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1. Resumen

El Hotel Madera y Tierra es un establecimiento de alojamiento ubicado en Tame,
Arauca, registrado como microempresa a nombre de Kathleen Paola Pabon Guerrero. Su
actividad econdmica corresponde al codigo CIIU 5511 (servicio de alojamiento en

hoteles), y se encuentra domiciliado en la Calle 10 No. 13-25.

Clasificado como hotel de 3 estrellas, ofrece servicios orientados al confort del
huésped, entre ellos: habitaciones familiares y sin humo, servicio de habitaciones,
restaurante, recepcion 24 horas y limpieza diaria. También dispone de parqueadero
privado gratuito, y zonas adaptadas para personas con movilidad reducida.

Adicionalmente, admite mascotas sin costo, lo que amplia su atractivo para visitantes.

El hotel brinda desayuno y servicios complementarios como cafeteria, frutas y
bebidas. Cuenta con camaras de seguridad, conexion a internet, extintores y controles de
acceso, garantizando un entorno seguro. Su ubicacion es estratégica ya que se encuentra a
3 km del Aeropuerto Gabriel Vargas Santos y lo convierte en un sitio accesible para

turistas y viajeros.

En general, el Hotel Madera y Tierra presenta una estructura operativa basica con

potencial de fortalecimiento administrativo y de servicio al cliente.



2. Palabras claves

. Auditoria: es un chequeo profundo realizado por un tercero no
correspondiente como trabajador de la empresa con el fin de verificar que se
cumpla lo establecido en sus objetivos y normas y por medio de este corregir y

mejorar falencias encontradas.

) Control interno: conocido como un sistema de seguridad que nos
permite hacer uso de buenas practicas para asi poder brindar y orientar de una

manera ordenada y eficiente las actividades que se realicen.

. Evaluacion de riesgos: es un proceso que nos permite identificar
los riesgos y analizar las consecuencias que estos conllevan si no son detectados en

el tiempo exacto para evitarlos.

o Gestion operativa: es la composicion de estrategias para planear y
organizar los procesos de inventarios y servicios con el fin de brindar un buen

suministro.

) Resolucion 700 de 2021: Norma emitida por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo que establece los requisitos minimos para la

operacion y calidad de los establecimientos de alojamiento turistico en Colombia.



3. Introduccion

El sector hotelero desempefia un papel fundamental en el desarrollo econémico y
turistico de las regiones, al ofrecer servicios de alojamiento que deben cumplir con
estandares de calidad, seguridad y eficiencia operativa. En Colombia, los
establecimientos de alojamiento turistico estan regulados por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, el cual, mediante la Resolucion 700 de 2021, establece los

lineamientos minimos que garantizan un buen servicio y la proteccion del huésped.

Dentro de la estructura operativa del hotel, el proceso de recepcion es una de las
areas de vital importancia, ya que es el primer contacto que tiene el personal del hotel
con el cliente, permitiendo llevar a cabo actividades clave como la gestion de reservas,
el registro del huésped, las formas de pagos, la asignacion de habitaciones y la atencion
durante su paso por el hotel. La correcta ejecucion de este proceso incide directamente en
la satisfaccion del cliente, la seguridad de la informacion y la eficiencia administrativa

del establecimiento.

En este contexto, el presente trabajo de grado tiene como propdsito realizar un
diagnéstico del proceso de recepcion del Hotel Madera y Tierra, con base en los
lineamientos de la Resolucion 700 de 2021, con el fin de identificar debilidades y riesgos
del control interno y proponer acciones de mejora orientadas a fortalecer la eficiencia

operativa y la calidad del servicio. A través de la aplicacion de herramientas de auditoria



y andlisis de control interno, este estudio busca aportar soluciones précticas que
contribuyan al mejoramiento continuo del proceso de recepcion y al cumplimiento

normativo del establecimiento.
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4. Marco teorico o de referencia

4.1.Control Interno

El control interno se define como un conjunto de politicas, procedimientos y
actividades disenadas para proporcionar una seguridad razonable sobre el logro de los
objetivos organizacionales, relacionados con la eficiencia y eficacia de las operaciones, la

confiabilidad de la informacion y el cumplimiento de la normativa vigente.

En las microempresas del sector hotelero, el control interno cumple un papel muy
importante, ya que permite reducir riesgos operativos, prevenir errores y fraudes, y
garantizar la calidad del servicio. En particular, el area de recepcion requiere controles
adecuados debido al manejo de informacion sensible, recursos econdmicos y contacto

directo con los huéspedes.

