifican las habitaciones disponibles.

Finalmente, la investigacion concluye que un disefio de sistemas de controles, permite tener en
orden la informacion administrativa y contable respecto a los costos y gastos Asi mismo los
indicadores de rentabilidad han determinado que los costos por los servicios prestados
representan 35% de margen comercial; después de deducir los gastos se ha obtenido 8.99 % de

incremento de utilidad neta.

Palabras clave: control interno, costos, gastos, procesos, rentabilidad.
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Abstract

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar un sistema de control interno para lograr
la eficiencia en los procesos operativos del servicio de hoteleria de la empresa Madgiari SRL.
La investigacion se enfocO en la falta de controles internos como, manejo de efectivo,
individualizacion sobre la prestacion del servicio por dia, no cuenta con sistemas para los
suministros de distintas areas, falta de conocimiento sobre sus funciones por ausencia de

capacitaciones, inestabilidad de los trabajadores, ya que no cuenta con contratos de trabajos.

Para ello se formul6 el objetivo general de Disefiar un Sistema de Control Interno en el Servicio
de Hoteleria de la empresa Madgiari SRL para incrementar la rentabilidad periodo 2018 - 2019.
Se us6 una metodologia de tipo descriptiva y aplicada junto a un disefio transversal, con un
enfoque mixto y no experimental y las técnicas fueron, observacién, entrevista, analisis

documental y cuestionario.

Entre los principales resultados de la investigacién es que la empresa no cuenta con controles
internos en el proceso de servicio, por la falta de un flujograma y Manual de Organizacion de
Funciones por ausencia de una Estructura Organizacional. Ademas, se determiné mediante un
cuestionario de control interno la confiabilidad del control de la empresa, donde el 80%
respondid que no existen controles 20%, solo se da mediante fichas fisicas, comandas y Excel

donde verifican las habitaciones disponibles.

Finalmente, la investigacion concluye que un disefio de sistemas de controles, permite tener en
orden la informacién administrativa y contable respecto a los costos y gastos Asi mismo los
indicadores de rentabilidad han determinado que los costos por los servicios prestados
representan el 35% del margen comercial; después de deducir los gastos se ha obtenido 8.99%

de incremento de utilidad neta.

Keywords: internal control, costs, expenses, processes, profitability.
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. Introduccidén

El desarrollo del turismo generado en los museos de la Regidn y los visitantes ejecutivos de
Lambayeque ha incrementado la actividad hotelera. Sin embargo, no sélo simboliza aumentar
los ingresos por servicios, ni mejoramiento de la infraestructura, sino en la calidad del servicio
y la eficiencia del proceso operativo, mediante la implementacion de controles internos de todas
las areas administrativas y operativas, de acuerdo a las funciones de los trabajadores que deben
regirse por una estructura organizacional teniendo un reglamento interno establecido por la
empresa. Es por eso que control interno se basa en técnicas y procedimientos que permitan
que permitan monitorear los resultados de una accién con la finalidad de proteger sus activos e

ingresos de la empresa (Cortés, Ana 2019, pag.13)

El Control Interno se ha relacionado a la exigencia para dirigentes y demas funcionarios,
quienes deben preocuparse o caracterizarse en su gestion actual por una capacidad de disefiar
sistemas de controles internos viables con la finalidad de garantizar un trabajo transparente y
confiable. A nivel nacional en los Gltimos afios se ha incrementado el ingreso de turistas que
vienen a nuestro territorio en busca de servicios de alojamiento, ya sea por la calidad de
servicios que ofrecen, pero no muchas empresas cuentan con las expectativas necesarias. Ya
que se requiere de sistemas de controles internos y ademas conocimiento sobre las funciones
los trabajadores, en relacidn operativa, para sintetizar la seguridad de las actividades y cumplir

con las necesidades de los clientes.

La presente investigacion se enfoco en evaluar el Control Interno en los procesos operativos
del servicio de Hoteleria de la empresa Madgiari SRL, determinandose riesgos en los procesos
gue no permite obtener informacion contable Optima, reconocer con transparencia los
resultados finales, principalmente costos y gastos, por la ausencia de sistemas de
procedimientos y controles de acuerdo a sus necesidades en crecimiento.

Luego de un analisis se identifico que el hotel no cuenta con controles internos en el proceso
de servicio, por la falta de un flujograma y un manual de organizacién, que permita definir sus
funciones correspondientes a los trabajadores, asi como también se determind mediante un
cuestionario que no existe procedimiento de controles internos. Tiene como efecto de no
controlar los costos y gastos que involucran durante el servicio, generando una informacién no

transparente tanto contable y administrativa para la toma de decisiones.
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La hipdtesis central de la investigacion, se formulé de la siguiente manera ¢ El disefio de un
Sistema de Control Interno en el servicio de hoteleria de laempresa Madgiari SRL incrementara
la rentabilidad periodo 2018-2019?

Control Interno “Es un proceso integral realizado por el gerente, funcionarios y servidores
de la organizacion, en efecto de enfrentar los riesgos, y lograr cumplir la misién, alcanzando
los objetivos de la empresa. (Khoury, 2014, pg. 9).

Rentabilidad: Segun Ccaccya (2015), define como una nocion que se establece a toda
operacién y /o ejecucién econémica donde intervienen medios materiales, humanos y
financieros, con el proposito de generar resultados viables.

Segun Diaz (2014), en su indagacion de tesis cuyo objetivo principal fue la “Propuesta de
un Sistema de Control Interno para el area de ventas y su incidencia en su gestion econémica
financiera de la empresa Gran Hotel el Golf Trujillo S.A”, Segin Posso & Barrios (2014), en
su investigacion de tesis, cuyo objetivo principal es el “Disefio de un Modelo de Control Interno
en la Empresa Prestadora de Servicios Hoteleros que permitird el mejoramiento de la
informacion financiera”.

Se us6 una metodologia de tipo descriptiva y aplicada junto a un disefio transversal, con un
enfoque mixto y no experimental y las técnicas fueron, observacion, entrevista, anlisis
documental ( costos, gastos y el estado de resultado) y cuestionario, donde se puntualizé los
aspectos generales de la empresa para determinar su actual funcionamiento, ademas la
elaboracion de un flujograma de los procesos operativos, para identificar las deficiencias
existentes, asi como también la determinacion de costos y gastos y el respectivo analisis de los
indicadores de rentabilidad. En base a la estructura del informe de indagacion, presenta lo
siguiente: El capitulo I, se enfoca en la introduccidn general del estudio como la presentacién
general del tema.

El capitulo Il se enfoca en la formulacién del marco histdrico y tedrico en relacion a las
variables del estudio.

El capitulo Ill, se enfoca en el método de investigacion, poblacion, muestra, técnica e
instrumentos de recoleccion de datos.

El capitulo IV corresponde a la presentacion de los resultados obtenidos

El capitulo V, se enfoca en la presentacion y discusion de los resultados obtenidos de acuerdo
a los objetivos especificos establecidos.

El capitulo VI Y VII, se enfoca en la descripcion de conclusiones y recomendaciones
obtenidas por cada objetivo especifico determinado.

El capitulo VI Y IX, listado de cada una de las referencias bibliogréficas y anexo realizado
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I1. Marco tedrico

2.1.Antecedentes:

En este informe de indagacion esta relacionado con el proceso de servicio, costos y gastos e
rentabilidad, que se ha considerado las siguientes tesis de investigaciones concurriendo las

siguientes:

Segun Maza (2018), en su investigacion cuyo objetivo principal fue “Los Mecanismos de
Control Interno Administrativo en las Empresas Hoteleras en el Perti”. Por lo tanto, utiliz6 la
siguiente metodologia que es el disefio No experimental, descriptivo, bibliografico,
documental, donde el autor concluye que la empresa debe contar con una implementacion de
Manual de Organizacién y funciones, para asignar responsabilidades a los trabajadores.
Ademas, implementar un registro de huéspedes de manera computarizada., a efectos de contar

con los datos e informacién para el control.

Segun Posso & Barrios (2014), en su investigacion de tesis, cuyo objetivo principal es el
“Disefio de un Modelo de Control Interno en la Empresa Prestadora de Servicios Hoteleros Eco
Turisticos Nativos Activos Eco Hotel La Cocotera, que permitira el mejoramiento de la
informacion financiera”. Por lo que ambos autores utilizaron la siguiente metodologia: analitica
— descriptiva, puesto que pretende identificar y detallar las fortalezas y debilidades de la
organizacion. Los autores concluyen que se evidencio que el Control Interno es una herramienta
fundamental para realizar de una forma mas efectiva el objeto social y los objetivos trazados

por la empresa.

Segin Chanta (2017), en su exploracion de tesis “Los mecanismos de Control Interno
Administrativo de las Empresas del Sector Servicios - Rubro Hotelero en el Pert “, que para
ello utilizé la siguiente metodologia de investigacion que es el disefio cualitativo - descriptivo
— bibliografico — documental y de caso; donde el autor concluye que los servicios que ofrece
un hotel categorizado, deben cumplir con todos los estandares de calidad. Ademas, que la
empresa si realiza comparativos de sus estados financieros entre ejercicios operacionales, con

la finalidad de ir estudiando y mejorando el proceso econémico y financiero de la empresa”.
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Segun Diaz (2014), en su indagacion de tesis “Propuesta de un Sistema de Control Interno
para el area de ventas y su incidencia en su gestion economica financiera de la empresa Gran
Hotel el Golf Trujillo S.A”, que para ello utilizé la siguiente metodologia de indagacion que es
el método descriptivo; donde el autor concluye que la implementacion de un sistema de control
interno para el area de ventas , aporta significativamente a la mejora del flujo operativo en el

proceso de las ventas , salvaguardando sus activos de la entidad”.

Por otra parte, Segin Cueva & Echevarria (2013) en su indagacion cuyo objetivo principal
fue evaluar la organizacion y actividades de control interno, controlando los riesgos, revisando
las informaciones, observando a las actividades de realizacion de la empresa. Por lo tanto, los
autores utilizaron la siguiente metodologia que fue el método COSO, haciendo la realizacion
de los métodos en observacion y entrevista hacia los trabajadores. Los autores concluyen que
mediante este Sistema de Control la empresa obtendra una buena seguridad 6ptima sobre la

informacién financiera.

Finalmente, Segin Arcaya (2018), en su investigacion cuyo objetivo principal es el “El
Control Interno y su Incidencia en la Gestién de los Servicios en las Empresas Hoteleras de la
Region Puno”, por lo que el autor utiliz6 la siguiente metodologia de investigacion que es el
estudio descriptivo de relacion maltiple o multivariada, determinando el grado de influencia de
control interno sobre la gestidn de servicios. Donde concluye que, segin el modelo de regresién
lineal multiple, existe influencia significativa del control interno en la operacion de servicios

de las empresas hoteleras de la regién Puno.
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2.2.Bases teoricas
2.2.1. Control Interno

2.2.1.1. Concepto de Control Interno

Es elaborado por distintos niveles de una organizacion, cada uno de ellos con
responsabilidades diferentes. Entre ellos intervienen los directivos, gerentes, auditores y otros
trabajadores de menor nivel que integran para que el sistema de control interno ejecute con
efectividad, eficiencia y economia, con la finalidad de lograr sus objetivos, custodiando sus

activos y promoviendo el mayor grado de rentabilidad. (Meléndez, 2016, pg. 20).

Segin Khoury (2014), define control como proceso integral efectuado por el titular,
funcionario y servidores de una organizacion, con el fin de enfrentar los riesgos, y lograr

cumplir la mision, alcanzando los objetivos de la empresa.

Ademas, el control interno esta relacionado al plan de organizacion y medidas que se
instituyen en un negocio o trabajo con la finalidad de cuidar o salvaguardar sus activos de la
empresa, asi como también de supervisar la exactitud y confiabilidad de las operaciones
contables que se realiza durante un periodo determinado, de tal manera originando la eficiencia

y eficaz fomentando sus politicas, logrando sus objetivos instituidos. (Mantilla, 2018, pg.7).

2.2.1.2. Objetivos de Control Interno

De acuerdo al autor Meléndez (2016), define los siguientes objetivos de control interno las
cudles son:
Promover la efectividad, eficiencia y economia en las operaciones y la calidad en los

servicios que debe brindar la empresa:

“tiene como propdsito de comprender los procesos de planeacion, organizacion, direccion y
control de las operaciones que realiza una empresa. Efectividad, guarda concordancia con el

logro de las metas y objetivos; Eficacia, es la relacion de bienes y servicios producidos;
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Economia, recursos fisicos, financieros y humanos en calidad y cantidad al menor costo

posible”.

Proteger y Conservar los recursos contra cualquier pérdida, despilfarro, uso indebido,

irregularidad o acto ilegal:

“Su objetivo es brindar medidas relacionadas por la administracion, con el propdsito de
prevenir operaciones no autorizadas o apropiaciones indebidas, que puedan generar riesgos de
pérdida para la empresa”

Cumplir leyes, Reglamentos y otras normas:

“Tiene como efecto de relacionarse con las normas, politicas y procedimientos, que aseguran
el uso de los recursos de la empresa, sea persistente con las disposiciones establecidas en las
leyes y reglamentos”.

Elaborar informacion financiera vélida y confiable, presentada con oportunidad:

“Permite la valorizacion y realizacion de las operaciones o actividades de una organizacion”

Fomentar e impulsar la préactica de integridad y valores éticos:

“Este objetivo se relaciona con los valores éticos que deben practicarse dentro de una

empresa”

Y ademaés de los objetivos anteriores segun autor Meléndez; el autor Mantilla (2018), dentro
de su clasificacion de objetivos del sistema de control interno adiciona el sexto objetivo que

corresponde a:
Salvaguarda de activos:
“Interfiere activos que no son propiedad del ente (si son propiedad del ente, este los incluye

en sus estados financieros) pero por los cuales el ente tiene que responder y destinar recursos

propios para su proteccion.”
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Y por otra parte Mantilla (2018), sefiala que el control interno son acciones decididas por la
administracion, con la finalidad de obtener una buena planificacion, organizacion y dirigir el
desempefio para asegurar los bienes de la empresa, logrando los siguientes objetivos

establecidos:

Cumplir los objetivos y metas establecidas para la ejecucion de operaciones.
Realizar un buen uso de la economia y ser eficiente con los recursos de la empresa.
Cuidar y salvaguardar los bienes o activos de la organizacion.

Realizar informacion confiable e integra

Cumplir las politicas, normas, procedimientos y leyes de la empresa.

Y por ultimo Cornejo (2018), adiciona el objetivo de Adaptacién, que consiste en los
cambios del entorno y efectuar al logro de efectos en base a los resultados de la empresa

mediante la mejora continua.

2.2.1.3. Elementos de Control Interno

Segun Meléndez (2016), menciona que los elementos principales en una estructura de
sistema de control interno para su aplicacion en todas las funciones y operaciones que realiza

la organizacion son:

1- Organizacion

Los elementos que interviene en organizacion son los siguientes:

- Gerente General: Es la persona que vela por la gestion administrativa, estableciendo

politicas para tomar las mejores decisiones y obtener resultados efectivos.

- Coordinacion y Estructura de una Organizacion Sdlida:
Es la accidn que se debe adaptar a distintas obligaciones y necesidades que posee la
empresa. Y estructura de organizacion se basa de acuerdo a la actividad econdémica
que tiene como finalidad de dividir sus operaciones por cada area que establezcan,

con la intencion de cumplir con un manual de organizacién de funciones y
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programaciones a seguir. Con el fin de realizar eficientemente sus operaciones en el

proceso del servicio dado.

Division o Segregacion de funciones: Este elemento es relacionado con las funciones
de cada colaborador que pertenezca a un centro de trabajo, que tiene como fin de
realizar distintas actividades de acuerdo al area que se le asigne, como, por ejemplo:

registrar informacion, archivar, brindar el servicio, personal de limpieza, etc.

Asignacion de responsabilidades: Tiene como propdsito de dar a conocer los
nombramientos dentro de una organizacion, su jerarquia y delegue responsabilidades

o facultades asignadas.

2- Procedimientos de Control Interno

Para tener un buen control interno, no sélo basta una buena organizacion, pues es necesario

que sus principios se apliquen mediante procedimientos y funciones que garanticen validez en

una empresa. Los procedimientos que interviene en organizacion son los siguientes:

Planeacién y Sistematizacion: se relaciona en base a manuales de procedimientos y
funciones que tienen como proposito de asegurar el cumplimiento por parte de los
trabajadores, con las practicas que dan efectos a las politicas de la empresa, para
evitar riesgos y errores, con el fin de abreviar el periodo de capacitacion del personal

y reducir el nimero de érdenes verbales y decisiones apresuradas.

Registros: un buen sistema de control interno y contable debe establecer
procedimientos adecuados para los registros completos y correctos de sus
operaciones (activos, pasivos, ingresos y gastos). Ademas, contar con libros y
registros en forma manual o software contable, sera informacién optima para la
empresa, manteniendo una adecuada proteccion de los registros en todo el proceso

del servicio.

Informes: este elemento es primordial porque se relaciona con la preparacion de la
informacion financiera, hasta la hoja de distribucion a clientes, por antigliedad o las

obligaciones a pagar.
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3- Recursos Humanos o Personal

Para obtener una buena eficacia dentro de un control interno, se debe de seleccionar personal
de calidad para la integracion de una empresa, asi se tenga los mejores sistemas automatizados,

si no se dispone del personal idéneo para llevarlo a cabo.

Los elementos de esta &rea que intervienen de control interno son:
Entrenamiento: Capacitar al personal
Eficiencia: Alentar el esfuerzo de cada uno de los trabajadores
Etica y moralidad: Practicas de principios éticos del personal
Retribucion: Incentivos y permisos y oportunidades que se les brinda para
contribuir sus necesidades y problemas personales.

4- Supervision y / 0 monitoreo:

Vigilancia constante hacia el personal para que desarrolle bien sus funciones a su cargo.

2.2.1.4. Fases de Control Interno

Segun autores Vega, Pérez & Nieves (2017), definen las siguientes fases las cuales son:
a) Preparacion inicial de las condiciones:

Esta fase tiene como fin de implementar procedimientos de evaluacion para poder lograr el
compromiso Yy la necesidad de la estructura con el objetivo de mejorar su sistema de control
interno.

b) Planificacion:
Esta fase tiene como funcion de desarrollar la planificacion que precisan dentro de los

objetivos, actividades y tareas que se requiere tomar para medir el nivel de eficacia del control

interno.
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c) Evaluaciony mejora:

Se determina el nivel de los tipos de control, normas para poder complementar la matriz del
encargado responsable. Ademas, producir sistemas de implementacién para mejorar los planes

de accién, con la finalidad de lograr una ejecucién efectiva.

Y ademas de las fases anteriores segun autores Vega, L.; Pérez, M. & Nieves, A.; Segln el
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2016), dentro de su clasificacion de fases del sistema

de control interno adiciona lo siguiente que corresponde a:

d) Ejecucion:
Esta fase tiene como prop6sito de desarrollar las operaciones establecidos para la ejecucion
del plan de trabajo, disefiados dentro de la estructura, con el propoésito de salvaguardar los

bienes y activos de la empresa.

Por otra parte, Segun autor Cobefias (2017), detalla otros tipos de fases del sistema de control

interno que corresponde a:

e) Crear una cultura del control mediante la comunicacion, la motivacién y la

capacitacion:

Esta fase tiene como soporte de relacionar la comunicacién con las personas sobre qué cosa

se quiere hacer, y los beneficios para la empresa inclusivamente para ellos.

f) Recabar informacion:

Se relaciona con la recoleccion de datos, a todos los trabajadores, con la finalidad de ver
cémo va en marcha la compafiia. Algunos de estos ejemplos son los siguientes: realizar una
entrevista para ver cuales son las funciones de cada trabajadora, ademas hacer una enumeracion
de chequeos en la cual se presume la existencia de controles internos y por ultimo la

observacion, con la intencidn de extraer informacion en distintas partes.

g) Diagnosticar
Tiene como finalidad de disponer la informacién de la empresa verificando si se estan

cumpliendo los roles, funciones y politicas establecidas dentro de ella.
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2.2.1.5. Clases de Control Interno

Segun Manco (2014), define las siguientes clases de controles las cuales son:

Controles Administrativos:
Son procesos administrativos de asuntos como la planificacion de objetivos, metas e
indicadores, asi mismo la canalizacion de tareas de diferentes areas, para la medicién y

evaluacion de desempefio.

Asi mismo esta basado en la administracion de operaciones de la empresa, con el prop6sito
de ejecutar esta accion como establecimiento de la autoridad encargada, con el fin de cumplir

el logro de los objetivos de la empresa y el control contable. (Mantilla, 2018, pg.7).

Controles Contables:

Comprende el plan de la organizacion, procedimientos y registros en base al cuidado de los
activos y la confiabilidad de los estados financieros, con el propdsito de tener una seguridad
Optima: de que las operaciones o transacciones se hayan realizado con la autorizacion y
supervision de la administracidn responsable; asi como también de que las operaciones hayan
sido elaboradas de acuerdo a los principios de contabilidad de acuerdo a los estados que se hara
presentar. (Mantilla, 2018. Pg.7).

Y ademas de las clases anteriores segun autor Manco; el autor Marin (2018) en su Revista
“Control Interno de los Procesos Contables del Sector Publico”, dentro de su clasificacion de

clases del sistema de control interno adiciona las siguientes clases que corresponde a:

Control Preventivo:

Fonseca (como se citd en la revista de Marin, 2018), comenta que el control preventivo se

realiza antes de ejecutar las operaciones y/o actividades de la empresa. Ademas, es la clase mas
correspondiente porque ayuda a tomar prevenciones de los problemas que se puedan presentar.
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Este tipo de control es fundamental porque permite fomentar el avance antes de establecer la
actividad real, ya que este control se dirige hacia el futuro, con la finalidad de disminuir errores

y reducir al minimo la necesidad de acciones correctivas.

Ademas, Meléndez (2016), menciona que el control preventivo se ejecuta antes de que
desarrollen las acciones o los hechos que se van a realizar en una organizacion, que comprende
lo siguiente:

= Aplicacion de normas legales de acuerdo a sus necesidades o actividad

= Disposicion de las normas generales acordadas por el directorio de la empresa

= La ejecucion de manuales de organizacién de funciones, planes estratégicos e
reglamentos internos establecidos en una sociedad

= Elaboracién de plan de cuenta

Control Concurrente:

Fonseca (como se cito en la revista de Marin, 2018), define que este tipo de control se
establece mientras se ejecutan las labores, que tiene como potestad de corregir los problemas
que se inculcan dentro de la empresa. Tiene como proposito de realizar la supervision directa,

de un trabajador para poder corregir a tiempo los errores que se le encuentra.

Asi mismo, Meléndez (2016), menciona que se desarrolla dentro de las areas establecidas de
una empresa, con la finalidad de efectuar las actividades administrativas, operativas y
financieras, con el proposito de comprender los procedimientos establecidos ante una funcion,

salvaguardando los activos de la empresa.

Control Posterior:

Fonseca (como se cito en la revista de Marin, 2018), comenta que el control posterior es el
que ejerce después de la ejecucion de alguna actividad que se realiza, con el propdsito de

verificar que la empresa haya cumplido con los objetivos, politicas o normas correspondientes.
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Segun Meléndez (2016), menciona que el control posterior tiene como funcién principal de
comprender los procedimientos establecidos y realizados después de que las decisiones

administrativas han surgido efecto.

2.2.1.6. Principios de Control Interno

Segun Meléndez (2016), menciona los principios como indicadores esenciales que sirven

para el avance de la estructura organizacional de la empresa y son los siguientes:

Aplicables a la estructura organica
Establecer responsabilidades

Separacidn de funciones de acuerdo a sus areas correspondientes

Aplicables a los procesos y sistemas
Crear y detallar un buen sistema de archivo
Comprobacion de las acciones efectuadas
Las operaciones tienen que estar separadas de acuerdo a su gestion
correspondiente

Orden de documentos y control de efectivo.

Seleccidn de personal habil y capacitado
Seleccidn de personal con experiencia laboral
Programacion de capacitaciones contindias

Rotacién del personal cada vez que sea necesario

2.2.1.7. Metodologia de Control Interno

Yuni & Urbano (como se cité en Hernandez y Duana 2020) afirma que la metodologia es un
proceso de toma de decisiones para optar aquellas técnicas que sean mas apropiadas a los fines

de la investigacion.

Dentro de los principales instrumentos del control interno estan:
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a) Cuestionario
Elaborada por una lista de preguntas en las que son contestadas por
funcionarios de la empresa con la finalidad de indagar sobre la
capacidad de todas las areas de la entidad, que permite servir de guia
para el reconocimiento y determinacion de las areas criticas y buscar
cuéles son sus puntos de deficientes para la preparacion de controles

correspondientes.

b) Diagramas de flujo
Describe los procesos de sus distintas areas, donde detalla la
actividad a realizar mediante simbolos sobre el trabajo a realizar, y
permite visualizar el flujo de la informacion desde el origen hasta su
fin y determina las siguientes ventajas: identifica la ausencia de
controles operativos, financieros y administrativos y reconoce los

desvios de procedimientos de trabajo.

2.2.2. Costos

2.2.2.1. Concepto de Costos

Segun autor Wu (2018), define costo como la cantidad monetaria que debe pagarse para
adquirir bienes o servicios, que serviran a futuro para generar rentas o ingresos a la

organizacion.

Ademas, el autor Chiliquinga, M. & Vallejos, H. (2017), definen costos como el grupo de
valores incurridos en un determinado periodo identificados en relacion con el producto que se

elabora, midiendo el importe monetario que se debe pagar para recibir un bien o servicio.

Segun Cuevas (2014), menciona que costos son todas aquellas “salidas” de mercancias, que
en su momento fueron compradas con la intencidn de procesarse y/o venderse. Los costos estan

agregados por ventas (a precios de compra), promociones, mermas Yy fugas.
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2.2.2.2. Elementos de costos

Los elementos son los siguientes:

Costos Directos
Segln la Revista Pert Contable, 2018 define que los costos directos son aquellos que se
relacionan con el producto directamente, sin ser repartido. Ademas, sirven para establecer
componentes de control que den a conocer con exactitud la cantidad de coste que tiene el

servicio o producto.

De la misma forma el autor Wu (2018), menciona que son aquellos que pueden ser
identificados directamente a una actividad, area o servicio. Dentro de la codificacion de costos

directos tenemos

Materiales Directos
Son aquellos bienes que se utilizan para la trasformacion de un producto final, siempre y
cuando estan sean participes y comercializados conjuntamente. Por ejemplo: accesorios,

envolturas, etc. (Revista Pert Contable, 2018).

Mano de Obra
Es aquella representada por la intervencién del personal responsable que con su esfuerzo
interviene en el proceso de transformacion del material directo. (Wu, 2018. Pg.43). Dentro de

su clasificacidon de mano de obra esta:

- Mano de Obra Directa
La mano de obra guarda con el esfuerzo fisico por los trabajadores de una empresa para
transformar la materia prima en producto final, como, por ejemplo: sueldos de los trabajadores,

beneficios sociales, etc. (Revista Pert Contable, 2018).

Ademas, el autor Wu (2018), cuenta que es representada por los funcionarios que intervienen
directamente con el producto, bien o servicios, que puede ser controlada de manera efectiva, en

relacion a la actividad econdmica de la empresa.
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Costos Indirectos

Son aquellos que no pueden ser identificables facilmente con un departamento, bien o
servicio, como por ejemplo la depreciacién de un mueble o una maquinaria. (Wu, 2018. Pg.
30).

Ademas, estos costos son generales a la produccion de un bien o servicio, en base a todos
los costos de produccidn, sin incluir los costos directos, ni la mano de obra directa. Se clasifica
de la siguiente manera, mano de obra indirecta, materiales indirectos, servicios publicos,

depreciacion, etc.

Segun Revista Peru Contable (2018), estos costos que estan relacionados en el proceso

productivo, pero no intervienen directamente con el producto final.

Dentro de la clasificacién de costos indirectos tenemos:

e Materiales Indirectos
Son aquellos materiales que no se cuantifica directamente en el producto elaborado, ni
forman parte de él, pero sin estos no seria posible la produccién. Por ejemplo, suministros como
atiles de limpieza, herramientas y equipos de trabajo, materiales de mantenimiento, etc.
(Revista Peru Contable, 2018).

e Mano de obra indirecta
Segun Chiliquinga, M. & Vallejos, H. (2017). Este elemento esta relacionado con la fuerza
de trabajo que participa en forma indirecta en la elaboracion de un producto. Ejemplo de

personal de mantenimiento.

Como Por ejemplos sueldos de los jefes de produccion, gerente de planta y supervisores, asi
como también beneficios sociales, seguro, horas extras, bonos nocturnos, cts., entre otros.

(Revista Peru Contable).
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Costos fijos

Segun Chiliquinga, M. & Vallejos, H. (2017), definen costos fijos como costos que
permanecen durante en cualquier volumen de produccion, asi como también la gerencia tiene

el control de los volumenes producidos.

2.2.3. Gastos

2.2.3.1. Concepto de gastos

Segun Chiliquinga, M. & Vallejos, H. (2017), definen gastos como valores que se usan para
cumplir distintas funciones como administrar, vender y financiar. Ademas, el gasto es aquel
que haya ingresos o0 no, tengo que pagar los gastos generados como, por ejemplo: el sueldo de

un vigilante.

2.2.3.2. Clasificacion de gastos

Se clasifican de la siguiente manera:

Gastos Administrativos

Interviene desde una estructura administrativa que tenga la responsabilidad de la gestion
administrativa y operativa desde Gerencia hasta los procesos operativos, que tienen como efecto

de detectar cuéales son los costos fijos y variables que intervienen en el resultado de la empresa.

A continuacion, el autor (Rodriguez, 2012, p.24). menciona los siguientes gastos de una
empresa tales son: personal administrativo y operativo gastos, seguros, servicios publicos,

mantenimiento y reparaciones, viaticos, depreciaciones, amortizaciones, entre otras.

Ademas, By Ministros (2018), mencionan que los gastos administrativos intervienen en la
relacion de distintas areas especificamente elaborados para esa funcion, ya que este tiene como
fin de que sean consistentes para el funcionamiento normal de la entidad, asi como también la
gestion humana o la comunicacién entre ellos, por lo que se debe de proceder a una buena

ejecucion correcta de los gastos administrativos.
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Gastos de Ventas

Segln el articulo By Ministros (2018), define gastos de ventas a la interrelacion de
crecimiento y disminucion de ventas originadas en una empresa. Ademas, tiene que ver con
relacion directa de los sueldos de los trabajadores, gastos de mantenimiento y todo lo que tenga

que ver con las operaciones de venta

Tienen como objetivo de relacionarse con el area de ventas de una organizacion, en lo que
interviene la distribucion, asi como también marketing (publicidad), promocion, bastante
mercadeo. Algunos ejemplos que intervienen, una de ellas es el pago del trabajador del area de
ventas, asi como también por los gastos que realiza en facturas, Utiles, etc.; también los gastos

legales, registro de marcas, etc.

2.2.4. Rentabilidad

2.2.4.1. Concepto de rentabilidad

Segun Ccaccya (2015), especifica rentabilidad como una nocion que se establece a toda
operacién y /o ejecucién econdmica en la que intervienen medios materiales, humanos y

financieros, con la finalidad de generar resultados.

Banco Base (2018), define que la rentabilidad de una organizacion es un indicador que
prescribe si se esta generando ganancias que faciliten la existencia y active el mejoramiento de
su evolucion, con el proposito de producir utilidades, cuando los ingresos por las ventas son
mayores que los costos derivados de los elementos de las operaciones incurridos para producir

€s0S ingresos.

Ademas, realizar una proyeccion sobre este indice se podré ver si se esta estableciendo bien
los activos, con el fin de estimar el valor presente de las que se espera ingresos de dinero, en

comparacion con los costos intervinientes en la operacion. (Banco Base, 2018).
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2.2.4.2. Tipos de Rentabilidad

Entre tenemos:
Rentabilidad Operativa
Segun el autor Ccaccya (2015), menciona las siguientes ratios que determinan si una

empresa genera ingresos suficientes para cubrir sus costes y poder remunerar a sus propietarios.

Ademas, son indicadores que miden la capacidad de generar beneficios por parte de la

empresa. Entre las principales clasificaciones de ratios tenemos:

Costo de venta / ventas
Este indicador mide la proporcion en que los ingresos generados por la compafiia, mediante
las ventas, han sido absorbidos por los costos aplicados en la produccion de los productos
finalizados.

costo de ventas
ventas

Rentabilidad neta sobre ventas

Este indicador tiene la funcion de medir la rentabilidad neta sobre las ventas, donde
intervienen los gastos operacionales, financieros, tributos y laborales de la entidad. Indicando

cuanto gana la empresa por cada sol vendido en mercaderia.

utilidad neta
ventas netas

Margen Comercial

Este indicador tiene como finalidad de determinar la rentabilidad sobre las ventas de la entidad

considerando solo el costo de produccion

ventas netas - costo de ventas
ventas netas
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Ratios para evaluar los ingresos de una empresa.

» Ocupacion de habitaciones:
Este indicador tiene como finalidad de determinar la rentabilidad de las habitaciones

ocupadas.

Habitaciones ocupadas
Habitaciones totales

» Ocupacion de huéspedes
Este indicador tiene como finalidad de determinar la rentabilidad de la ocupacion de

huespedes

NuUmero de huespedes
Capacidad de hospedaje
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I11.  Metodologia

3.1.Tipoy nivel de investigacion

La presente investigacion es de enfoque mixto, Segin Hernandez, Fernandez & Baptista
(2006), es un proceso gue recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un

mismo estudio de investigacion.

La investigacion es de tipo aplicada, Segun Murillo (como se cité en Vargas, 2009) se
caracteriza porque busca la utilizacion de los conocimientos adquiridos, a la vez que se

adquieren otros, después de implementar la practica basada en investigacion.

Segln autor Herndndez (2014), la investigacion tiene un alcance descriptivo y explicativo,
porqgue solo se desarrollara las caracteristicas de lo que esta pasando y explica las razones de la

que estoy proponiendo.

3.2.Disefio de investigacion:

El presente estudio es de  disefio es no experimental — transversal porque los estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para analizarlos.

3.3.Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion: Segun Arias, Villasis & Miranda (2016), en su revista definen que la poblacién
es un conjunto de casos definidos, limitado y accesible que formara en referente para la eleccién
de la muestra y cumple con una serie de criterios predeterminados. En la presente investigacion

la poblacion seria la empresa Madgiari SRL.
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Muestra: Segun autores Hernandez, Fernandez & Baptista (2006) mencionan que es el
subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos y deben ser representativos de dicha
poblacion. En esta investigacion se determind como muestra al proceso del servicio de

Hoteleria.

3.4.Criterios de seleccién:

Se seleccionaron los EE. FF porque aqui verificaré que gastos y costos se hicieron en el
periodo 2018- 2019.

También se ha considerado al gerente, ya que él me brindara informacion de su empresa: a
que se dedica, conocer su estructura organizacional actual y futuro, asi como también el flujo

grama de la empresa para determinar deficiencias.

Ademas también se ha incluido a los trabajadores entre ellos son: area contable, area

administrativa, area de recepcion para poder aplicar un cuestionario de control.