4.2.Auditoria de Procesos

La auditoria de procesos es una herramienta de gestion que permite evaluar la
eficiencia, eficacia y cumplimiento de los procesos internos de una organizacion. Segin
Arens, Elder y Beasley (2015), la auditoria operativa se enfoca en analizar como se
ejecutan las actividades y en proponer mejoras que optimicen el desempefio

organizacional.
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En el sector hotelero, la auditoria de procesos facilita la identificacion de
debilidades en areas criticas como la recepcion, permitiendo fortalecer los mecanismos de
control interno, mejorar la coordinacion operativa y asegurar el cumplimiento de los

estandares normativos y de calidad.

4.3.Sector Hotelero y Servicios de Alojamiento

El sector hotelero comprende las actividades econdmicas orientadas a la
prestacion de servicios de alojamiento temporal, alimentacion y servicios
complementarios. En Colombia, esta actividad se clasifica bajo el codigo CIIU 5511 y

esta regulada por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Los hoteles de tres estrellas, como el Hotel Madera y Tierra, deben cumplir con
estandares minimos de infraestructura, atencion al cliente, seguridad y organizacion
operativa, garantizando una experiencia satisfactoria para el huésped. La adecuada
gestion de estos servicios depende en gran medida de la eficiencia de los procesos

internos, especialmente del proceso de recepcion.
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4.4.Proceso de Recepcion Hotelera

La recepcion es considerada el eje central de la operacion hotelera, ya que es el
primer punto de contacto entre el huésped y el establecimiento. Este proceso incluye
actividades como la gestion de reservas, el check-in, el registro de huéspedes, la
asignacion de habitaciones, el control de pagos, la atencidon durante la estadia y el check-

out.

Debido a la diversidad de funciones que concentra, el proceso de recepcion esta
expuesto a riesgos operativos y administrativos, tales como errores en el registro, fallas
en el control de ingresos, problemas de seguridad y deficiencias en la atencion al cliente.
Por ello, resulta indispensable la implementacion de controles internos adecuados y la

evaluacion periodica del proceso.

4.5.Normatividad Aplicable: Resolucion 700 de 2021

La Resolucion 700 de 2021 del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
establece los lineamientos y requisitos que deben cumplir los establecimientos de
alojamiento turistico en Colombia, en materia de calidad del servicio, seguridad, atencion

al huésped y organizacion de los procesos operativos.
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Esta normativa resalta la importancia de contar con procedimientos claros,
personal capacitado, mecanismos de control y seguimiento, y una adecuada gestion de la
informacion del huésped, aspectos directamente relacionados con el proceso de
recepcion. El cumplimiento de esta resolucion contribuye a la mejora de la calidad del

servicio y al fortalecimiento del control interno en los establecimientos hoteleros.

4.6.Diagnostico de Procesos y Mejora Continua

El diagnostico de procesos es una herramienta que permite analizar la situacion
actual de una organizacidn, identificar debilidades, riesgos y oportunidades de mejora. En
el contexto del control interno, el diagndstico facilita la toma de decisiones orientadas al

fortalecimiento de los procesos criticos y a la implementacion de acciones correctivas.

La mejora continua, aplicada al proceso de recepcion, permitiendo optimizar la
eficiencia operativa, reduciendo riesgos y asi aumentar la satisfaccion del huésped,

contribuyendo a la sostenibilidad y competitividad del hotel.
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5. Planteamiento del problema.

El sector hotelero en Colombia se encuentra regulado por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, el cual, mediante la Resolucion 700 de 2021, establece
los requisitos y estandares minimos que deben cumplir los establecimientos de
alojamiento turistico para garantizar la calidad del servicio, la seguridad del huésped y la
adecuada gestion de los procesos operativos. Esta resolucion resalta la importancia de
contar con procedimientos claros, controles internos efectivos y personal capacitado,
especialmente en areas criticas como la recepcion, que constituye el primer punto de

contacto entre el hotel y el cliente.

La literatura académica sefiala que el proceso de recepcion es uno de los mas
sensibles dentro de la operacion hotelera, ya que concentra actividades como el registro
de huéspedes, gestion de reservas, control de pagos, manejo de informacion personal,
asignacion de habitaciones y atencion al cliente. La ausencia de controles internos
adecuados en este proceso incrementa el riesgo de errores administrativos, pérdidas

econdmicas, incumplimiento normativo y afectacion de la calidad del servicio.

En el caso del Hotel Madera y Tierra, lugar de alojamiento de tres estrellas
ubicado en el municipio de Tame, se evidencio la necesidad de revisar el proceso de
recepcion frente a los lineamientos establecidos en la Resolucion 700 de 2021. De
manera preliminar, se identificaron posibles debilidades relacionadas con la falta de
procedimientos documentados, controles informales, escasa supervision sistematica y

ausencia de mecanismos de evaluacion del desempeiio del proceso, lo cual puede afectar



la eficiencia operativa y el cumplimiento de los estandares exigidos por la normativa

turistica vigente.

En este contexto, surge la necesidad de realizar un diagnostico que permita
evaluar el estado actual del proceso de recepcion, identificar riesgos y debilidades del

control interno y proponer acciones de mejora alineadas con la normativa aplicable.

5.1.Problema de investigacion

(En qué medida el diagnoéstico del proceso de recepcion del Hotel Madera y
Tierra, basado en los lineamientos de la Resolucién 700 de 2021, contribuye al

fortalecimiento de los mecanismos de control interno?

15
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6. Objetivos

6.1. Objetivo General

Realizar un diagnostico del proceso de recepcion del Hotel Madera y Tierra, con
base en los lineamientos establecidos en la Resolucion 700 de 2021 del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, con el fin de fortalecer los mecanismos de control

interno.

6.2. Objetivos especificos

1. Evaluar el nivel de cumplimiento del proceso de recepcion del
Hotel Madera y Tierra frente a los requisitos y estandares definidos en la
Resolucion 700 de 2021, relacionados con la atencion al huésped, el registro, la
seguridad y la gestion operativa.

2. Identificar las debilidades, riesgos y falencias del control interno
presentes en el proceso de recepcion, que puedan afectar la eficiencia operativa, la
confiabilidad de la informacién y la calidad del servicio prestado.

3. Proponer acciones de mejoras orientadas al fortalecimiento del
control interno y la optimizacion del proceso de recepcion, alineadas con la
normativa turistica vigente, que contribuyan al mejoramiento continuo y a la

sostenibilidad operativa del Hotel Madera y Tierra.
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7. Metodologia

7.1.Tipo y Enfoque de la Investigacion

El presente trabajo de grado se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, con un
alcance descriptivo y diagnostico, orientado a analizar el proceso de recepcion del Hotel
Madera y Tierra, identificar debilidades en los mecanismos de control interno y proponer
acciones de mejora que permitan optimizar la eficiencia operativa y el cumplimiento

normativo.

7.2.Disefio de la Investigacion

Se empled un disefio no experimental, ya que no se manipuld ninguna variable,
sino que se observo el proceso de recepcidn tal como se ejecuta en su contexto real. El
estudio se abordd mediante la modalidad de estudio de caso, dado que se centr6 en un
solo establecimiento de alojamiento turistico, permitiendo un analisis profundo y

especifico del proceso evaluado.

7.3.Unidad de Analisis

La unidad de analisis corresponde al proceso de recepcion del Hotel Madera y
Tierra, el cual comprende actividades como la gestion de reservas, el check-in y check-
out, el registro de huéspedes, el control de pagos, la asignacion de habitaciones, la

atencion al cliente, la seguridad y la comunicacion con otras areas operativas del hotel.
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7.4.Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Para la obtencion de la informacion se utilizaron las siguientes técnicas e

Instrumentos:

e Revision documental: analisis de documentos internos del hotel y de la
normativa aplicable, principalmente la Resolucion 700 de 2021 del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo.

e Observacion directa: seguimiento a las actividades realizadas por el
personal de recepcion durante la operacion diaria.

e  Checklist normativo: instrumento elaborado con base en los requisitos de
la Resolucion 700 de 2021, aplicado para evaluar el grado de cumplimiento del
proceso de recepcion.

e  Matriz de riesgos operativos: herramienta utilizada para identificar

riesgos asociados al proceso, sus causas y posibles consecuencias.

7.5.Procedimiento Metodolégico

El desarrollo del estudio se realiz6 a través de las siguientes etapas:

1. Revision de la normativa turistica vigente y literatura relacionada con auditoria de
procesos y gestion hotelera.
2. Levantamiento de informacion del proceso de recepcion del Hotel Madera y

Tierra.
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3. Aplicacion del checklist de verificacion normativa.
4. Identificacion de riesgos y debilidades operativas del proceso.
5. Analisis de los resultados obtenidos.
6. Elaboracion del diagnostico del proceso de recepcion.

7. Formulacion de acciones de mejora y plan de auditoria.

7.6.Métodos de Analisis y Tratamiento de la Informacion

La informacion recolectada fue analizada mediante analisis cualitativo, basado en
la comparacion entre la situacion actual del proceso de recepcion y los criterios
establecidos en la Resolucion 700 de 2021. Adicionalmente, se emple6 analisis
descriptivo, apoyado en tablas y matrices (checklist, matriz de riesgos y papeles de

trabajo), para facilitar la interpretacion de los resultados.