3.5.0peracionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de Variables
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DEFINICION DEFINICION -
VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES TECNICA
Promover la efectividad, eficiencia y economia
Proteger y conservar los recursos
OBJETIVOS Cumplir _Igyes y reglamentos
Elaboracion de informes
Practicar la integridad y valores éticos
Es un plan de Salvaguarda de activos
organizacion Organizacion
ante Procedimientos
procedimientos ';Z?Jrigitls ELEMENTOS Recursos Humanos
establecidos en clasificacion - Supervision y/o monitoreo
una empresa ' Preparacion Observacion
CONTROL para Planificacion Entrevista
INTERNO salvaguardar sus Objetivos, Eé.h;cc?g:]o meiora Cuestionario
~ctivos elementos , fases, ool y me)
s clases , principios FASES jecucion .
originando la y clases Crear una cultura de comunicacion ,
eficiencia y capacitacion
eficaz Recabar informacion
Mantilla ( 2018) Diagnosticar
Administrativos
Contables
CLASES Preventivo
Concurrente

Posterior
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Estructura Organica

RENTABILIDAD

PRINCIPIOS Procesos y sistemas
Seleccidn y capacitacion de personal
METODOS PARA | Cuestionario
LA . .
EVALUACION Diagramas de flujo
Noci6n que se TIPOS Ratios Operativos

establece a toda
operacioén

econdémica que
intervienen

medios materiales

, humanos y
financieros

Ccaccya (2015)

Abarca la
siguientes:
Tiposy
Clasificacion

Ratios de ingresos por Habitaciones

CLASIFICACION

Costo de venta / ventas
Rentabilidad neta sobre ventas
Margen comercial

Ocupacién de habitaciones

Ocupacion de huespedes

Analisis
Documental

Fuente: Elaboracion propia
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3.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnicas e instrumentos

Son un conjunto de datos que comprenden procedimientos y actividades que le permiten al
investigador obtener informacion necesaria para resolver a su pregunta de investigacion. Segln
Hernandez & Duana (2020).

La recoleccion de datos en la presente indagacion se realizard empleando las técnicas de la
observacion, entrevista. Los instrumentos seran las guias de entrevista, ficha de observacion y

analisis documental.

Entrevista: Se realizara al Gerente General de empresa Hotel Madgiari SRL con la finalidad

de conocer los aspectos generales.

Anaélisis Documental: Se recogera mediante la informacion de documentos que se va a

analizar (identificacion de costos y gastos del proceso del servicio) y (andlisis de rentabilidad).

Cuestionario: Se aplicara a los 10 trabajadores Hotel Madgiari SCRL, con el propoésito de

determinar la confiabilidad de controles internos.

3.7.Procedimientos:

Como primer procedimiento se solicitd cita con el Gerente General para que me pueda
brindar informacion de la empresa, luego buscaré a los trabajadores para que me ayuden con un
cuestionario, para determinar la confiabilidad de control del hotel y por ultimo haré un analisis
documental detallando la informacidn sobre la identificacion de costos y gastos y analisis de la
rentabilidad.
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3.8.Plan de procesamiento y analisis de datos:

Consiste en técnicas utilizadas para el procesamiento de datos consistio primero en la
entrevista que detalla la situacion actual de la empresa. Luego el anélisis documental para
verificar los costos y gastos e analizar rentabilidad periodo a periodo, y por ultimo se procedera
u cuestionario para determinar la confiabilidad de control interno y determinar si es viable el

disefio de un sistema.



3.9.Matriz de consistencia:

Tabla 2 Matriz de Consistencia

TITULO JUSTIFICACION

PROBLEMA

OBJETIVOS

MARCO TEORICO

HIPOTESIS

METODOLOGIA

La investigacion
generd debate en que
en la actualidad la
empresa Madgiari
SRL , no cuenta con
un control interno ,
por lo que se propone
disefiar un sistema de
control con la
finalidad de mejorar
los procesos en el
servicio de
hoeteleria.

Disefio de un
sistema de control
interno en el
servicio de hoteleria
de la empresa
Madgiari SRL para
incrementar la
rentabilidad
periodo 2018- 2019

¢El Disefio de un
Sistema
de Control
Interno en el
servicio de
hoteleria de la
empresa Madgiari
SRL incrementara
la rentabilidad?

Objetivo General

Disefiar un sistema de control interno en
el servicio de hoteleria de la empresa
Madgiari SRL para incrementar la
rentabilidad periodo 2018-2019

Obijetivo Especificos

Presentar los aspectos generales de la
empresa Madgiari SRL

Describir el proceso del servicio de
hoteleria ( flujograma ) para determinar y
cuantificar deficiencias , causas y efectos.

Identificar costos y gastos ( reales y
estimados ) en el proceso del servicio de
hoteleria de la empresa Magdiari SRL

Determinar la confiabilidad del control de
la empresa Hotel Madgiari aplicando un
cuestionario de control interno

Analizar rentabilidad periodo 2018-2019
respecto de los costos y gastos del Hotel
Madgiari SRL

Establecer un sistema de Control Interno
para el proceso de los servicio de hoteleria
de la empresa Madgiari SRL

Control Interno
Objetivos

Elementos

Fases

Clases

Principios

Meétodos para la evaluacion

Rentabilidad

Ratios operativos
costos de ventas
Rentabilidad neta sobre
ventas

Margen comercial

Ratios de ingresos por
habitaciones

Ocupacion de habitaciones
Ocupacion de huespedes

Si se propone

disefiar un sistema de

control interno en el
servicio de hoteleria ,

entonces se incrementara

la rentabilidad en la
empresa Madgiari SRL

periodo 2018 - 2019

VARIABLES

Independiente
Control Interno

Dependiente
Rentabilidad

Tipo de investigacion
descriptiva y aplicativa

Disefio de
investigacion
no experimental y no
transversal

Técnica de
recoleccion de datos
Observacion
.entrevista, analisis
documental

Muestra de estudio
Hotel Madgiari SRL
Proceso de servicio ,
gerenciay
trabajadores de la
empresa

Elaboracién propia
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3.10. Consideracion éticas

En el presente trabajo, se mantendra la confidencialidad de la informacion proporcionada de la

empresa, ademas por parte de Gerencia, solicitd reservar el nombre de la entidad.
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IVV. Resultados

4.1.Resultados

4.1.1. Aspectos generales de la empresa Hotel Madgiari SRL

La empresa fue constituida en el afio 1987, persona juridica ubicada en la localidad de
Chiclayo y aperturada formalmente con la marca Madgiari SRL que esta ubicada en la Av.
Pedro Ruiz- Chiclayo, continuando en la actualidad con la misma direccién, cuya actividad
principal es brindar servicios de hospedaje a nivel nacional.

La infraestructura del Hotel Madgiari SRL esta hecha a base de material noble porcelanato,
revestidos y espejos biselados, un techo con disefios decorativos con drywall. Ademas, cuenta
con una recepcién disefiado en colnter de melanina, un area pequefia para mini bar contando
con 5 mesas y un frigo bar para el consumo de los clientes, incluye 5 pisos y una azotea, con
una totalidad de 26 habitaciones adaptables, donde cada una de ellas cuenta con articulos de
aseo para los huéspedes.

El Hotel Madgiari SRL se caracteriza por contar con una gran variedad de servicios de
hospedaje como Room servicie las 24 horas, WIFI ilimitado, TV, cable, cochera, cafeteria y
minibar, entre otros, ademas cuenta con diferentes tipos de habitaciones entre ellas tenemos: 4
habitaciones doble, 7 habitacion individual, 4 habitacion suite, 5 habitacion matrimonial, 3
habitacion triple y 3 suite con jacuzzi. Su principal meta es afio tras afio de fortalecer e
incrementar sus ventas con la finalidad de darle un valor agregado a la vital relacion entre

nuestros clientes.

A) Plan Estratégico

Mision
Somos una empresa dedicada al servicio de hospedaje dirigida a clientes nacionales e
internacionales a través de célidas e instalaciones con el fin de brindar el mejor servicio,

generando experiencias inolvidables

Vision
Es llegar a ser el hotel mas reconocido a nivel regional y expandir nuestras operaciones a

nivel nacional e internacional, a través de un servicio de excelencia al usuario
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B) Estructura Organizacional del Hotel Madgiari SRL
La empresa Madgiari SRL con el fin de atender en debida forma la venta de los servicios a
sus clientes dispone de las siguientes 3 areas dentro de su modelo de organigrama general:

Administracion, contabilidad y alojamiento.

A continuacion, mostramos la figura del organigrama general de la empresa

Contabilidad
. . —— Gerente General
Administracion
Jefe de
Alojamiento
|
l [
Botones Recepcionista Lavanderia Limpieza

Figura 1 Estructura Organizacional de la empresa
Fuente: Elaboracion propia

El &rea de Contabilidad de la empresa Madgiari SRL tiene como funcidn principal de
registrar las operaciones diarias de las compras y ventas que se realizan, asi como también de

declarar y pagar sus impuestos y presentar estados financieros.

El &rea de administracion tiene como el objetivo de velar por la planificacion, organizacion,

control de sus procesos operativos y actividad econdémica de la empresa

El area de alojamiento tiene como funciones de, brindar un buen servicio de hospedaje y

fidelizar al cliente ofreciéndole servicios a su comodidad y disposicién del huésped.
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C) Lista de Trabajadores que intervienen en el Hotel Madgiari SRL

Tabla 3Lista de trabajadores del Hotel Madgiari SRL

N° DE
TRABAJADOR
Gerente General 1
Contador
Administrador
Jefe de Alojamiento
Recepcionistas
Botones
Lavanderia
Limpieza

AREA

N R NN Rk~

Fuente: Elaboracidn propia con la informacion de la empresa

Basada en la clasificacion del personal de la empresa Hotel Madgiari SRL, la comunicacion
es de forma diaria y vertical, donde se establecen ciertas indicaciones sobre las funciones y/ o

actividades que se realizara durante el proceso operativo del trabajo, las cuales son:

Gerente General: Se encarga de tomar decisiones y supervisar el manejo operativo de la

empresa.

Contador: Es el responsable de registrar las operaciones, asi como de proporcionar la

informacién contable.

Administrador: Es el encargado de administrar la gestion y operacion del hotel desde el punto

de vista de planeacion, organizacién y funcionamiento.

Asistente del Gerente: Se encarga de supervisar las funciones de los trabajadores que operen

dentro del hotel, ademas es el encargado de entrevistar al nuevo personal cuando se requiere.
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Recepcionistas: se encargan de brindar la informacion que el cliente necesita, registrar las
reservaciones que solicitan, recibir llamadas telefénicas, realizar los cobros por cada servicio.
Botones: Es el encargado de llevar el equipaje de los huéspedes hasta la recepcién o incluso

hasta la propia habitacion, llevar los suministros de consumo al cliente cada vez que lo solicite.
Personal de Lavanderia: Se encarga de clasificar la ropa sucia y sabanas de las habitaciones.
Ademas, se encarga de planchar las sabanas y los uniformes del personal. En ciertas veces
realiza lavado de ropa a los clientes hospedados.
Personal de limpieza: Se encargan de mantener la higiene de las habitaciones. El personal de
limpieza suele quitar y cambiar la ropa blanca de las camas y limpiar la habitacion del hotel

antes de que llegue un nuevo huésped o en los casos solicitados

D) Matriz FODA de la empresa Hotel Madgiari SRL

Tabla 4Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Ubicacion céntrica a 3 cuadras del parque principal
Numero de habitaciones 26

Variedad de Servicios: cafeteria, cochera, internet,
etc.

Clientes corporativos

Mejora de todas las areas
del Hotel
Tendencia de crecimiento

DEBILIDADES AMENAZAS

Instalaciones antiguas

Infraestructura antigua

Ausencia de Manual de Organizacién de funciones
Falta de supervision de los controles operativos
Falta de programa para capacitar a los funcionarios
Falta de controles internos

Competencia con infraestructura
moderna

Nuevas y creativas alternativas de
diversion nocturna en la ciudad

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de la empresa
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E) Descripcion de los procesos operativos del Hotel Madgiari SRL

Primeramente, se visitd a la empresa donde se determin0 los siguientes aspectos: que el
Hotel, no cuenta con controles administrativos en el proceso de servicio, partiendo que no tiene
jefes de areas, solamente hay un responsable de dar indicaciones de manera verbal,
supervisando las funciones de los trabajadores que intervienen. Por otra parte, no cuenta con un
sistema de control interno que le permita identificar las operaciones con mas confiabilidad
desde que ingresa un cliente hasta que se termine el servicio, no logrando determinar los costos
gue genera su ingreso, entonces estos problemas van aumentando los riesgos ante la gestién
administrativa y la informacion contable, ya que esto es provocado por la falta de controles y

politicas de acuerdo a sus necesidades y expectativas de crecimiento.

Por otra parte, existe deficiencia con la persona encargada de contratar trabajadores sin ser
capacitados ante sus funciones que ira realizando, tiene como efecto principal de ausentar la
relacion directa, ya que el responsable realiza otras actividades fuera de la organizacion.
Entonces mediante estos problemas puede generar descoordinacion ante sus labores ya que no
tienen bien definidas sus funciones dentro de la organizacién. Esto provoca que el personal no
logre brindar una buena calidad de servicio a los clientes; por eso es que mediante este conflicto
ha generado que la empresa no haya logrado a cumplir con sus metas, ademas asumié riesgos
en diferentes actividades como bienes, deudas, ingreso y salida, por la ausencia de un Manual

de Organizacién de Funciones.

Ademas, se observd que no cuenta con un sistema electrénico donde pueda registrar las
reservas de los clientes y otras operaciones relacionadas a la empresa solo se basa en archivo
Excel y el registro es mediante ficha fisica, esta consecuencia tiene como efecto de que la

informacion no sea tan real, ya que un Excel puede ser manipulable.



4.1.2. Proceso del servicio de hoteleria (flujograma) para determinar deficiencias, causas y efectos

FLUJOGRAMA EN EL PROCESO DEL SERVICIO DE HOTELERIA DE LA EMPRESA HOTEL MADGIARI SRL

[ LIQUIDACION Y SALIDA DEL

INGRESO DE CLIENTE RECEPCION

recepcionista
brinda informacién
al huésped

inicio

4

3

1

ingreso al
Hotel

aceptacion
precio de
habitacién

Ingreso del
Cliente mediante
ficha fisica

SERVICIO DE HOSPEDAJE

entrega de llave |

y control

salida del
huesped de la
habitacién

COSTO DE SERVICIO

H daje

I

Registro Diario
de Cliente

Atencion de
limpieza
Suministros de
Habitacién

CIF ( agua, luz,
teleféno)

Servicios
adicionales

suministros de
consumo

OTROS SERVICIOS

CLIENTE

Figura 2 Flujograma en el Proceso de Servicio de Hoteleria

Fuente: Elaboracidn propia

Liquidacion
de caja

Emision de
facturas

|
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F) Descripcion en el proceso del servicio de hoteleria del Hotel Madgiari SRL

El jefe de alojamiento indicé que el proceso de servicio inicia con la llegada del cliente,
donde se acerca a recepcion, luego se le brinda la informacidn sobre los servicios que ofrece el
hotel. El usuario toma una decision de acuerdo a sus necesidades. Después se procede a tomar
sus datos en una ficha fisica donde se detallan sus datos personales: Nombre y Apellidos, DNI,

estado civil, procedencia, nacionalidad y otros datos que requiere el registro de hospedaje.

El huésped es conducido por el personal encargado de llevar sus maletas u otros bienes,

ayudandolo a instalarse en su habitacion que ha escogido.

Otra modalidad de adquirir nuestros servicios, es realizando la reserva por via telefonica o
pagina web, esta solicitud tiene como politica de durar solo 24 horas, de no llegar el cliente, se

da por anulado la reserva.

Cuando el usuario se encuentra ya hospedado, solicitan alimentos y bebidas que necesiten,
estos son atendidos por el personal de botones, quienes son encargados de llevar los productos
a la habitacion correspondiente

Y finalmente se les hace limpieza a las habitaciones hasta que el cliente se retire del hotel.

Personas que intervienen en el proceso del servicio

Cliente:

Persona que por primera vez llega a las instalaciones del hotel para hospedarse segun los

dias que solicita de los servicios de alojamiento.

Huésped congruente:

Persona que ya conoce las instalaciones y servicios que continuamente llega al hotel.



47

Recepcionista
Persona que dentro del hotel realiza las siguientes funciones: brindar la informacién que el
cliente necesita, registrar las reservaciones que el cliente solicita, realiza los cobros por cada

servicio, llenado de la ficha fisica y por ultimo realiza las compras de los suministros del hotel.

Botones:
Es el encargado de llevar el equipaje de los usuarios desde la recepcion hasta la propia
habitacidn, ejecutar tareas de atencidn al cliente en servicios que le sean solicitados como en la

reserva, informar de los servicios del hotel.

Personal de limpieza:
Se encargan de mantener la higiene de manera general. Ademas, suele quitar y cambiar la
ropa blanca de las camas y limpiar la habitacion del hotel antes de que Ilegue un nuevo huésped

0 en los casos solicitados.

Personal de Lavanderia:
Se encarga de lavar sabanas de las habitaciones. Ademas, se encarga de planchar los

uniformes del personal. En ciertas veces realiza lavado de ropa a los clientes hospedados.

Acceso a la Habitacion:
El acceso de la habitacion es generalmente guiado por el personal de botones, donde le
acomparfia hasta el cuarto, para que le pueda explicar al cliente el funcionamiento de cada

accesorio que tiene la habitacion.

Reservaciones

Las reservas pueden ser mediante teléfono o por la pagina web del Hotel:

Reservas mediante teléfono:
La reservacion se realiza directamente con la persona encargada en este caso el recepcionista,

en lo que el cliente debera dar sus datos personales y otros datos que se requiere.
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Reserva on- line:

Se proporciona los datos requeridos y la forma de pago, la cancelacion se hace con tarjeta,
y para cancelar una reserva se debe hacer dentro de las 48 horas de anticipacion, de lo contrario
de no ser asi, al cliente responsable se le aplicara una penalidad.