7.7.Consideraciones Eticas

La informacion obtenida durante el desarrollo del trabajo fue utilizada
exclusivamente con fines académicos, garantizando la confidencialidad de los datos del
hotel y de los huéspedes, y respetando los principios éticos de objetividad,

responsabilidad y confidencialidad.
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8. Resultados y Discusion

La aplicacion del checklist normativo, la observacion directa y la revision
documental del proceso de recepcion del Hotel Madera y Tierra permitieron evidenciar
un cumplimiento parcial de los lineamientos establecidos en la Resolucion 700 de 2021.
Entre las principales fortalezas se destacan la atencion permanente al huésped mediante
recepcion 24 horas, la prestacion adecuada del servicio de alojamiento y la
implementacion de medidas bésicas de seguridad, como camaras de vigilancia y control

de acceso.

Sin embargo, el diagndstico reveld debilidades en el control interno del proceso
de recepcion, principalmente relacionadas con la falta de procedimientos documentados,
la ausencia de estandarizacion en el registro de huéspedes y limitaciones en el control de
la informacion y de los pagos. Estas falencias incrementan el riesgo de errores operativos

y afectan la eficiencia del proceso.

Los resultados coinciden con la literatura académica, que senala que en las
microempresas hoteleras es frecuente la informalidad en los procesos y la dependencia
del conocimiento empirico del personal, lo cual dificulta el cumplimiento normativo y la
mejora continua. En este sentido, se evidencia la necesidad de implementar acciones de
mejora orientadas a fortalecer el proceso de recepcion, optimizar la eficiencia operativa y
garantizar el cumplimiento de la Resolucion 700 de 2021, contribuyendo asi a la calidad

del servicio y a la sostenibilidad del establecimiento.



9. Estructura de Cargos — Hotel Madera y Tierra

9.1. Organigrama General
Propietaria / Gerencia

Administracion

Recepcion

Servicios Generales / Aseo

Restaurante / Cafeteria

9.2. Descripcion de Cargos
1. Propietaria / Gerente
Funciones principales:
e Definir lineamientos estratégicos y administrativos del hotel.
e Supervisar el funcionamiento general de las areas.
e Aprobar politicas internas y decisiones financieras.
e Garantizar el cumplimiento legal y normativo.

e Realizar seguimiento a los resultados operativos.

21



Responsabilidad clave:

Direccion y control general del establecimiento.

2. Administrador(a)

Funciones principales:

Coordinar las operaciones diarias del hotel.

e Supervisar el proceso de recepcion.

e Revisar reportes de caja y ocupacion.

e Apoyar la gestion de proveedores y pagos.

e Verificar el cumplimiento de procedimientos.
Responsabilidad clave:

Control operativo y administrativo.

3. Recepcionista
Funciones principales:
e Gestionar reservas y disponibilidad.

e Realizar procesos de check-in y check-out.

e Registrar huéspedes conforme a la normatividad.

e Manejar caja, cobros y facturacion.
e Brindar informacion y atencién al huésped.

e Coordinar con servicios de aseo y restaurante.

22
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Responsabilidad clave:

Atencion directa al huésped y control operativo del proceso de recepcion.

4. Personal de Servicios Generales / Aseo
Funciones principales:

e Limpieza y adecuacion de habitaciones.

e Aseo de areas comunes.

e Reporte de novedades o dafios.

e Apoyo en la preparacion de habitaciones.
Responsabilidad clave:

Condiciones de higiene y presentacion del hotel.

5. Personal de Restaurante / Cafeteria
Funciones principales:

e Preparacion y servicio de desayunos.

e Atencién en restaurante y cafeteria.

e Control basico de insumos.

e Coordinacion con recepcion para servicios incluidos.
Responsabilidad clave:

Prestacion del servicio de alimentos y bebidas.
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10. Oportunidades de Mejora

A partir del analisis realizado, se consideran importantes los siguientes aspectos

para investigaciones futuras:

° Implementacion de sistemas hoteleros digitales: Sera necesario
analizar el impacto de la automatizacion de reservas, check-in, check-out y caja en
la eficiencia del hotel.

° Evaluacion del proceso de calidad del servicio: Estudios
posteriores podrian medir la percepcion del huésped respecto a la atencion
brindada por el personal de recepcion.

° Auditoria integral de todas las areas del hotel: Ademas de la
recepcion, seria importante evaluar los procesos de limpieza, restaurante,
seguridad, compras e inventarios.

° Analisis financiero mas profundo: Se recomienda estudiar la
relacion entre la calidad del control interno y los resultados financieros del hotel.

° Diseiio e implementacion de un manual de procesos y
procedimientos: Investigaciones futuras pueden centrarse en medir los efectos de
implementar un sistema de control documentado.

° Gestion del recurso humano: Resulta pertinente evaluar la
formacion del personal, su rotacion, competencias y su impacto en la operacion.

° Estudio de riesgos de seguridad y proteccion de datos:

Especialmente en el manejo de informacion personal de los huéspedes.
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11. Conclusiones

La auditoria realizada al proceso de recepcion del Hotel Madera y Tierra nos
permitié analizar de manera integral el funcionamiento de una de las areas mas criticas
dentro de la operacion hotelera. A través de la evaluacion de los controles internos, la
revision documental, la observacion directa y la aplicacion de pruebas de auditoria, se
evidencid que, aunque el hotel cumple con la prestacion basica del servicio de
alojamiento, presenta debilidades significativas en los estandares de documentacion y

supervision de sus procesos.

Los resultados muestran que el control interno del area de recepcion es limitado y
trabajan principalmente de manera empirica, sin procedimientos formales ni
mecanismos efectivos de monitoreo, generando riesgos importantes relacionados con el
manejo de caja, la fiabilidad de los registros, la gestion de reservas, la atencion al
huésped y la seguridad del establecimiento. Asimismo, la falta de segregacion de
funciones y la inexistencia de reportes sistematicos incrementan la vulnerabilidad

operativa y dificultan la toma de decisiones basada en informacién confiable.

Sin embargo, el estudio también evidencia que la empresa posee fortalezas
relevantes, como la disposicion gerencial para mejorar, la permanencia del personal a
cargo y la importancia estratégica que reconoce en el proceso de recepcion. Esto

constituye una base s6lida para implementar cambios y fortalecer el sistema de control
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interno. La auditoria permitié no solo identificar problemas, sino también proponer

medidas de mejora orientadas a la eficiencia, la transparencia y la calidad del servicio.

En conclusion, el trabajo de grado aporta un diagndstico claro y fundamentado
que servird como punto de partida para que el Hotel Madera y Tierra optimice su proceso
de recepcion, reduzca riesgos operativos y mejore su desempeio general. Asimismo,
demuestra la importancia de aplicar auditorias en microempresas del sector hotelero para
garantizar su sostenibilidad, competitividad y crecimiento en un entorno cada vez mas

exigente.
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13. Anexos
MISION
En nuestro hotel, nos dedicamos a ofrecer una experiencia tnica de confort y

tranquilidad, rodeada de la serenidad de la naturaleza. Nos enorgullece nuestra
arquitectura colonial y campestre, que invita a nuestros huéspedes a un viaje en el tiempo,
brindandoles un refugio de paz y descanso. Nuestro compromiso es crear un ambiente
acogedor y auténtico, donde cada detalle estd cuidadosamente pensado para garantizar
una estancia memorable y revitalizante, ya sea para disfrutar de un merecido descanso,

unas vacaciones inolvidables o realizar actividades laborales en un entorno inspirador.

VISION

En los préximos cinco afios, aspiramos a ser reconocidos a nivel regional y
nacional como el destino preferido para quienes buscan un refugio de confort y
tranquilidad, rodeado de naturaleza y con una arquitectura colonial y campestre que
transporta a nuestros huéspedes a otra época. Nos comprometemos a expandir nuestras
instalaciones y servicios, creando un ambiente donde cada visitante se sienta como en
casa, disfrutando de una experiencia Uinica y memorable. Nuestro objetivo es ser
sinonimo de hospitalidad, calidad y autenticidad, brindando a cada huésped una estancia

que inspire y revitalice
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Matriz DOFA.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Recepcion disponible las 24 horas, lo que

permite atencion continua al huésped.

No existen procedimientos escritos que

orienten el trabajo en recepcion.

Servicio de alojamiento de tres estrellas con

servicios complementarios.

El registro de huéspedes no se encuentra

estandarizado.

Medidas basicas de seguridad
implementadas (cdmaras, extintores, control

de acceso).

Debilidades en el control de la informacion

y de los pagos.

Ubicacion estratégica cercana al aeropuerto.

Alta dependencia del conocimiento

empirico del personal.

Experiencia practica del personal en la

atencion al cliente.

Falta de mecanismos formales de

seguimiento y control del proceso.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

La Resolucion 700 de 2021 brinda
lineamientos claros para mejorar los

Pprocesos.

Riesgo de sanciones por incumplimiento de

la normativa turistica.

Posibilidad de capacitar al personal de

recepcion.

Incremento de la competencia hotelera en

la region.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Implementacion de controles operativos

sencillos para mejorar la eficiencia.

Inconformidad de los huéspedes por

errores en la atencion.