G) Descripcion de las deficiencias que presenta el Hotel Madgiari SRL en el proceso
del servicio de Hoteleria

En el trabajo de investigacion se ha podido determinar y cuantificar un conjunto de
deficiencias que dafian la buena operatividad del servicio hotelero. Estas deficiencias se pueden

resumir de la siguiente manera:

Deficiencia en el control del manejo de efectivo por los ingresos por servicios.

Ademas, no hay un control individualizado sobre la prestacion del servicio por dia. Por lo
que genera un problema en ubicar la ficha fisica para poder verificar el tiempo de hospedaje

que ha solicitado el cliente e identificarle su costo de la habitacion y genera omisién de ventas.

Por otra parte, se ha determinado deficiencia en la entrega de los suministros de aseo del
usuario (jabon, papel higiénico y toalla) en algunas veces no son cambiados por nuevos
productos al no haber sido usado por el cliente anterior. Esta deficiencia genera problemas en

el control de costos de suministros del hotel.

Asi mismo los consumos solicitados por los usuarios (gaseosa, galletas, etc.) no son
debidamente controlados y registrados como deberia ser, ya que el recepcionista detalla una
comanda por la solicitud de cada consumo, esta situacion puede generar pérdidas econémicas

para el Hotel.

Otra deficiencia es que el hotel no cuenta con un registro para el control de los suministros
del servicio de lavanderia, este problema genera a que el encargado no tenga el control de

suministros (detergente, lejia, jabones, etc.)
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H) Descripcion de las deficiencias, causas y efectos en el proceso del servicio de

Hoteleria de la empresa Madgiari SRL.

Tabla 5Cuadro de deficiencias, causas y efectos en el proceso del servicio

SERVICIO
DE HOTELERIA DEFICIENCIAS CAUSAS EFECTOS
INGRESO DE
CLIENTE
* No existe Manual de Organizacién de
- Funciones Sustracciones,
Deficiente control del - - s
. . * No cuenta con politicas y procedimientos pérdidas
§ manejo de efectivo por - . . "
RECEPCION . para el proceso de recepcion de clientes. | sistematicos,
los ingresos por . .
. * No cuenta con directivas de funciones y cobro de
servicios - .
responsabilidades  para el trabajador. menos
* No se realizan arqueos de caja diaria
* No existe Manual de Organizacion de
Deficiente manejo de la | Funciones. No hay
StRvicioDe | [TOTEPRS | o mere o ey pocsiments | o
HOSPEDAJE servicio que se les Eos edaje ’ precio de
( ALOJAMIENTO) que s¢ pedaje. o _ venta real de
concede a los huéspedes | * No cuenta con directivas de funciones y la habitacién

por parte del personal.

responsabilidades  para el trabajador.
* Falta de capacitacion al personal
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SERVICIO
DEFICIENCIA AUSA EFECT
DE HOTELERIA CIENCIAS CAUSAS CTOS
* No existe Manual de Organizacion de
Funciones "
No hay control de los " . Pérdidas, mal
. * No cuenta con politicas y procedimientos
suministros usados por - . uso,
L para el control de los suministros directos a .
habitacion o por o sustracciones,
huésped la habitacion. deterioro
P * No cuenta con directivas de funciones y
responsabilidades para el trabajador.
COSTO DEL
SERVICIO
* No existe Manual de Organizacion de
Funciones Pérdidas ,
Pérdida en suministros | * No cuenta con politicas y procedimientos gastos
de consumos para el control de suministros de consumo | excesivos que
solicitados por los solicitados por el huésped generan
clientes * No cuenta con directivas de funciones y pérdidas
responsabilidades para el trabajador
* No existe Manual de Organizacion de
Funciones
. - o . Costos en
Pérdida o sustraccion | * No cuenta con politicas y procedimientos
OTROS . o exceso que
de suministros de para el control de los suministros de aseo .
SERVICIOS . . ocasionan
lavanderia usados por el personal de lavanderia .
L . pérdidas
* No cuenta con directivas de funciones y
responsabilidades , porgue no existe control
* No existe Manual de Organizacion de Control
. - L Funciones incorrecto de
LIQUIDACION Y | Deficiente Liquidacion - - .
. . .| *No cuenta con politicas y procedimientos huéspedes
SALIDA economica del Servicio ara la cancelacion por parte del cliente (omision de
DEL CLIENTE Concedido P nporp _ .
* No cuenta con directivas de funciones y registro de

responsabilidades para el trabajador.

ventas)
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4.1.3. ldentificar costos y gastos (reales y estimados) en el proceso

del servicio de Hoteleria de la empresa Madgiari SRL

Anadlisis del costo del servicio real por tipo de habitaciones

de la empresa Hotel Madgiari SRL.

Tabla 6 Hoja de Costos Reales — Habitacion Individual

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A COSTOS
REALES
HABITACION INDIVIDUAL
Costo total
N7 de Huéspedes DETALLE 5 Costo de habitacion 5/,
Suministros de Habitacion 3237 4434
Mano de Obra Directa 6150 8425
Materiales de oficina 144 1.97
Suministros de limpieza 218 290
73 Suministros de Lavanderia 138 1.89
Suministros de consumo 2022.96 2771
Mano de Obra indirecta 12850 176.03
CIF 3250 4452
Depreciacion 77840 10.66
COSTO DE HABITACION MENSUAL 39436

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7 Hoja de Costos Reales . Habitacion Doble

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A
COSTOS REALES
HABITACION DOBLE
Costo total
N° de Huéspedes DETALLE = Costo de habitacion S/.
Suministros de Habitacion 3237 51.38
Mano de Obra Directa 6150 97.62
Materiales de oficina 144 2.29
Suministros de limpieza 218 3.46
63 Suministros de Lavanderia 138 2.19
Suministros de consumo 2022.96 32.11
Mano de Obra indirecta 12850 203.97
CIF 3250 51.59
Depreciacion 778.40 12.36
COSTO DE HABITACION MENSUAL 456.95

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 8 Hoja de Costos Reales - Habitacion Matrimonial

COSTOS REALES

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A

HABITACION MATRIMONIAL

Costo total

Costo de habitacion

N° de Huéspedes DETALLE
S/. S/

Suministros de Habitacion 3237 67.43
Mano de Obra Directa 6150 128.13

Materiales de oficina 144 3.00

Suministros de limpieza 218 4.54

48 Suministros de Lavanderia 138 2.88
Suministros de consumo 2022.96 42.15
Mano de Obra indirecta 12850 267.71

CIF 3250 67.71
Depreciacion 778.40 16.22
COSTO DE HABITACION MENSUAL 599.75

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9 Hoja de Costos Reales - Habitacién Suite

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A COSTOS REALES

HABITACION SUITE

N° de Huéspedes DETALLE Cogt: fotal Costo de habitacion S/.
Suministros de Habitacion 3237 82.99
Mano de Obra Directa 6150 157.69
Materiales de oficina 144 3.69
Suministros de limpieza 218 5.59
39 Suministros de Lavanderia 138 3.54
Suministros de consumo 2022.96 51.87
Mano de Obra indirecta 12850 32049
CIF 3250 83.33
Depreciacién 778.40 19.96
COSTO DE HABITACION MENSUAL 738.15

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10 Hoja de Costos Reales - Habitacion Suite con Jacuzzi

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A
COSTOS REALES
HABITACION SUITE CON JACUZZI
N° de Huéspedes DETALLE COSLSO/ total Costo de habitacion S/.
Suministros de Habitacion 3237 107.89
Mano de Obra Directa 6150 205.00
Materiales de oficina 144 4.80
Suministros de limpieza 218 7.27
30 Suministros de Lavanderia 138 4.60
Suministros de consumo 2022.96 67.43
Mano de Obra indirecta 12850 42833
CIF 3250 108.33
Depreciacion 778.40 2595
COSTO DE HABITACION MENSUAL 959.60

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11 Hoja de Costos Reales - Habitacion Triple

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A COSTOS

REALES
HABITACION TRIPLE
Costo tal
N* de Huéspedes DETALLE T Costo de habitacion S/.
Suministros de Habitacion 3237 119.88
Mane de Obra Directa 6150 127.78
Materiales de oficina 144 533
Suministros de limpieza 218 5.07
7 Suministros de Lavanderia 138 511
Suministros de consmmo 2022.96 74.92
Mano de Obra indirecta 12850 47593
CIF 3250 120,37
Depreciacion TT8.40 2683
COSTO DE HABITACION MENSUAL 106:6.22

Fuente: Elaboracion propia



Anélisis del costo del servicio estimado por tipo de habitaciones del

Madgiari SRL

Tabla 12Hoja de Costos Estimados - Habitacion Individual

COSTOS ESTIMADOS

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A

HABITACION INDIVIDUAL

N de Hugspedes DETALLE Costo total | Costo de habitacion
S/. S/.
Suministros de Habitacion 2368 32.44
Mano de Obra Directa 5950 81.51
Materiales de oficina 70.1 0.96
Suministros de limpieza 173.9 2.38
73 Suministros de Lavanderia 98 1.34
Suministros de consumo 1530.08 20.96
Mano de Obra indirecta 9150 125.34
ClIF 1429 19.58
Depreciacion 639.3 8.76
COSTO DE HABITACION MENSUAL 28451

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de precios estimados

Tabla 13 Hoja de Costos Estimados - Habitacién Doble

COSTOS ESTIMADOS

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A

HABITACION DOBLE

N de Huéspedes DETALLE Costo total | Costo de habitacion
S/. S/.
Suministros de Habitacion 2368 37.59
Mano de Obra Directa 5950 94.44
Materiales de oficina 70.1 111
Suministros de limpieza 173.9 2.76
63 Suministros de Lavanderia 98 1.56
Suministros de consumo 1530.08 24.29
Mano de Obra indirecta 9150 145.24
CIF 1429 22.68
Depreciacion 639.3 10.15
COSTO DE HABITACION MENSUAL 329.67

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de precios estimados
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Tabla 14 Hoja de Costos Estimados - Habitacion matrimonial

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A
COSTOS ESTIMADOS
HABITACION MATRIMONIAL
N® de Huéspedes DETALLE Costo total Costo de habitacion
S/. S/.
Suministros de Habitacion 2368 49.34
Mano de Obra Directa 5950 123.96
Materiales de oficina 70.1 1.46
Suministros de limpieza 173.9 3.62
48 Suministros de Lavanderia 98 2.04
Suministros de consumo 1530.08 31.88
Mano de Obra indirecta 9150 190.63
CIF 1429 29.77
Depreciacion 639.3 13.32
COSTO DE HABITACION MENSUAL 432.70

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de precios estimados

Tabla 15 Hoja de Costos Estimados - Habitacion Suite

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A
COSTOS ESTIMADOS
HABITACION SUITE
N de Huéspedes DETALLE Costo total Costo de habitacion
S/. S/.
Suministros de Habitacion 2368 60.73
Mano de Obra Directa 5950 152.56
Materiales de oficina 70.1 1.80
Suministros de limpieza 1739 4.46
39 Suministros de Lavanderia 98 251
Suministros de consumo 1530.08 39.23
Mano de Obra indirecta 9150 234.62
CIF 1429 36.64
Depreciacion 639.3 16.39
COSTO DE HABITACION MENSUAL 532.55

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de

precios estimados
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Tabla 16 Hoja de Costos Estimados - Habitacion Suite con Jacuzzi

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A
COSTOS ESTIMADOS

HABITACION SUITE CON JACUZZI

N° de Huéspedes DETALLE COSt;tOtal Costo de habitacion S/.
Suministros de Habitacion 2368 78.94
Mano de Obra Directa 5950 198.33
Materiales de oficina 70.1 2.34
Suministros de limpieza 1739 5.80
30 Suministros de Lavanderia 98 3.27
Suministros de consumo 1530.08 51.00
Mano de Obra indirecta 9150 305.00
CIF 1429 47.63
Depreciacién 639.3 21.31
COSTO DE HABITACION MENSUAL 692.31

Fuente: Elaboracién propia con la informacion de precios estimados

Tabla 17 Hoja de Costos Estimados - Habitacién Triple

HOJA DE TRABAJO MENSUAL DE COSTOS DE SERVICIOS EN BASE A COSTOS

ESTIMADOS
HABITACION TRIPLE
N° de Huéspedes DETALLE Cost;)/total Costo de habitacion S/.

Suministros de Habitacion 2368 87.72
Mano de Obra Directa 5950 220.37

Materiales de oficina 70.1 2.60

Suministros de limpieza 173.9 6.44

27 Suministros de Lavanderia 98 3.63
Suministros de consumo 1530.08 56.67
Mano de Obra indirecta 9150 338.89

CIF 1429 52.93

Depreciacion 639.3 23.68
COSTO DE HABITACION MENSUAL 769.24

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de precios estimados
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Cuadro resumen de los Costos del Servicio Real versus Estimados de la empresa Hotel Madgiari SRL.

Tabla 18 Cuadro Resumen de Costos del Servicio Real versus Estimados

COSTO DEL SERVICIO EN BASE A DATOS REALES Y ESTIMADOS DEL HOTEL MADGIARI SRL
COSTOS DIFERENCIA EN
COSTOS REALES
i ESTIMADOS DEL COSTOS REALES Y
N° DE HUESPEDES TIPO DE HABITACION DEL SERVICIO
S/ SERVICIO ESTIMADOS
' s/, s/,
73 Individual 394.36 284.51 109.71
63 Doble 456.95 329.67 127.12
48 Matrimonial 599.75 432.7 166.84
39 Suite 738.15 532.55 205.35
30 Suite con Jacuzzi 959.60 692.31 266.96
27 Triple 1066.22 769.24 296.61
Total del costo del servicio
280 4215.03 3040.98 1174.05
mensual

Fuente:

Elaboracion propia
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Comparacion de Costos Reales y Costos Estimados del Servicio de la Empresa
Hotel Madgiari SRL.

COMPARACION ENTRE COSTO REAL VERSUS COSTO ESTIMADO DEL
SERVICIO DE LA EMPRESA MADGIARI SRL

Seriesl Series2 Series3 M Series4

costo del costo del Total de exceso Total de exceso
servicio real servicio del costo del de costos del
estimado (lo servicio servicio anual
que deberia mensual
gastar la
empresa)

Figure 1 Comparacion de Costos Reales y Estimados

Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 03 representa el resultado del analisis de la cuantificacion de
costos de los servicios en el proceso del servicio de Hoteleria de la empresa Hotel
Madgiari SRL , que se ha determinado que la empresa tiene de costo mensual un total
de S/ 4,215.03 , a diferencia de los costos estimado en base de precios de mercado
(lo que deberia gastar la empresa), se obtiene un total de S/ 3,040.98 , esto quiere
decir que la empresa presenta exceso de gasto de S/1,174.05 mensual , y de manera
anual un promedio de S/ 14,088.60 , esta informacion conllevo al analisis de que el
Hotel esta obteniendo pérdidas por efecto de deficiencias que presenta la empresa
entre ellas : carencia de sistema de control en registros de suministros, pérdida en
suministros usados por habitacion o por usuario, deficiente control de hospedaje y

servicios que se les presta a los clientes.
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Identificacidn costos y gastos en el proceso de servicio de Hoteleria de la empresa
Hotel Madgiari SRL.

Tabla 19 Cuadro de Identificacion de Costos y Gastos en el proceso del Servicio

Cuadro de Costos y Gastos del Servicio Hotelero de la empresa Madgiari SRL

Fase del Proceso del Servicio Elementos de Costos y Gastos Clasificacion

Ingreso de Cliente No hay intervencion de costos y gastos

Recepcionistas

Costos Directos
Botones

Costos Indirectos Suministros de Oficina

Luz

CIFF Internet

Atencion de reserva Frigo bar

Gerente

Gastos Administrativos Contador

Administrador

Computadoras

Depreciacion de Muebles y E.
Muebles

Llave y Control

Costos Directos
Suministros de Oficina

Luz

Teléfono

CIFF Internet

Frigo bar

Servicio de Hospedaje Cable

Gerente

Gastos Administrativos Contador

Administrador

Computadoras

Depreciacion de Muebles y E. Ventiladoras

Televisores
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Cuadro de Costos y Gastos del Servicio Hotelero de la empresa Madgiari SRL

Fase del Proceso del Servicio Elementos de Costos y Gastos Clasificacion

Suministros de Habitacién

Costos Directos Mano de Obra Directa

Muebles y enseres

Materiales de Oficina

Suministros de limpieza

Costos Indirectos Suministros de Lavanderia

Suministros de consumo

Mano de Obra Indirecta

Luz

Agua
Costo del Servicio

Internet
CIFF

Teléfono

Cable

Frigo bar

Gerente

Gastos Administrativos Contador

Administrador

Lamparas

Depreciacion de Muebles y E. Ventiladoras

Televisores

) Recepcionista
Costos Directos

Botones

Costos Indirectos Materiales de Oficina

Luz

CIFF Internet

Liquidacion del Cliente Teléfono

Gerente

Gastos Administrativos Contador

Administrador

L Computadoras
Depreciacion de Muebles y E.