Mejora de la calidad del servicio y

satisfaccion del huésped.

Cambios normativos que exigen mayor

control.

Fortalecimiento de la imagen y

competitividad del hotel.

Riesgos operativos derivados de la falta de

controles formales.

Fuente: Elaboracion propia.

Esta matriz DOFA fue elaborada con base en el diagnostico del proceso de recepcion del

Hotel Madera y Tierra y sirve como herramienta para la identificacion de estrategias de

mejora y fortalecimiento del control interno, conforme a la Resolucion 700 de 2021.
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Tabla 2

Matriz de riesgo y control

. Nivel
Rlesgo Descripcion | Probabilidad | Impacto de Contrp ! Contr.ol
operativo . preventivos correctivos
riesgo
Atencion al | Mala Media Alta Alto | Capacitacido | Atencidon
cliente experienci n en servicio | inmediata de
a del al cliente quejas
huésped

Manual de

atencion al

huésped
Fallas en Dafios en | Media Alta Alto | Plan de Reparaciones
infraestructu | areas mantenimie | inmediatas
ray comunes nto
mantenimien preventivo

Evaluacion de
to
causas
Inspecciones
periodicas
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. Nivel
Riesgo Descripcion | Probabilidad | Impacto | de Control Control
operativo . preventivos correctivos
riesgo
Errores Errores en | Alta Media | Alto | Uso de Reembolso al
administrativ | cobros, software de | cliente si
osy de reservas reservas aplica
reservas
Verificacion | Auditoria
diaria de interna
registros
Tabla 3
Identificacion y Analisis del Riesgo
Proceso Tipo deriesgo | Riesgo | Descripcion | Causa | Consecuencia
Operativo Servicio
Mala Falta de
Atencion al inadecuado Quejas y pérdida
atencion al capacitaci
cliente durante la de clientes
huésped on
estadia
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Proceso Tipo de riesgo | Riesgo | Descripcion | Causa | Consecuencia
Operativo Falta de
Deterioro de
Fallas en mantenim
habitaciones o Accidentes e
Mantenimiento infraestruct iento
areas insatisfaccion
ura preventiv
comunes
0
Administrativo [Errores en |Informacion
Procesos |Pérdidas
Administracion reservas 'y [incorrecta en
manuales |econémicas
cobros registros
Tabla 4
Tratamiento del Riesgo (Controles ISO 31000)
Riesgo Tipo .de Contro.les Controles Correctivos Responsable
Tratamiento Preventivos
Capacitacion
Atencion continua Gestion de quejas Jefe de
Mitigar
deficiente Manual de Compensaciones [Recepcion
servicio




35

. Tipo de Controles .
Riesgo PO . Controles Correctivos Responsable
Tratamiento Preventivos
Plan de
Reparacion
Fallas en mantenimiento Jefe de
Mitigar inmediata
infraestructura Inspecciones Mantenimiento
Cierre temporal
periodicas
Software de Correccion de
Errores
Mitigar reservas cobros Administrador
administrativos
Revision diaria  [Auditoria interna
Tabla 5
Matriz de Riesgos
Nivel Accién de
Proceso | Actividad th.zsgo Causa Consecuencia Pr.obabl Imp (.ie Control Mejora
Identificado lidad acto | Riesg Actual
o Propuesta
Recepci | Registro Registro Falta de Incumplimient | Media Alta | Alto Registro Implementa
on de incompleto o procedimiento | o normativo, manual y r formato
huéspedes | incorrecto de s sanciones, verificacion | estandarizad
informacion documentados | pérdida de informal o de registro
del huésped y capacitacion | informacion acorde a la
Resolucion
700
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Nivel

Proceso | Actividad I delflit?:igc(; do Causa Consecuencia P:;(:‘t;?ibi :‘Icrig R(iieesg (1;(:;:;?11 Alfff;}):rge
o Propuesta
Recepci | Check-in Atencion Falta de Insatisfaccion | Media Med | Medio | Experiencia | Establecer
on inadecuada al lineamientos del cliente, ia empirica del | protocolo de
huésped de servicio y mala personal atencion al
control reputacion cliente
Recepci | Gestion de | Doble Ausencia de Conflictos con | Baja Alta | Medio | Control Crear
on reservas asignacion de control huéspedes, manual de registro
habitaciones sistematico de | pérdida de ocupacion diario de
reservas credibilidad ocupacion y
reservas
Recepci | Seguridad | Acceso no Falta de Riesgo a la Baja Alta | Medio | Entrega Implementa
on autorizado a control formal | seguridad del manual de r control de
habitaciones de llaves huésped llaves entrega y
devolucion
de llaves
Recepci | Facturacid | Errores en Falta de Pérdidas Media Alta | Alto Tarifas Establecer
on n inicial tarifas o cobros | verificacion econdmicas, conocidas lista oficial
de tarifas reclamos verbalmente | de tarifasy
establecidas revision
previa
Recepci | Informaci | Falta de Ausencia de Descoordinaci | Media Med | Medio | Comunicaci | Implementa
on on comunicacion reportes on operativa ia on verbal 1 reporte
interna diarios diario de

recepcion
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Analisis de la Matriz

La matriz evidencia que los principales riesgos del proceso de recepcion se concentran en
el registro de huéspedes, la facturacion inicial y la atencion al cliente, los cuales estan
directamente relacionados con los requisitos de control, seguridad y calidad exigidos por

la Resoluciéon 700 de 2021. La mayoria de los controles actuales son informales, lo que

incrementa la exposicion al riesgo operativo y normativo.

CHECK LIST —- PROCESO DE RECEPCION

Hotel: Madera y Tierra
Normativa: Resolucion 700 de 2021 — MinCIT

Area evaluada: Recepcion

Escala de evaluacion:

v Cumple | %8 No cumple | O Parcialmente | N/A No aplica

Tabla 6
1. Organizacion y Gestion del Proceso de Recepcion
item Criterio de Verificacion Cumple(Parcial No Observaciones
cumple

Existe un procedimiento definido para
1.1 X
el proceso de recepcion
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tem Criterio de Verificacion Cumple|Parcial No Observaciones
cumple
El personal de recepcion conoce sus
1.2 X
funciones y responsabilidades
El proceso de recepcion opera de
1.3 X
manera continua (24 horas)
Se cuenta con protocolos para atencion
1.4 X
al huésped
Se realiza induccion o capacitacion
1.5 X
basica al personal de recepcion
Tabla 7
2. Registro de Huéspedes (Cumplimiento Normativo)
item Criterio de Verificacion Cumple(Parcial No Observaciones
cumple
Se realiza el registro completo del
2.1 X
huésped al momento del check-in
Se solicita documento de identificacion
2.2 X
valido
La informacion del huésped se
2.3 X
conserva de forma segura
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tem Criterio de Verificacion Cumple|Parcial cull\rll(;)le Observaciones

El registro cumple con requisitos
2.4 X
legales y de control

Se protege la informacién personal del
2.5 X
huésped

Tabla 8

3. Atencion al Huésped y Calidad del Servicio

item Criterio de Verificacion Cumple(Parcial No Observaciones
cumple

El personal brinda trato respetuoso y
3.1 X
cordial

Se informa claramente sobre tarifas y
3.2 X
servicios

Se atienden quejas o solicitudes
3.3 X
oportunamente

Se cuenta con informacion turistica
34 X
disponible




40

Item Criterio de Verificacion Cumple(Parcial No Observaciones
cumple
El proceso de check-in se realiza de
3.5 X
forma agil
Tabla 9
4. Gestion de Reservas y Asignacion de Habitaciones
Item Criterio de Verificacion Cumple|Parcial No Observaciones
cumple
Existe control sobre reservas
4.1 X
confirmadas
Se evita la doble asignacion de
4.2 X
habitaciones
Se actualiza el estado de ocupaciéon
4.3 X
diariamente
Se informa oportunamente a otras
4.4 X
areas (limpieza)
Se maneja registro de entradas y
4.5 X
salidas
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Tabla 10
S. Facturacion, Pagos y Control de Ingresos
item Criterio de Verificacion Cumple(Parcial No Observaciones
cumple

Se informan claramente las tarifas

5.1 X
vigentes
Se realizan cobros conforme a tarifas

5.2 X
autorizadas
Se emite factura o comprobante de

53 X
pago

5.4 |Se realiza cierre de caja diario X

5.5 |Existe control sobre anticipos y pagos X

Tabla 11

6. Seguridad en el Proceso de Recepcion
item Criterio de Verificacion Cumple|Parcial No Observaciones
cumple

Existe control en la entrega y

6.1 X
devolucion de llaves
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: - . . . No .
Item Criterio de Verificacion Cumple|Parcial Observaciones
cumple
El acceso a habitaciones esta
6.2 X
restringido
Se cuenta con camaras en areas
6.3 X
comunes
Se aplican protocolos ante
6.4 X
emergencias
El personal conoce las medidas de
6.5 X
seguridad
Tabla 12
7. Informacion, Comunicacion y Supervision
: oo . g . No .
Item Criterio de Verificacion Cumple|Parcial Observaciones
cumple
Se elaboran reportes diarios de
7.1 X
recepcion
La informacién se comunica a la
7.2 X
administracion
Existe supervision del proceso de
7.3 X
recepcion
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item Criterio de Verificacion Cumple|Parcial No Observaciones
cumple

Se realizan revisiones periddicas del
7.4 X
proceso

Se aplican acciones correctivas cuando
7.5 X
hay fallas

Resultado del Check List

Este instrumento permite evaluar el nivel de cumplimiento del proceso de recepcion
frente a los estdndares exigidos por la Resolucion 700 de 2021, identificar brechas de
control interno y establecer acciones de mejora orientadas a la eficiencia operativa y la

calidad del servicio.