Muebles

Fuente: Elaboracion propia
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Detalle de Costos y Gastos Reales de manera mensual de la empresa Hotel
Madgiari SRL

Tabla 20 Cuadro de Costos y Gastos Directos Estimados

IDENTIFICACION DE COSTOS Y GASTOS REALES DE LA EMPRESA HOTEL MADGIARI SRL

IDENTIFICACION DE COSTOS DIRECTOS

SUMINISTROS DE HABITACION

Detalle Cantidad Unidades Detalle v Precio
S/. S/.
Papel Higiénico institucional 10 4 paquetes 16 160
Pastillas de jabon 5 125 cajas 32 160
Camas 50 unidades 700 2917
Total de Suministros de Habitacion 3237
MANO DE OBRA DIRECTA
Detalle Cantidad Unidades Detalle Y Precio
S/. S/.
Recepcionistas 1 t.c. 930 930
Personal de limpieza 2 t.c. 930 1860
Botones 2 t.c. 930 1860
Asistente de Gerencia 1 t.c. 1500 1500
Total de Mano de Obra Directa 6150
TOTAL DE COSTOS DIRECTOS 9386.67

Fuente: Elaboracion propia
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Identificacion de costos indirectos estimados de la empresa Hotel Madgiari SRL

Tabla 21 Cuadro de Costos y Gastos Indirectos Estimados

IDENTIFICACION DE COSTOS Y GASTOS ESTIMADOS DE LA EMPRESA HOTEL
MADGIARI SRL

IDENTIFICACION DE COSTOS INDIRECTOS

MATERIALES DE OFICINA

Detalle Cantidad Unidades Detalle c.U Precio
S/. S/.
Papel bond A4 5 100 millares 9 45
Boligrafos 4 12 cajas 2.5 10
Lapiceros 3 12 cajas 35 10.5
Borradores 2 12 cajas 2.3 4.6
Total de Materiales de oficina 70.1
SUMINISTROS DE LIMPIEZA
Detalle Cantidad Unidades Detalle c.U Precio
S/. S/.
Pino 4 2 botellas 10 40
Lejia 5 12 docenas 12 60
Equipo de escobillas 4 2 unidades 13 52
Recogedor 3 1 unidades 7.3 21.9
Total de Suministros de Limpieza 173.9
SUMINISTROS DE LAVANDERIA
Detalle Cantidad Unidades Detalle c.U Precio
S/. S/.
Detergente 5 KG kilo 8.7 435
Jabones Marsella 1 12 docenas 145 145
Ganchos de ropa 5 12 docenas 1 5
Plancha 1 1 unidades 35 35
Total de Suministros de Lavanderia 98

Fuente: Elaboracion propia




Identificacion de CIIF estimados de la empresa Hotel Madgiari SRL

Tabla 22 Cuadro de Costos y Gastos Estimados de Servicios Basicos
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IDENTIFICACION DE COSTOS Y GASTOS ESTIMADOS DE LA EMPRESA HOTEL

MADGIARI SRL

IDENTIFICACION DE CIIF - SERVICIOS BASICOS

Detalle Cantidad Unidades Detalle C.U Precio S/.
Luz mensual mensual 300
Agua mensual mensual 450
Teléfono mensual mensual 50
Cable mensual mensual 189
Internet mensual mensual 40
Publicidad mensual mensual 400
Total de CIIF 1429

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de precios estimados

Tabla 23 Cuadro de Costo y Gasto Estimados de Mano de Obra Indirecta

IDENTIFICACION DE COSTOS Y GASTOS ESTIMADOS DE LA EMPRESA HOTEL

MADGIARI SRL

IDENTIFICACION DE COSTOS INDIRECTOS

MANO DE OBRA INDIRECTA

Detalle Cantidad Detalle Precio S/.
Gerente 1 T.P. 6500
Contador 1 T.C.. 1350
Administrador 1 T.C. 1300
Total de Mano de Obra Indirecta 9150

Total de Mano de Obra Indirecta 12451.08

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de precios estimados




Identificacidn de los costos estimados de la depreciacion de la empresa Hotel Madgiari SRL

Tabla 24 Depreciacién de Activos Fijos

64

IDENTIFICACION DE COSTOS Y GASTOS ESTIMADOS DE LA EMPRESA HOTEL MADGIARI SRL

Total del Depreciacion Depreciacion Valor residual
Activo Fijo Cantidad Valor valor Vida dtil % anual mensual mensual
activo S/. S/. S/.
Frigo bar 1 380 380 10 10% 38 3.2 379
Computadoras 3 1350 4050 10 10% 405 33.8 3645
Ventiladoras 26 75 1950 10 10% 195 16.3 1755
Televisores 28 1320 36960 10 10% 3696 308.0 33264
Muebles sofa 1 1700 1700 10 10% 170 14.2 1530
Codlnter ( mesa de recepcion) 1 1430 1430 10 10% 143 11.9 1287
Vitrinas 1 240 240 10 10% 24 2.0 216
Mesas 5 1000 5000 10 10% 500 41.7 4500
Camas 50 500 25000 10 10% 2500 208.3 22500
TOTAL 76710 7671 639.3 69076

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro comparativo de costos- gastos de la empresa 2018 y costos - gastos

estimados 2019

Tabla 25 Cuadro Comparativo de Costos mensuales reales y estimados

Cuadro Comparativo del Total de Costos y Gastos

Costos ] ) )
Costos reales ) Diferencia | Porcentaje
Detalle estimados
S/. S/. S/.
S/.
Suministros de Habitacion 3237 2368.33 868.33 12%
Mano de obra directa 6150.00 5950.00 200.00 3%
Materiales de oficina 144.00 70.10 73.90 1%
Suministros de limpieza 218.00 173.90 44.10 1%
Suministros de lavanderia 138.00 98.00 40.00 1%
Suministros de consumo 2022.96 1530.08 492.88 7%
Mano de obra indirecta 12850.00 9150.00 3700.00 50%
CIIF 3250.00 1429.00 1821.00 25%
Depreciacion 778.40 639.30 139.10 2%
TOTAL 28788.03 21408.71 7379.31 100.00%

En el presente cuadro N° 30 se detalla la distribucion de costos y gastos reales de

la empresa Hotel Madgiari SRL, durante un periodo de 30 dias, obteniendo como

resultado de la siguiente manera: el promedio de costos de la empresa fue de 28,

788.03soles (periodo 2018), y en base a costos estimados se conllevé a 21,408.71

soles (periodo 2019) ; por lo que se determind que la empresa presenta alta inversion

en sus costos , que tiene como efecto de 7,379.31 de pérdida de manera mensual,

esto es debido a la falta de sistemas de control internos por partes de la empresa que

compran los suministros del momento, ocasionando estas carencias a la empresa.
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4.1.4. Determinar la confiabilidad de control de la empresa
Hotel Madgiari aplicando un cuestionario de control

interno

Para poder determinar la confiabilidad de controles internos existentes en la
empresa se realizo la visita al Hotel Madgiari en cinco oportunidades para poder
familiarizarse con los procesos de servicios, visualizar la gestion documentaria,
donde se realizé un cuestionario al gerente de la empresa y trabajadores, que contiene
preguntas en relacién al control interno en el proceso de servicio, de las cuales se

obtuvo el siguiente resultado:

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO PARA DETERMINAR LA
CONFIABILIDAD DE CONTROL EN EL PROCESO DEL SERVICIO
DE LA EMPRESA MADGIARI SRL

OPCION DE REPUESTA

Sl NO TOTAL
N° PREGUNTA
% 7 26 33
20% 80% 100%

Figura 4 Resultados del Cuestionario de Control Interno
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N° 04 presenta como resultado que la empresa no cuenta con normas
y procedimientos por la ausencia de un reglamento interno y Manual de Organizacion
de funciones. Ademas, el supervisor contrata personal a llegadas a él por el tema de
confianza, interponiendo las metas de la empresa, ya que ellos no son capacitados
para la operacion de sus funciones y no cumplen con los requisitos establecidos para
el modelo del negocio.

Por otro lado, se ha determinado que la entidad no cuenta con sistemas de controles
operativos, es decir no tiene un sistema electronico que les permita gestionar
diariamente el control individualizado sobre la prestacion del servicio en relacién a

la reservas y tarifas que ofrece al cliente, no tiene un registro para el control de
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compras de suministros, asi como también un registro de entrega de productos de
consumo del cliente, y un control de registro de amenities entregados al huésped por
cada habitacion solicitada.

Finalmente, también se observd que no tiene un sistema de liquidacion de caja,
que le permita determinar el costo real de la habitacion, ya que a veces el cliente
solicita otros servicios como planchado, lavado, entre otros. Y los comprobantes no

son emitidos en correlativamente.

DETERMINACION DE CONFIABILIDAD
DE CONTROL INTERNO DEL HOTEL
MADGIARI SRL

LN ENO

Figura 5 Determinacion de Confiabilidad de Control Interno

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, se determin6 como resultado que el 80% de los trabajadores
respondieron que no existe controles en la empresa , sélo se basan en las indicaciones
gue se manejan de manera en que se presentan las situaciones diarias, es decir buscan
la solucion del momento, mas no estdn establecidas ante un control interno
perjudicando la produccion de la empresa , y el 20% de trabajadores respondieron
que lainformacion solo es manual mediante fichas fisicas , comandas , registro de
Excel por lo que no es confiable determinar los ingresos exactos de la empresa ,
entonces mediante este analisis podemos determinar que el Hotel no cuenta con
sistemas de controles que ayuden a llevar el proceso operativo de una manera

eficiente , por las distintas deficiencias que presenta la entidad.
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4.1.5. Analisis de rentabilidad periodo 2018 — 2019 respecto de los costos y gastos de la empresa Hotel Madgiari SRL

Cuadro de Estimacion de Huéspedes del Hotel Madgiari SRL

Tabla 26 Cuadro de Huéspedes Estimados

Estimacion de Huéspedes - Mensual

. , Facturas emitidas - pero
N° | Libro de Huespedes (85%) )
no registradas (15%)

280 238 42

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente tabla N° 32 se determino que el Hotel del 100% de ingresos mensuales, solo 85% de usuarios estan registrados en Libro
de Huéspedes y el 15% restante no estan registrados, pero si emitieron factura por los servicios, pero solo de los registrados, y como
analisis se conllevo a que el Hotel presenta pérdidas de ingresos de efectivo por los usuarios no emitidos, por lo que no existe un sistema

electronico, que procese todos los ingresos de la empresa.
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Cuadro Comparativo de Ingresos de clientes registrados y no registrados del Hotel Madgiari SRL

Tabla 27 Cuadro Comparativo de Ingresos Registrados y no Registrados

INGRESOS DE CLIENTES REGISTRADOS INGRESOS DE CLIENTES NO REGISTRADOS
Detalle Tarifario Cantidad Total, de ventas Cantidad Tarifario Total Ventas no registradas
S/. Sl/. S/. S/.
H. Individual 50 63 3150 10 50 500
H. Matrimonial 65 42 2730 6 65 390
H. Suite 75 31 2325 8 75 600
H. Suite con Jacuzzi 90 22 1980 8 90 720
H. Doble 80 58 4640 5 80 400
H. Triple 90 22 1980 5 90 450
TOTAL DE VENTAS MENSUALES 238 16805 42 ventas no registradas 3060

Fuente: Elaboracion propia

Segun Cuadro N°27 se determind que mediante la cuantificacion de las deficiencias del proceso del servicio del Hotel Madgiari SRL
, S6lo el 85% de clientes registrados generd un total de ventas mensuales de 16,805.00 soles por los 238 clientes en el periodo 2018, y por
los no registrados que son el 15% de clientes se conllevé a una omisién de 3,060.00 soles de ingresos mensuales, por lo que como efecto
tuvo una disminucidén de los ingresos de efectivo, ocasionando a la empresa fuga de dinero y evasion tributaria, por la falta de un sistema

de control, que permitan que los clientes sean registrados en su integridad.
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Comparacion del Estado de Resultados periodo 2018 — 2019
Estas deficiencias de los registros afectan a los resultados, como se puede observar en la siguiente Tabla N°28 Estado de

Resultados del Hotel Madgiari SRL periodo 2018- 2019
Tabla 28 Cuadro Comparativo del Estado de Resultados periodo 2018 - 2019

EMPRESA HOTEL "MADGIARI SRL"
ESTADO DE RESULTADOS
01/01/2018 al 31/12/2019 .
(EXPRESADO EN NUEVOS SOLES) ANALISIS VERTICAL
2018 2019 2018 2019
Ventas ( Ingresos) S/ 201,660.00 S/ 238,380.00 100.00% 100%
Costo de Ventas S/ 106,720.32 S/ 82,673.28 52.92% 35%
Rendimiento Bruto S/ 94,939.68 S/155,706.72 47.08% 65%
Gastos Operativos
Gastos de Administracion 177,619.20 124,840.20 88.08% 52%
Gastos de Ventas 698.57 475.20 0.35% 0.20%
Rendimiento Operativo S/ -83378.09 S/ 30,391.32 -41.35% 12.7%
Impuesto a la Renta S/ 8,965.44 3.76%
Utilidad del Ejercicio S/ 21,425.88 8.99%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

En el presente Cuadro N° 34 se determina la comparacion de estados de
resultados reales y proyectados ( donde se incluye los usuarios que fueron omitidos
anteriormente) ; en el término del ejercicio 2018 el Hotel Madgiari SRL obtuvo un
nivel de ventas de S/.201, 660.00, que representa el 100% de ingresos del periodo
2018, a diferencia del periodo 2019 se ha estimado un promedio de S/ 238,380.00
, incluyendo el 15% de clientes faltantes del afio anterior , esto conlleva al analisis
de que la empresa en el periodo 2018 generd pérdidas, por la falta de controles
internos para el registro de sus clientes, omision de ingresos por servicios , ademas
varia en sus altos costos , por lo que no existe controles en los suministros de
distintas fases que gestione los costos que le corresponde , y mediante estas
deficiencias se determind que la empresa tiene més gastos que rentabilidad operativa

en el ejercicio econémico 2018.

Asi mismo observamos que el costo de venta para el ejercicio 2018 fue de S/.
106,720.32 el cual representa el 52. 92%, son los costos incurridos por materiales e
insumos, mano de obra directa, indirecta y otros costos relacionados para facilitar los
servicios del Hotel. A diferencia del costo de venta del periodo 2019, que se proyecta
un promedio de 35 %, esto quiere decir que la empresa tomando los precios de
mercado (mayoristas) y registrando a todos los clientes de manera veraz, descenderia

el nivel del total de costos.

El rendimiento operativo, del periodo 2018 fue de S/. - 83, 378.09 de los cuales
representa el -41.35% de los costos de la empresa, a diferencia del afio 2019 se estima
un promedio de 12.70% de incremento, donde se puede observar que sus costos
elevados son por la ausencia de controles en el proceso del servicio de la empresa
en razon de su actividad principal, pero controlando los servicios se podra deducir los
porcentajes de los gastos obteniendo una utilidad de S/. 21,425.88.
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Anélisis de Rentabilidad respeto de las ratios establecidos periodo 2018 — 2019

de la empresa Hotel Madgiari SRL

Tabla 29 Ratios de Rentabilidad

Ratios de Rentabilidad 2018 2019
_ Margen Comercial ventas netas - costos de ventas 47 08% 65%
Ratios ventas netas
Operativos .. ili
P Rentabilidad neta sobre ventas utilidad retas 9.01%
ventas netas
i costos de ventas
. Ratlgs Costo de ventas / ventas 52.92% 35%
Financieros ventas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

La presente tabla N° 35 determino el analisis de las ratios de rentabilidad, por

ingresos incluidos de los clientes no registrados, y las deficiencias de controles de los

costos directos, indirectos, CIIF, depreciacion durante el proceso del servicio.

El margen comercial proyectado nos indica que deduciendo los costos se puede

obtener margen de 65%, en lo que conlleva una rentabilidad considerable y buena en

el nivel de sus ventas anuales incluyendo el 15% de huéspedes no registrados.

La rentabilidad proyectada, neta sobre ventas del Hotel, se determiné que después

de deducir sus gastos incluyendo los impuestos se ha obtenido un 8.99 % de utilidad

neta, esto quiere decir para la prestacion de servicio, puede reducir costos y gastos y

asi se obtenga mayor retribucion para el propietario.




Anélisis de las ratios para evaluar los ingresos del Hotel Madgiari SRL

Tabla 30Analisis de ratios por ingresos del Hotel

TARIFAS PUBLICO GENERAL

Tarifa
Tipo de habitacion Cantidad S/. N° de Ventas
Individual 7 50 73
Matrimonial 5 65 48
Suite 4 75 39
Suite con jacuzzi 3 90 30
Doble 4 80 63
Triple 3 90 27
Fuente: Elaboracion propia
Ocupacion de Habitaciones
Habitaciones ocupadas
Habitaciones totales
Tabla 31 Analisis de Ingresos del Hotel por Habitacion
TIPO DE HABITACION FORMULA | CALCULO %
. o 73 73
Ratio de ocupacion individual - 35%
7 hab. X 30 dias 210
Ratio de ocupacion matrimonial a8 - 48 32%
5 hab. X 30 dias 150
. L 39 39 .
Ratio de ocupacion suite 4hab X 30dias 120 33%
Ratio de ocupacion suite con jacuzzi 30 30 33%
P J 3hab.X30dias| 90 °
Ratio de ocupacion doble L. —b 53%
4 hab. X 30 dias 120
. . 27 27
Ratio de ocupacion triple —_— 30%
3 hab. X 30dias 90

Fuente: Elaboracion propia
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Ocupacién de Huéspedes

NUmero de huéspedes
capacidad de hospedaje

280 0.36
780

El Hotel Madgiari SRL ha tenido una ocupacion media de las habitaciones del
36%, repartida entre un 35% en habitaciones individuales, 32% en matrimoniales,

35% en jacuzzi, 53% en doble y en 30% en habitaciones triple.
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4.1.6. Establecer un Sistema de Control Interno para el proceso

de los servicios de hoteleria de la empresa Madgiari SRL

El objetivo de realizar una indagacion en la empresa Madgiari SRL es que los
procesos operativos sean eficientes y que los propositos de la empresa permitan la
capacidad de sostenerse en el mercado y genere rentabilidad positiva, después de
detectar las deficiencias se propone medidas y sistemas de controles interno para
mejorar los procesos operativos en el servicio de hoteleria

A. Medidas de Control Interno

1. Disefio de un manual de procedimientos para los procesos operativos
del Hotel Madgiari SRL

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL MADGIARI

1. Inicia con el ingreso de los usuarios para solicitar informacién de las tarifas y tipos

de habitaciones de acuerdo a sus necesidades.

El personal de recepcion brindaré informacion al usuario

Luego el recepcionista verificara si hay habitaciones disponibles.

Después explica los precios, y confirma o niega el servicio

Luego se hara el respectivo pago, entregando al recepcionista el 50% de anticipo

de la habitacion solicitada

Después el recepcionista realizara el llenado del libro de hospedaje y la ficha

individual, solicitandole los datos del cliente, registrandole su Nombre y Apellidos

completo, nimero de DNI o Carnet de Extranjeria, sexo, estado civil, ocupacion,

lugar de procedencia actual, y datos si en el caso hubiera una persona adicional o

menor de edad.

7. Luego el recepcionista le entregara las llaves y el control de la habitacion asignada
por el usuario.

8. Asi mismo controlar los dias de hospedaje de acuerdo al usuario que le haya
solicitado de manera computarizada.

9. El personal encargado controlara e informara los servicios adicionales que haya
adquirido el usuario.

10. Se agregan los servicios adicionales si el cliente lo solicite

11. Luego el usuario efectuara el pago restante entregandole su factura por los
servicios cancelados

12. El huésped finaliza su estancia y se retira del Hotel

arwn

S

Figura 6Manual de Procedimientos para el proceso de servicio

Fuente: Elaboracion propia




2. Disefo de reestructuracion de flujograma para el proceso del servicio del Hotel Madgiari SRL

INGRESO DE CLIENTE

RECEPCION

SERVICIO DE HOSPEDAJE
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COSTO DEL SERVICIO

OTROS SERVICIOS

LIQUIDACION

Inicio

JE— >
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Hay

Figura 7 Reestructuracion de flujograma para el proceso del servicio

Fuente: Elaboracion propia
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3. Disefio de un Manual de Organizacion de Funciones

Objetivo de un manual de funciones

El presente documento pretende recurrir de orientacion, guia y medio de
familiarizarse con la estructura organica y con los diferentes niveles jerarquicos que
conforman esta organizacion. Su consulta permite emparejar con claridad las
funciones y compromisos de cada una de las reas establecidas, con la finalidad de
evitar la duplicidad de funciones. Ademas tiene como objetivo principal de integrar
en un solo documento, la informacion basica relativa a los antecedentes, marco
juridico- administrativo, atribuciones, estructura organica, el objetivo y las funciones
de la dependencia o entidad; contribuyendo a la orientacion y distribucion del
personal de nuevo ingreso, facilitando su incorporacion a los distintos elementos de
adscripciony a la vez de la proporcion de una estructura funcional a efecto de realizar
estudios de reestructuracion administrativa, cuando sea necesario, al interior de las
instancias de la empresa. Frecuentemente se puede decir que el manual de
organizacion de funciones, es un bloque o elemento de trabajo necesario para
establecer y precisar las funciones del personal que conforman la estructura
organizativa, delimitando a su vez, sus funciones y conquistando mediante su
adecuada implementacion la correspondencia funcional entre puestos y estructura
logrando la produccion de los recursos y el talento humano en base a sus funciones

asignadas.



MANUAL DE ORGANIZACION DE
FUNCIONES

HOTEL MADGIARI SRL
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Version 1.0

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

Dic. 2019 HOTEL MADGIARI

INTRODUCCION

El presente Manual de Descripcion de Puestos contiene un resumen
de las caracteristicas méas importantes del conjunto de puestos de trabajo del
Hotel Madgiari SRL. Incluye las actividades, relaciones clave, conocimientos,
experiencia y competencias necesarias para el desempefio de cada uno de

los puestos descritos.

CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES
A. MISION
Servir a nuestros clientes servicios de calidad, excelencia y modernidad, con el
compromiso de ofrecer hospitalidad, mediante un trato individualizado por un

personal altamente motivado.

A. VISION

Ser reconocidos por nuestro prestigio en los mercados locales, nacionales e
internacionales, operando mediante un sistema de gestion de calidad, asegurando la
rentabilidad, para asegurar la estabilidad y prosperidad de nuestros socios,

colaboradores y la comunidad.

B. APROBACION Y MODIFICACION
El presente manual sera aprobado por el Gerente General de la empresa, y sera
modificado cada cierto periodo que requiera la exigencia de la empresa, y a la vez se

puede establecer una revision del manual cada 5 afios.

C. FINALIDAD DEL MANUAL
El presente Manual de Organizacién y funciones dela empresa HOTEL

MADGIARI SRL es un documento normativo que tiene por finalidad:




80

» Dar a conocer la estructura de las diferentes areas que componen
la empresa determinando las funciones generales y especificas de
su estructura interna, los niveles de responsabilidad y autoridad,
delegados a cada uno de las areas.

» Ofrecer informacion acerca de las funciones y responsabilidades a
todo el personal que labora en las diferentes areas de la empresa.
Para ello se distribuirdn copias del presente manual de
organizacion y funciones.

» Todo el trabajador estd en la obligacion de cumplir con lo

establecido en el presente manual de organizacion y funciones.

D. OBJETIVOS
> Determinar las funciones que cumplen cada area de trabajo.
» Exhibir laestructura organizacional para el debido orden y control.
» Establecer las funciones que deben desempefiar los trabajadores,

asi como sus responsabilidades, valores, etc.

E. CONTENIDO
El presente Manuel esta organizado en tres capitulos, el primero se determina los
aspectos generales, en el segundo se establece la estructura organica y en el tercero

se mencionan las funciones de los 6rganos de gobiernos y del personal.

F. POLITICAS
POLITICAS GENERALES
Las politicas de trabajo que orientan las actividades de la empresa HOTEL
MADGIARI SRL son las siguientes:
» Lograr la satisfaccion de nuestros clientes mediante el
cumplimiento de sus requisitos y manteniendo una buena relacion.
» Planificar e implementar acciones orientadas a cuidar el medio
ambiente, mediante la prevencién, control, mitigacion vy

proteccion.
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Promover la seguridad y salud de nuestros colaboradores y demas
grupos de interés pertinentes, mediante la prevencion de
accidentes y enfermedades ocupacionales.

Cumplir con las normas legales vigentes.

Establecer las medidas de proteccion apropiadas para prevenir
actividades ilicitas (narcotréafico, contrabando, lavado de activos,

entre otros) y garantizar el comercio seguro de nuestros servicios.

POLITICAS ESPECIFICAS

Politicas para el Personal

>

>
>
>

Realizar el llenado de la ficha de personal

Brindar capacitacion al personal cada 6 meses

Supervisar cada cierto tiempo las tareas de los funcionarios

No discriminar, persona alguna, por sexo o religion o tendencia
politica

Promover acciones que propicien la reduccion del gasto de agua,

energia en las habitaciones y areas de la empresa.

POLITICAS PARA RECEPCION

>

Se deben realizar arqueos de caja cada vez que se realice cambio
de turnos de personal tanto en recepcidn, como los otros servicios
brindado por la empresa en delante del supervisor encargado.

No se permite el acceso a las habitaciones a personas no
registradas en recepcion. Caso contrario si hubiera una persona
extra se le recargara a la cuenta del cliente.

Las Ilaves de la habitacidén deben ser entregada al momento de su
salida del cliente, en caso que llegue a perderse sera cobrado por
el cliente.

El Hotel no se hace responsable por articulos de valor que no

hayan sido dejado para su custodia en recepcion.
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POLITICAS DE ALOJAMIENTO

>

>

Si en caso el cliente desee pasar mas tiempo hospedaje, debera
informar antes de cumplirse su Check — Out.
No se permite el ingreso de mascotas al Hotel

POLITICAS DEL SERVICIO

>

Verificar constantemente la ficha de control de los suministros de
habitacion y de suministros de consumo entregados a los clientes,
con la supervision del encargado responsable.

Ademas, se debera detallar y firmar cada suministro de habitacién
y consumo entregado hacia el huésped.

Cada post entregado debera ser entregado de manera correlativa.
Proporcionar un numero de control para los suministros
entregados

La empresa Hotelera, solo pondra los insumos de higiene personal
por un dia.

El hotel tiene un horario de limpieza permanente a fin de que las

habitaciones se presenten limpios para los usuarios.

POLITICAS PARA CAJA

>
>

Todos los pagos seran aceptados en moneda nacional y extranjera.
La realizacion de su pago es completada cuando Usted cuenta con
un namero de confirmacion y el cargo a su tarjeta correspondiente
ha sido aplicado. Al momento de reservar, Usted nos autoriza de
manera escrita usar su nimero de tarjeta de crédito para realizar
su pago.

Las facturas entregadas deben ser emitidas cronoldgicamente de
acuerdo a su venta.

Realizar conciliaciones bancarias.

Realizar un reporte diario de las ventas dadas.
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G. BASE LEGAL
Esta empresa esta bajo las siguientes normas: Decreto Supremo N ° 029 —

2004 — MINCETUR

Ley N° 26842 Ley General de Salud

Ley N° 29408, Ley General de Turismo

Ley N° 27657, Ley del Ministerio de Salud
Ley N° 26887, Ley de Sociedades Mercantiles

H. ALCANCE

El presente Manual de Organizacion y Funciones, resguarda la organizacion
estructural funcional de la empresa HOTEL MADGIARI SRL, siendo su &mbito de
aplicacion todo el personal que trabaja en las distintas areas de la organizacion el
Gerente General, Area de Administracion, Area de Contabilidad, Recursos Humanos,

Recepcionistas, Botones y Personal de limpieza y lavanderia.



CAPITULO II

4. Disefio de un Organigrama Estructural Propuesto

GERENTE GENERAL

SECRETARIA
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ADMINISTRATIVA

RECURSOS
HUMANOS

ADMINISTRACION

AREA FUNCIONAL

CONTABILIDAD REC

EPCION

COMPRAS Y
LOGISTICA

CAJA BOTONES

Figura 8 Estructura Organizacional Propuesta

Elaboracién propia

HOUSEKEEPING

CUARTELERO

LAVANDERIA

84

Fuente:
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Version 1.0 )
. MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS
Dic. 2019 HOTEL MADGIARI
Nombre del Puesto: Gerente General
Division / Area: Gerencia
Puesto al que reporta: Gerencia Titular
Puestos que le reportan e Contabilidad
directamente: e Administracion

Gerente General

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar las operaciones de la empresa con el apoyo de las areas

operacionales y de soporte de la misma. Servir de enlace entre las decisiones del directorio y las acciones

que efectlen las diferentes areas para cumplir con los objetivos de la organizacion.

2. FUNCIONES Frecuencia
= Supervisar el funcionamiento operativo de todas las areas establecidas, asi Diario
como también coordinar diferentes actividades y dirigir con los jefes de
areas.
= Garantizar el buen sostenimiento de la organizacién en todos sus aspectos. Dfarfo
= Requerir con los procedimientos y controles para salvaguardar los bienes piario
de la empresa. Semanal
= Revisar, corroborar y aprobar los presupuestos de inversion Diario
= Velar por la imagen de la empresa Semanal
= Supervisar que el area contable, este al dia S
lario

Solucionar ante alguna contingencia que se presenta en la empresa
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Versiéon 1.0 )
_ MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS
Dic. 2019 HOTEL MADGIARI
Nombre del Puesto: Secretaria
Division / Area: Secretaria
Puesto al que reporta: Secretaria
Puestos que le reportan
directamente: e Administracion
Secretaria

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Es la persona que se encarga de redactar informes, y estar directamente en contacto con gerencia

y clientes, llevando en orden de los documentos que ingresan y salen de la empresa

2. FUNCIONES Frecuencia
= Realizar la gestion diaria de llamadas telefonicas Diario
= Realizar la gestion documentaria de manera ordenada y archivada Diario
= Redactar informes de manera clara; base para reflejar al gerente sobre sus Diario

pendientes laborales.
i ) . o L Diario
= Debera manejar de manera adecuada los sistemas de equipo informatico
en la oficina. Diario
= Mantener en orden cronoldgicas los documentos, contratos y/o otros
documentos asignados por su jefe. Diario
= Realizar el control de la organizacion de oficina
Semanal

= Atender visitas, cada vez que lo asigne su jefe
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Versiéon 1.0
Dic. 2019

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

HOTEL MADGIARI

Nombre del Puesto:

Recursos Humanos

Division / Area:

Contabilidad — Administracion

Puesto al que reporta:

Gerencia General

Puestos que le reportan
directamente:

No aplica

Recursos Humanos

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Atraer a los candidatos al puesto de trabajo que estan totalmente calificados. Asi como también

realizar un buen clima laboral y motivar a los trabajadores.

2. FUNCIONES Frecuencia
: . P Diario
= Realizar la gestion administrativa del personal
., Diario
= Formacion y desarrollo personal o
Diario
= Participacion en la pre seleccion de trabajadores dirigido por el jefe de area
= Recepcion de llamadas telefdénicas a futuros entrevistados Diario
= Coordinacion de agenda con futuras reuniones Diario
= Archivo de contratos, boletas de pago, certificados médicos entre otros. Diario
= Realizar capacitaciones en base a sus funciones Diari
lario
= Entregar el reglamento interno Diario
= Realizar charlas de motivacién personal Semanal
= Control de asistencia del personal Diario
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Version 1.0 3
. MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS
Dic. 2019 HOTEL MADGIARI
Nombre del Puesto: Contador
Division / Area: Contabilidad
Puesto al que reporta: Gerencia General
Puestos que le reportan _
directamente: No aplica
Contador

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Proporcionar informacién de hechos econdémicos, financieros y sociales suscitados en la empresa
de forma continua, ordenada y sistematica, sobre la marcha y/o desenvolvimiento de la misma,

con el fin de conocer sus resultados, para una acertada toma de decisiones.

2. FUNCIONES Frecuencia
= Registro de compras y ventas diarias. Diario
.., Diario
=  Emision de facturas de venta. o
Diario
= Emision de ordenes de compra a proveedores. Diario
= Revision de comprobantes de pago que sustenten gasto o costo para efecto Diario
tributario.
. Diario
= Bancarizacion de comprobantes de compra.
= Registro de estados de cuenta. o
Diario
= Reporte de cuentas por cobrar a los clientes. Diario
* Reporte de cuentas por pagar a proveedores. Semanal
= Registrar el Inventario fisico Diario
= Registro de los movimientos diarios de la caja. Diario
) Diario
= Preparar y presentar las declaraciones mensuales a SUNAT. " |
ensua
= Declarar la planilla de los trabajadores.
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Version 1.0 i
. MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS
Dic. 2019 HOTEL MADGIARI
Nombre del Puesto: Compras y Logistica
Division / Area: Administracion
Puesto al que reporta: Gerencia General
Puestos que le reportan
directamente: Contabilidad

Logistica y Compras

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Es el area de establecer sistemas que permitan ejecutar el plan de compras normales y de urgencias,

con el menor costo posibles, sin perjuicio de calidad y plazos de entrega

2. FUNCIONES Frecuencia
» Registro de operaciones en el sistema Diario
= Cotizacion de productos con los proveedores ﬁ:z:z
= Gestion de compras y distribucién de mercaderia Semanal
= Recepcion de mercaderia hacia el almacén
= Verificacion de stock en productos Diario
= Elaboracién de 6rdenes de compra Dfarfo
= Toma de inventarios quincenal y mensual Diario
= Atencion de requerimientos de acuerdo a las areas de la empresa Diario
= Conciliacion de inventario fisico con el sistema
= Reportes de control de inventario Semanal

Eventual
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Versiéon 1.0
Dic. 2019

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

HOTEL MADGIARI

Nombre del Puesto:

Caja

Division / Area:

Contabilidad

Puesto al que reporta:

Gerencia General

Puestos que le reportan
directamente:

Contabilidad

Caja

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Es el area que se encarga los pagos de las compras al contado y al crédito. Asi como los sueldos

de los trabajadores y repos

iciones de caja chica.

2. FUNCIONES Frecuencia
= |levar un adecuado control de los movimientos de dinero de diferentes
i Diario
areas del Hotel
= Custodiar los fondos fijos entregando cada mafiana a los diversos Diario

departamentos y verificar que lo devuelvan al terminar la jornada,

anotando fechas, firmas e importes en el registro.
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Version 1.0 . l ?‘f x
_ MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS = =
Dic. 2019 HOTEL MADGIARI
Nombre del Puesto: Recepcion
Division / Area: Administracién
Puesto al que reporta: Contabilidad

Administracion

Puestos que le reportan o )
directamente: Administracién

Recepcidén

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Es el area que tiene como objetivo de velar y garantizar por el bienestar y la satisfaccion del cliente,

ademas asignar habitaciones a los clientes.

2. FUNCIONES Frecuencia
= Mantener al dia el registro de huéspedes, llevando el control de sus Diario
consumos para la facturacion correspondiente 2:::2
= Supervisar la actualizacion de saldos diariamente
= Supervisar que todos los expedientes de habitaciones ocupadas. Diario
= Realizar el registro de la informacion de cada huésped, llenado de formatos
y archivo de la documentacion. Diario
= Controlar y supervisar el estado de las habitaciones Diario
= Asignar las habitaciones a los huéspedes
= Responsable del cuidado y uso de los muebles y enseres del Hotel Semanal
= Responsable del fondo de caja y dinero en efectivo que este en su poder Diario
Diario

durante su turno
= Debera tener al dia el file del personal
= Mantener los archivos de ingreso diario, consumos y costos deberan estar

al dia, asi como la entrega de los informes semanales.
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Version 1.0
Dic. 2019

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

HOTEL MADGIARI

Nombre del Puesto:

Botones

Division / Area:

Recepcion

Puesto al que reporta:

Administracion

Puestos que le reportan
directamente:

Administracién

Botones

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Son los primeros en recibir a los clientes, el personal de esta area debera tener muy buena presencia

y debe demostrar cortesia, discrecion a los huéspedes, ya que forman parte de la imagen del Hotel.

2. FUNCIONES Frecuencia
= Dar la bienvenida a sus clientes, abrir la puerta de la habitacion Diario
, . L .. .. Diario
= Debera realizar la limpieza diaria en las habitaciones Diari
lario
= Cambiara ropas de la cama y bafio
= Control de amenitis y otros utiles como toallas, etc. Diario
= Atender los requerimientos de los clientes
= Sacar los servicios usados Diario
= Euvitar la entrada de personal extrafio a las habitaciones Diari
lario
= Elaborar reportes de ocupacion Diario
= Elaborar reportes de insumos que solicite e cliente Diario
= Otras funciones relacionadas a su area Diario
Diario
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Version 1.0 ;
_ MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS
Dic. 2019 HOTEL MADGIARI
Nombre del Puesto: Cuartelero
Division / Area: Housekeeping
Puesto al que reporta: Recepcion
Puestos que le reportan
directamente:

Cuartelero

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Tienen como objetivo de velar por la limpieza de las habitaciones de los huéspedes

2. FUNCIONES Frecuencia

= Dar la bienvenida a sus clientes, abrir la puerta Dfarfo

= Llevar el equipaje de los huéspedes hasta la recepcion o incluso hasta la g:z:z
propia habitacion.

= Ejecutar tareas de atencion al cliente en servicios que le sean solicitados Diario
como en la reserva de entradas o en la solicitud de taxis.

= Informar de los servicios del hotel. Diario

= Realizar el control y almacenamiento de los equipajes en consigna. Diario

= Acompafiar al usuario hasta su habitacion para explicar el funcionamiento
de luces y otros servicios. Diario

= Estacionar los vehiculos a peticion del cliente.
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Version 1.0 )
_ MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS
Dic. 2019 HOTEL MADGIARI
Nombre del Puesto: Limpieza
Division / Area: Housekeeping
Puesto al que reporta: Recepcion
Puestos que le reportan
directamente:

Limpieza

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Es la persona encargada de recibir y controlar la ropa enviada por los huéspedes para su lavado

2. FUNCIONES Frecuencia
= Supervisar el funcionamiento del departamento de lavanderia y guardarropa Dfarfo
(seleccion de uniforme) piarto
= Revisar en el departamento de lavanderia, que ropa hay y que funciones se Diario
estan llevando a cabo.
= Recibir y ordenar el tarjetero de tirillas, cuando hay entradas y salidas. Diario
= Recibir llamadas de los huéspedes, pasar al departamento de recepcion.
Diario

= Verificar las solicitudes de servicios con las prendas trabajadas.
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B. Sistemas de Controles Internos para los procesos de servicio de la

empresa Hotel Madgiari

En el presente trabajo de investigacion se ha disefiado una serie de formatos con
la finalidad de controlar los procesos operativos, desde que ingresa un cliente hasta
que se retire de su estancia, incluyendo los servicios adicionales que el huésped
necesite, con el propoésito de tener mas controlados los ingresos y egresos que

presenta la empresa.

A continuacion, presentamos los siguientes formatos establecidos para los

procesos operativos en el servicio de Hoteleria de la empresa Madgiari SRL
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5. Disefio de un sistema de Control Interno en el proceso de Recursos

Humanos de la empresa Madgiari

I. DATOS PERSONALES

Apellidos:

FICHA PERSONAL

Nombres:

N°. Dcto. Identidad:
Fecha Nacimiento: __ / /

Lugar Nacimiento:

N° hijos: En edad escolar:

Teléfono Celular:

Direccion:

Edad: Sexo:

Estado Civil:

Correo electrénico:

Distrito: Provincia:

Referencia:

Departamento:

IV. EXPERIENCIA LABORAL

PERIODO

INICIO FINAL

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

PUESTO

FECHA: / /

JEFE DE AREA: ....cvvvveeneennne.

FIRMA DEL TRABAJADOR

VOoB° RR HH

Figura 9 Disefio de Sistema de Control Interno para el personal

Fuente: Elaboracion propia




6. Disefio de un sistema de Control Interno en el proceso de Recepcion

Registro de Huéspedes

Version 1.0

Dic. 2019 REGISTRO DE HUESPEDES

HOTEL MADGIARI

FECHA N2 REGISTRO
HABITACION
HORA DE LLEGADA

FECHA DE ENTRADA

RECIBO AL HUESPED FECHA DE SALIDA

NOMBRES
APELLIDOS
DOMICILIO
DISTRITO
PROVINCIA
DEPARTAMENTO
TELEFONO
EMAIL

OBSERVACIONES

TRABAJADOR (A) JEFE DE AREA

Figura 10 Disefio de Sistema de Control Interno en el proceso de recepcion

Fuente: Elaboracion propia



7. Disefio de un Sistema para el Control de las habitaciones disponibles del Hotel Madgiari SRL
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HOTEL MADGIARL FORMATO PARA EL CONTROL DE HABITACIONES N° 000001
HABITACION CANTIDAD CAMA TOALLAS | ESTADO HABITACION CANTIDAD CAMA | ToALLAS| ESTADO
DE PERSONAS | EXTRA DE PERSONAS | EXTRA

200 F M 213 F M

201 214

202 215

203 216

204 217

205 218

206 219

207 220

208 221

209 222

210 223

211 224

212 225
OBSERVACIONES
ESTADO RECAPITULACION

AREA DE

VL VACIA LIMPIA NM NO MOLESTAR CANTIDAD DE HABITACIONES OCUPADAS ALOJAMIENTO
ocC OCUPADA LIMPIA FO FUERA DE ORDEN CANTIDAD DE HABITACIONES VACIAS
oS OCUPADA SUCIA BL BLOQUEADA CANTIDAD DE HABITACIONES BLOQUEADAS
S SALIDA CANTIDAD DE HABITACIONES FUERA DE ORDEN

CANTIDAD DE HUESPEDES

Figura 11 Disefio de Sistema de Control Interno de las habitaciones disponibles

Fuente: Elaboracion propia



8. Disefio de un Sistema para el Control de Chek - ing del Hotel Madgiari SRL

Version 1.9 Dic. 20192

INFORME INTERNO DE CHEK - IN

N2 HABITACION

LLEGADA

SALIDA

CLIENTE

TOTAL

ANTICIPOS PRECIO

DESCUENTO

OBSERVACIONES

TRABAJADOR (A)

Figura 12 Disefio de Sistema para el Control de Chek — ing

Fuente: Elaboracion propia

JEFE DE AREA
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9. Disefio de un Sistema de Control de Informe de Huéspedes

HOTEL MADGIARI SISTEMA DE CONTROL DE INFORME DE HUESPEDES

FECHA IDENTIFICACION | TIPO DE IDENTIFICACION

NOMBRES
Y
APELLIDOS

LLEGADA SALIDA

DIAS

OO0 N|O LA W|IN |

[
o

[y
[y

[EEY
N

[EEN
w

=
o

[
(%3]

OBSERVACIONES

TRABAJADOR (A)

JEFE DE AREA

Figura 13Disefio de Sistema para Control de Informe de Huéspedes

Fuente: Elaboracidn propia




10. Disefio de un Sistema de Control de los amenities entregados por habitacion
FORMATO DE CONTROL DE AMENITIES PARA LAS HABITACIONES
FECHA
CLIENTE
AMENITIES RECBE S S8 S SIS S R R SR DR R0 0 ENTREGA
SHAMPOO
JABONES
TOALLAS
PAPEL HIGIENICO
PAPEL INDUSTRIAL
CREMAS
ESPONJA
JABON LIQUIDO
ALCOHOL
BSERVACIONI

TRABAJADOR (A)

Figura 14 Disefio de Sistema para el Control de los amenities entregados por habitacion

Fuente: Elaboracion propia

JEFE DE AREA
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11. Disefio de un Sistema para el Control de Cambio de Habitacion

CAMBIO DE HABITACION

HOTEL MADGIARI

CLIENTE
FECHA N2
HORA
a a
N DE\ N CAMBIO\ DE CLIENTE TARIFA ANTIGUA | TARIFA ACTUAL
HABITACION HABITACION

OBSERVACIONES

JEFE DE RECEPCION

ATENDIDO POR

CAJA DE RECEPCION

Figura 15 Disefio de Sistema de Control para el cambio de Habitaciones

Fuente: Elaboracion propia
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12. Disefio de Control Interno para la gestion de Compras periodicas del
Hotel Madgiari SRL

HOTEL MADGIARI SRL

Chiclayo, dia/mes/afio

HOTEL MADGIARI

ORDEN DE COMPRA N°

Proveedor: RUC:

Direccion:

Atencion:
DESCRIPCION DEL PRODUCTO:

DESCRIPCION SUB
FECHA CANTIDAD P.UNIT. IGV TOTAL
DEL PRODUCTO TOTAL
IMPORTANTE:

1. Laentrega de 10S productos .....ceveveeieinreiinenernrniernenecaceses

2. Lugar de entrega......ccceeveiniieiiiniieiiiiiieiiiiieiiiiatissnisassnns

3. FOrmMa de Pago...cccceuieininiieininiiieneiniieinennieisenesncassnsnnnnes

APROBADO POR:

Gerente General

Figura 16Disefio de Sistema de Control para la gestion de compras periodicas
Fuente: Elaboracion propia



13. Disefio de Control Interno para la gestion logistica del almacén

HOTEL MADGIARI

SISTEMA DE CONTROL INTERNO DE PRODUCTOS DE ALMACEN

104

FECHA:
FAMILIA SUB FAMILIA ARTICULOS UNIDAD DE ENTRADA SALIDA STOCK VENTA DEL RESPONSABLE
COMPRA DIA
AGUA SAN LUIS 1/2 LT UNIDAD
ALOE VERA UNIDAD
CERVEZA TRES CRUCES UNIDAD
COCA COLA 1/2 LT UNIDAD
COCA COLA JUMBO 625 ML UNIDAD
FANTA UNIDAD
2 FRUGOS DEL VALLE UNIDAD
] INKA KOLA UNIDAD
PULPA NECTAR DURAZNO UNIDAD
2 SPREAD TROPICAL UNIDAD
2 SPROTE 192 ML CHINA UNIDAD
= SPRITE 400ML UNIDAD
S VINO COPELLO UNIDAD
£ VOLT UNIDAD
3 BOM BOM UNIDAD
CHICLETS ADAMS UNIDAD
2 CHOCMAN UNIDAD
§ CUA - CUA UNIDAD
= GALLETAS SODA UNIDAD
N GALLETAS VAINILLA UNIDAD
g HALLS UNIDAD
z SUBLIME 100 GR UNIDAD
CHOCOLATE TRIANGULO UNIDAD
VIZZIO UNIDAD
ACONDICIONADOR UNIDAD
CEPILLO DE DIENTES UNIDAD
DESODORANTES UNIDAD
" 2 SHAMPOO UNIDAD
E o JABON UNIDAD
g g KOLINOS UNIDAD
< E PAPEL HIGIENICO UNIDAD
PRESERVATIVO GENTS UNIDAD
PRESTO BARBA UNIDAD
TOALLAS HIGIENICAS UNIDAD
AMBIENTADOR EN SPRAY UNIDAD
< BOLSA NEGRA INDUSTRIAL UNIDAD
o CERA ALAGUA PERFUMADA __ |UNIDAD
8 2 LEJIA UNIDAD
% a8 PAPEL HIGIENICO INSTITUCIONA|UNIDAD
! TRAPEADOR DE MIVROFIBRA _|UNIDAD
> TRAPEADOR DE YUTE UNIDAD
PANO ABSORBENTE AMARILLO |UNIDAD

Figura 17 Disefio de Sistema de Control para la gestion logistica del almacén

OBSERVACIONES

TRABAJADOR (A)

Fuente: Elaboracion propia

JEFE DE AREA
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14. Disefio de Control Interno para los insumos solicitados por el cliente

FORMATO PARA EL CONTROL INTERNO DE LOS INSUMOS
SOLICITADOS POR EL CLIENTE

HOTEL MADGIARI SRL
AV. PEDRO RUIZ

HOTEL MADGIARI

CLIENTE : DNI :
N2 DE HABITACION TIPO DE HABITACION

DETALLE DE BIENES ENTREGADOS AL CLIENTE

N2 CANTIDAD PRODUCTO C.U. SOLES

OBSERVACIONES

TRABAJADOR (A) JEFE DE AREA

Figura 18 Disefio de Sistema de Control para los insumos solicitados por el cliente

Fuente: Elaboracion propia



15.

HOTEL MADGIARI
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Disefio de un Sistema de control para el servicio de Lavanderia

HABITACION
CLIENTE

FORMATO PARA EL CONTROL DEL SERVICIO DE LAVANDERIA

VARONES

PRENSAS

TALLA

N2 DE PIEZA

UNIDAD

PRECIO

CAMISAS

POLOS

PANTALON

CALZONCILLO

CASACAS

MEDIAS

SACOS SPORTS

SHORTS

MUIJERES

PRENSAS

TALLA

N2 DE PIEZA

UNIDAD

PRECIO

VESTIDOS

BLUSAS

FALDAS

PANTALONES

SHORTS

MEDIAS

BRASIER

PUAMAS

OBSERVACIONES

TRABAJADOR (A)

JEFE DE AREA

Figura 19 Disefio de Sistema de Control para el servicio de lavanderia

Fuente: Elaboracion propia




16. Disefio de un Sistema de Control interno de Liquidacion de Caja

FORMATO PARA EL CONTROL INTERNO DE LIQUIDACION DE CAJA

HOTEL MADGIARI oia
DETALLE SOLES DOLARES
DESCRIPCION EMISION CLIENTE TIPO DE MODALIDAD DE INGRESOS EGRESOS INGRESOS EGRESOS
DOCUMENTO PAGO
RESUMEN DE CAJA SUB TOTAL
MONEDA TOTAL
INICIO SOLES
FINAL
OBSERVACIONES
TRABAJADOR (A) JEFE DE AREA

Figura 20 Disefio de Sistema de Control para Liquidacion de Caja

Fuente: Elaboracion propia
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17. Disefio de un Sistema de Control Interno de Ventas diarias del Hotel
Madgiari SRL

INFORME DE VENTAS DIARIA POR HABITACION

HOTEL MADGIARI
CLIENTE
HABITACION
SERVICIOS OTROS
FECHA HORA CANTIDAD VALOR TOTAL
ALOJAMIENTO SERVICIOS
CLIENTE
HABITACION
SERVICIOS OTROS
FECHA HORA CANTIDAD VALOR TOTAL
ADICIONALES SERVICIOS
CLIENTE
HABITACION
ERVICI TR
FECHA HORA S clos OTROS CANTIDAD VALOR TOTAL
ADICIONALES SERVICIOS

OBSERVACIONES

TRABAJADOR (A) JEFE DE AREA

Figura 21 Disefio de Sistema de Control de Venta Diaria

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 .Discusién

La presente investigacion tuvo como objetivo general Disefiar un Sistema de
Control Interno en el Servicio de Hoteleria de la Empresa Madgiari SRL para
incrementar la rentabilidad periodo 2018 — 2019, en este proceso de revision y
analisis se determind que el Hotel no tiene procesos identificados partiendo de que
no cuenta con jefes de areas, solo existe un responsable que se encarga de dar las
indicaciones y verificar las funciones de los trabajadores, las decisiones se toman
directamente con el Gerente. Se observé que la empresa no cuenta con sistemas de
controles, ni tiene Manual de Organizacién de Funciones, ni Estructura
Organizacional definida, ni flujo gramas del proceso de servicio, que van aumentando
los riesgos de la gestion, por la falta de politicas o procedimientos de acuerdo a sus
necesidades y expectativas de crecimiento. Asi como, existen deficiencia en el control
del manejo de efectivo, falta de control individualizado sobre la prestacion del
servicio por dia, ausencia de registros para el control de los suministros de distintas
areas, falta de conocimiento por la falta de capacitacion y comunicacion con el
personal operativo.

Meléndez (2016) menciona que control interno es “una herramienta de gestion,
comprende el plan de organizacién y procedimientos que, en forma coordinada, se
implementan en las empresas dentro de un proceso continuo realizado por la gerencia
y el personal de la empresa, para la proteccion de sus activos y patrimonio,
promoviendo eficiencia en sus operaciones, y mayor grado de rentabilidad. Ante este
aporte la empresa no tiene herramientas de gestién ni controles internos, para
controlar los procesos operativos del servicio de hoteleria, y custodiar los bienes para
mejorar el grado de rentabilidad.

En la identificacion de costos y gastos se determiné que la empresa Hotel Madgiari
SRL en el periodo 2018 presentd costos elevados, por comprar suministros cuando
no hay una programacion de inventarios, mucho menos control de los suministros
distribuidos, ya que esto tiene como efecto de disminuir rentabilidad y los precios de
los servicios no son reales por ingresos no registrados.

Segun Pérez, Biese, Cortés, Garcia y Gras (2019) mencionan que el costo y el

gasto son el decremento de los activos o el incremento de los pasivos experimentado
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por una entidad, durante un periodo contable, con la intencidn de generar ingresos y
con un impacto desfavorable en la utilidad o pérdida neta, o en su caso, en el cambio
neto en el patrimonio contable y consecuentemente en su capital ganado”. Respecto
a los costos y gastos se obtuvo como resultado que la empresa presento en el periodo
2018, costos elevados, por la falta de control de inventarios, entonces incorporando
sistemas de control mejoraria el incremento de sus ingresos.

La aplicacion del cuestionario de Control Interno en el Hotel Madgiari SRL nos
proporciond la informacidn de la confiabilidad de los controles existentes, reportando
que el control interno establecido no es confiable en un 80% debido al desarrollo de
sus operaciones no son eficientes, ni registrados, ni supervisados. Segin Mantilla
(2018), indica que el control interno esta relacionado al plan de organizacion y
medidas que se establecen en un negocio con la finalidad de cuidar activos de la
empresa, asi como también de supervisar la exactitud y confiabilidad de las
operaciones contables, de tal manera promoviendo la eficiencia y eficaz fomentando
sus politicas, logrando sus objetivos establecidos. En este aporte de cuestionario
aplicado nos proporciond la confiabilidad de control interno dentro de la empresa,
Ilegando a determinar que el hotel no cuenta con controles para la eficiencia de sus
operaciones, ni procedimientos de organizacién ante el personal, entonces
incorporando sistemas de control interno permitira a promover la eficiencia de sus
operaciones y obtener informacion veraz.

De la evaluacion financiera obtuvimos como resultado que el Hotel obtuvo
pérdidas del —41.35% respecto de sus ingresos, sin embargo, analizando los controles
que deben implementarse se ha proyectado ingresos que permita cubrir sus costos y
gastos a un margen comercial de 65% y una rentabilidad del 8.99%.

Rentabilidad: Segun Ccaccya (2015), define rentabilidad como una nocién que se
establece a toda operacion y /o accién econdmica en la que intervienen medios
materiales, humanos y financieros, con el proposito de generar resultados.

Respeto a la evaluacion financiera obtuvimos como resultado que la empresa obtuvo
pérdidas en el periodo 2018, por la falta de controles internos, entonces
incorporandose sistemas de control mejoraria los resultados, conllevando a una

rentabilidad éptima.
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V. Conclusiones

La empresa Hotel Madgiari SRL, sus ventas las realiza bajo un proceso de servicio
que se desarrolla con sistemas internos; identificandose que en éstas existen
deficiencias por la ausencia de controles, tanto en la organizacion de cada uno de las
fases de quienes las conforman partiendo de que no cuenta con jefes de areas,
aumentando la duplicidad de labores por la falta de capacitacion hacia el personal.

Se observé que la empresa no cuenta con un Manual de Organizacion de
Funciones, ni flujo grama de los procesos del servicio, ni politicas internas,
aumentando los riesgos de la gestion, por la falta de sistemas de controles ante los

procedimientos de acuerdo a sus necesidades y expectativas de crecimiento.

En la evaluacion de los procesos operativos se detectaron deficiencias en la
prestacion de servicio las cuales son, deficiencia en el control del manejo de efectivo
por lo ingresos de cada servicio, desconocimiento de la informacién para el control
de costo del servicio que se les concede a los huéspedes, ineficiente control de los
suministros usados por habitacion, asi como también los consumos de alimentos por
cada cliente. El personal encargado de realizar las compras de los suministros lo hace
en base de demanda, cuando se han agotado el stock, lo que hace que los precios
aumenten al comprar por unidades y deficiencia en la liquidacion econémica del

servicio concedido.

De la identificacién realizada de costos y gastos, obtuvimos como resultado que
la empresa Hotel Madgiari SRL en el periodo 2018 presentd costos elevados, por
comprar suministros cuando no hay una programacion de reposicion, ni estrategias
de compras, mucho menos control de los suministros distribuidos, ya que esto tiene
como efecto de la incidencia de la rentabilidad y los precios de los servicios no son

reales por ingresos no registrados.

De la evaluacion del control interno realizado al Hotel Madgiari se aplicé un

cuestionario que nos ha permitido determinar que la empresa no cuenta con sistema
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de controles internos en los procesos de servicio, donde el 80% no es confiable,
concluyendo que sus operaciones no son eficientes, no hay registros, ni tampoco

supervision por la ausencia de controles.

De la evaluacidn financiera el Hotel Madgiari SRL acarred pérdidas en el periodo
2018 un - 41.35% respecto de sus ingresos, siendo la rentabilidad nula, sin embargo,
analizando los controles que deben implementarse se ha estimado ingresos que
permita cubrir sus costos y gastos a un margen comercial del 65% y una rentabilidad
del 8.99 %.

Analizando las deficiencias de control interno en todo el proceso de servicio, se
establecieron Sistemas de Control Interno para los procesos de servicios, para ser
presentados ante la empresa Hotel Madgiari SRL, con el propdsito de mejorar el

control de sus procesos y optimice la gestion de sus recursos.
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VI. Recomendaciones

Recomendamos a la empresa establecer controles internos en los procesos de
servicios con la finalidad de mejorar su gestion en la organizacion con el propdsito
de mejorar su estructura organizacional de acuerdo a sus necesidades y a la vez
capacitar a su personal cada cierto tiempo para que tengan conocimiento de sus

labores en la empresa.

Implementar un sistema informatico para el registro, control y actualizacion de sus
operaciones administrativas, logisticas y contables, que permita su trazabilidad. Asi

como también un registro actualizado de clientes para monitorear el servicio recibido.

Realizar controles periddicas de inventarios y de revision de sus costos y gastos
que le permita tomar decisiones oportunas. Ademas, realizar arqueos de caja

permanente para el control de efectivo.

Llevar a cabo la implementacion de los sistemas de controles internos propuestos
en el capitulo V, del presente informe con la finalidad de que la empresa sea eficiente

en sus procesos operativos, y que la rentabilidad econémica mejore.
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INSTRUMENTO N°01

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO ESCUELA DE

CONTABILIDAD

ENTREVISTA QUE SE REALIZARA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA DE

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

SERVICIOS HOTEL MADGIARI SRL

¢Cual es el giro principal del negocio?

Servicio de hospedaje

¢ Cuadles son las funciones principales que usted desempefia?
Tomar decisiones y supervisar el funcionamiento de la empresa

¢ Con cuantas habitaciones cuenta el Hotel?

Actualmente cuenta con 26 habitaciones

¢ Cuél es la mision de la empresa?

Somos una empresa dedicada al servicio de hospedaje dirigida a
clientes nacionales e internacionales a traves de célidas e
instalaciones con el fin de brindar el mejor servicio, generando
experiencias inolvidables.

¢Cual es su vision de la empresa?

Es llegar a ser el hotel mas reconocido a nivel regional y expandir
nuestras operaciones a nivel nacional e internacional, a través de un
servicio de excelencia al usuario.

¢A qué perfil de usuario va dirigido el servicio del hotel?

Clientes nacionales e internacionales

¢Cudles son las fortalezas y debilidades de su empresa frente a su

competidor?
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Contamos con diversidad de servicios como limpieza, lavanderia,
cochera, y bueno debilidades que no contamos con una buena
infraestructura.

8) ¢Cuantos empleados trabajan actualmente en la empresa?
Actualmente de 10 a 12 trabajadores

9) ¢Considera que posee el apoyo y colaboracién de todos los que
trabajan en la empresa?
Si, todos participan en el trabajo operativo.

10) ¢ Cuenta con programas de capacitacion para su personal?
No, solo se le da instrucciones de manera verbal

11) ¢ Como incentiva su personal para mejorar el servicio?
Aconsejandolo, agradeciéndoles

12) ¢Supervisa la labor de su personal?
Ciertas veces, porque lo realiza el supervisor encargado

13) ¢ Al personal nuevo se le hace entrega el cargo y recibe
capacitacion inicial?
De manera verbal

14) ¢ Cuenta con un manual de organizacion de funciones?
Actualmente no contamos con un Manual de Organizacion de
Funciones.

15) ¢ Tiene un Manual de Politicas y Procedimientos para el Hotel?
No, ain no se ha establecido

16) ¢ Como miden la capacidad de competencia con otros hoteles?
Mediante el tipo de servicios que les brinda

17) ¢ Tiene planes a corto y / o largo plazo para ampliar o modernizar
su hotel?
Si, dentro de cinco afios

18) ¢ Cuentan con un sistema de control interno?
No, no contamos con ningln sistema de control

19) ¢El area de contabilidad le brinda con claridad la informacién
financiera de la empresa?

Si, todo lo que requiero, para verificar los movimientos
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INSTRUMENTO N° 2

S\

USAT

niversidad Catélica

Santo Toribio de Mogrovejo

CUESTIONARIO EN BASE A LOS CONTROLES INTERNOS DEL
PROCESO DE SERVICIO

Estimados trabajadores en general reciban mi mas grato y cordial saludo, la
presente encuesta tiene como objetivo de recolectar informacion y determinar la

confiabilidad del control de la empresa Hotel Madgiari SRL.

Tabla 32 Cuestionario de Control Interno

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO PARA DETERMINAR LA CONFIABILIDAD DE
CONTROL EN EL PROCESO DEL SERVICIO DE LA EMPRESA MADGIARI SRL

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO SI'| NO [ N/A
Fase MECANISMOS DE CONTROL INTERNO
¢La empresa cuenta con un organigrama visible?
¢Cuenta con un reglamento interno?
Control [~ - — -
General ¢La empresa tiene un Manual de Organizacion de funciones?
¢La empresa cuenta con politicas durante el proceso del servicio?
¢La empresa analiza el nivel de ingreso por servicio prestado?
Fase PERSONAL
Control | ¢El personal se encuentra capacitado para realizar sus funciones especificas?
del ¢Se supervisa al personal para evaluar su rendimiento?
personal | ;Se establecen requisitos para asumir cada puesto?
Fase | RECEPCION
¢La empresa cuenta con sistemas de controles internos durante el proceso del
servicio?
Control - -
de ¢La empresa mantiene un correcto registro de las reservas?
recepcion | ;| a empresa cuenta con una lista de precios y descuentos segun tipo de cliente?
¢La empresa aplica la misma tarifa a los clientes del mismo nivel?
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO PARA DETERMINAR LA CONFIABILIDAD DE
CONTROL EN EL PROCESO DEL SERVICIO DE LA EMPRESA MADGIARI SRL

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

S

NO

N/A

Fase ALOJAMIENTO
¢Se le encarga a botones llevar las maletas del huésped a la habitacién?
Control de ¢ Tiene garantia en el caso que se le pierda las maletas a los clientes?
alojamiento | ¢Cuentan con un sistema de registro del cliente?
¢Cuentan con un sistema de registro diario de entrada y salida del
cliente?
Fase COSTO DEL SERVICIO
¢ Tienen previsto un control fisico de compras?
¢La empresa realiza sus compras al contado?
¢ Tienen un sistema de registro para el control de compras de los
Control de | suministros de consumo?
compras | ;Tienen un sistema de registro de entrega de suministros de consumo al
cliente?
¢ Tienen un registro de entrega de Utiles de aseo del usuario por cada
habitacion?
Control | ¢(La empresa lleva un control de sus existencias?
de almacén ¢La empresa mantiene cantidades necesarias de existencias que
garanticen la eficiencia en el servicio?
Fase OTROS SERVICIOS
gg:tt;ﬁ::ges ¢ Tienen un registro de entrega de suministros de Lavanderia?
Fase LIQUIDACION Y SALIDA DEL CLIENTE
¢Cuentan con un sistema de liquidacién de caja?
¢La empresa lleva un control de los ingresos a caja?
¢Se registran adecuadamente las entradas de efectivo en el periodo?
¢Se proporciona a los clientes su comprobante de pago por la
cancelacion inmediata de un servicio?
De con;rol ¢Los comprobantes de pago se emiten correlativamente?
de caja

¢Se realizan arqueos o conciliaciones sorpresivos de caja?

¢Se concilia al finalizar un turno los comprobantes emitidos con los
servicios prestados?

¢Existen politicas para cuentas incobrables?

¢La empresa cuenta con un fondo fijo para gastos menores?
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IDENTIFICACION DE COSTOS Y GASTOS REALES DE LA EMPRESA
HOTEL "MADGIARI SRL"

IDENTIFICACION DE COSTOS INDIRECTOS

SUMINISTROS DE CONSUMO

Detalle Cantidad | Unidades | Detalle CS/U Prgflo
Acondicionador 4 12 paquetes | 25 100
Agua San Luis 1/2 LT 4 6 unidades | 16.5 66
Bebida Aloe Vera 4 6 unidades | 17 68
Bom o bom 2 24 unidades | 14 28
Cepillo de dientes 2 6 caja 12 24
Cerveza tres cruces 2 12 caja 55 110
Chiclets adams 3 caja unidades 5 15
Chocman 3 6 paquetes | 9 27
Cigarros Hamilton 4 6 paquetes | 8 32
Cigarros Lucky 5 6 paquetes | 7.5 | 37.5
Coca Cola1/2 LT 3 6 paquetes | 16 48
Coca Cola 192 ML CHINA 2 6 paquetes | 14.5 29
Coca Cola Jumbo 625ML 2 6 paquetes | 24 48
Cua - cua 2 12 paquetes | 9.5 19
Desodorantes 2 12 caja 13.5 27
Encendedor 1 1 paquetes | 12 12
Fanta 192 ML china 4 12 paquetes | 17.5 70
Fanta 400ML 3 12 paquetes | 17 51
Frugos del valle 4 12 paquetes | 18.8 | 75.2
Galleta Soda Field 3 12 paquetes | 10.5 | 31.5
Galleta Vainilla Field 3 12 paquetes | 9.7 | 29.1
Halls 2 caja paquetes | 5.4 | 10.8
Head & Shoulder 10ML 2 25 paquetes | 20 40
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IDENTIFICACION DE COSTOS Y GASTOS REALES DE LA EMPRESA

HOTEL "MADGIARI SRL"

IDENTIFICACION DE COSTOS INDIRECTOS

SUMINISTROS DE CONSUMO

Detalle Cantidad | Unidades | Detalle % /l.J Pr;;:.lo
Incakola 1/2 LT 3 12 paquetes | 15 45
Inca kola 192 ML CHINA 4 12 paquetes | 18 72
Inca kola JUMBO 625ML 3 12 paquetes | 23 69
Jabon rexona 4 6 paquetes | 17.89 | 71.56
Kolinos 2 6 CAJAS 16 32
Nick 3 12 paquetes | 6.5 19.5
Pala Lay 2 12 docenas | 10.5 21
Papel Higiénico 3 12 paquetes | 15.6 46.8
Peines 1 6 caja 8 8
Powerade 2 12 docenas 27 54
Preservativo Gents 3 24 paquetes | 17 51
Presto barba 2 6 caja 7 14
Pulpo Néctar Durazno 2 6 paquetes | 16 32
Sal de Andrews 1 1 caja 19 19
Spread Tropical 2 12 frascos 32 64
Sprite 192 ML china 2 12 docenas 14 28
Sprite 400ML 2 12 docenas 17 34
Sublime 100GR 2 24 cajas 12 24
Toallas Higiénicas 2 6 paquetes | 28 56
Tridngulo 2 12 paquetes | 19 38
Vino copello 2 6 cajas 65 130
Vizzio 2 12 cajas 12 24
Volt 3 12 paquetes | 24 72
Total de Suministros de Consumo 2022.96

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de la empresa



Tabla 34 Cuadro de Suministros Estimados

126

IDENTIFICACION DE COSTOS Y GASTOS ESTIMADOS DE LA

EMPRESA HOTEL “MADGIARI SRL”

IDENTIFICACION DE COSTOS INDIRECTOS

SUMINISTROS DE CONSUMO

Detalle Cantidad | Unidades | Detalle % /L.J Prée;lo
Acondicionador 4 12 paquetes | 10.9 | 43.6
Agua San Luis 1/2 LT 4 6 unidades | 12.2 | 48.8
Bebida Aloe Vera 4 6 unidades | 12.5 50
Bom o bom 2 24 unidades | 9.5 19
Cepillo de dientes 2 6 caja 10 20
Cerveza tres cruces 2 12 caja 35 70
Chiclets Adams 3 caja unidades 3 9
Chocman 3 6 paquetes 5 15
Cigarros Hamilton 4 6 paquetes | 6.8 27.2
Cigarros Lucky 5 6 paquetes | 7.5 37.5
Coca Cola1/2 LT 3 6 paquetes 9 27
Coca Cola 192 ML CHINA 2 6 paquetes | 12.5 25
Coca Cola Jumbo 625ML 2 6 paquetes | 19.8 | 39.6
Cua - cua 2 12 paquetes | 7.8 15.6
Desodorantes 2 12 caja 9.6 19.2
Encendedor 1 1 paquetes 9 9
Fanta 192 ML china 4 12 paquetes | 14.5 58
Fanta 400ML 3 12 paquetes | 15.7 | 47.1
Frugos del valle 4 12 paquetes | 14.67 | 58.68
Galleta Soda Field 3 12 paquetes | 9.5 28.5
Galleta Vainilla Field 3 12 paquetes | 9.7 29.1
Halls 2 caja paquetes | 5.4 10.8
Head & Shoulder 10ML 2 25 paquetes | 14 28
Inca kola 1/2 LT 3 12 paquetes | 11.5 | 34.5
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IDENTIFICACION DE COSTOS Y GASTOS ESTIMADOS DE LA
EMPRESA HOTEL “ MADGIARI SRL”

IDENTIFICACION DE COSTOS INDIRECTOS

SUMINISTROS DE CONSUMO

Detalle Cantidad | Unidades | Detalle CS /L_J Prgflo
Inca kola 192 ML CHINA 4 12 paquetes | 11 44
Inca kola JUMBO 625ML 3 12 paquetes | 13.5 | 40.5
Jabon rexona 4 6 paquetes | 14.7 58.8
Kolinos 2 6 CAJAS | 17 34
Nick 3 12 paquetes | 6.5 19.5
Pala Lay 2 12 docenas | 10.5 21
Papel Higiénico 3 12 paquetes | 11.2 33.6
Peines 1 6 caja 5.6 5.6
Powerade 2 12 docenas | 21 42
Preservativo Gents 3 24 paquetes | 15.9 | 47.7
Presto barba 2 6 caja 4.2 8.4
Pulpo Néctar Durazno 2 paquetes | 13.4 26.8
Sal de Andrews 1 1 caja 15.6 15.6
Sporade Tropical 2 12 frascos | 28.9 57.8
Sprite 192 ML china 2 12 docenas | 12.5 25
Sprite 400ML 2 12 docenas | 14.6 29.2
Sublime 100GR 2 24 cajas 9.5 19
Toallas Higiénicas 2 6 paquetes | 10.2 20.4
Triangulo 2 12 paquetes | 12.5 25
Vino copello 2 6 cajas 45 90
Vizzio 2 12 cajas 12 24
Volt 3 12 paquetes | 24 72
Total de Suministros de Consumo 1530.08

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de precios estimados