INFORME DE AUDITORIA

Proceso: Recepcion

Empresa: Hotel Madera y Tierra

Normatividad: Resolucion 700 de 2021

Objetivo auditado: Proponer acciones de mejora orientadas al fortalecimiento del

control interno y la eficiencia operativa del proceso de recepcion.
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Cuadro — Papel de Trabajo de Auditoria

Elemento

Descripcion

Area auditada

Proceso de Recepcion

Tipo de auditoria

Auditoria operativa / Diagndstico de control interno

Evaluar el proceso de recepcion para proponer acciones de mejora

Objetivo de la

que fortalezcan el control interno y mejoren la eficiencia operativa,
auditoria

de acuerdo con la Resolucion 700 de 2021.

Gestion de reservas, check-in y check-out, registro de huéspedes,
Alcance facturacion inicial, control de llaves, atencion al huésped, seguridad

y reportes diarios.

Criterio de auditoria

Resolucion 700 de 2021 del Ministerio de Comercio, Industria y

Turismo; principios de control interno (COSO).

Metodologia Revision documental, observacion directa, aplicacion de checklist,
aplicada identificacion de riesgos y analisis comparativo con la normativa.
Hallazgo 1 No existe un procedimiento documentado del proceso de recepcion.
Causa Falta de formalizacion administrativa y estandarizacion de procesos.
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Elemento

Descripcion

Efecto

Riesgo de errores operativos, incumplimiento normativo y

dependencia del conocimiento empirico del personal.

Recomendacion 1

Elaborar e implementar un manual de procedimientos del proceso de

recepcion alineado con la Resolucion 700 de 2021.

Debilidades en el registro y control de la informacién de los

Hallazgo 2

huéspedes.
Causa Uso de registros informales y ausencia de formatos estandarizados.
Efecto Riesgo de incumplimiento legal y pérdida de informacion relevante.

Recomendacion 2

Implementar formatos de registro completo y controlado.

Hallazgo 3 Falta de control formal sobre tarifas, cobros y cierre de caja.
Causa Ausencia de controles financieros especificos en recepcion.
Efecto Riesgo de pérdidas econdmicas y errores en facturacion.

Recomendacion 3

Establecer control de tarifas autorizadas y cierre diario de caja.

Hallazgo 4 Control informal de llaves y accesos a habitaciones.
Causa Falta de registro y supervision del manejo de llaves.
Efecto Riesgos de seguridad para huéspedes y el establecimiento.

Recomendacion 4

Implementar registro de entrega y devolucion de llaves.

Conclusion del

auditor

El proceso de recepcion presenta un control interno basico e

informal. La aplicacion de las recomendaciones permitira fortalecer
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Elemento Descripcion
los mecanismos de control interno, mejorar la eficiencia operativa y
cumplir con la Resolucion 700 de 2021.
Responsable del
Administracion del Hotel
seguimiento
Fecha

Firma del auditor
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Tabla 14 Informe de mejora del Hotel Madera y Tierra.
Criterio Accion d
. ccion de
Area/ Hallazgo |(Resolucidn Efecto / . Responsabl| Resultado
Causa Mejora
Proceso |ldentificado| 700 de Riesgo e Esperado
Propuesta
2021)
Requisitos
. de
No existen o Elabarary .
.. |organizacio Errares Estandariza
procedimie Falta de . docume ntar .
n y control .. |operativos cion del
ntos formalizaci el .
. de los y falta de . . |Administrac|procesoy
Recepcidn |documenta on de los . } procedimie | )
procesos uniformida i6Gn mejoraen
dos para el .. | procesos nto del . i
del servicio . denla la eficiencia
proceso de operativos. . procesode .
. de atencion. o operativa.
H—‘.(Z(—‘.p(:l(lll. . . rece p(:l(]ll.
alojamiento
Mayor
El registro  |Requisitos |Lko de .. |Disefiare V. .
. Informacion|, confiabilida
de de control y | practicas ) impleme nt
. . L. . IlltIJrTIpIt—‘.|H d v
Registro de [huéspedes |gestion de  |empiricas ar formatos L .
; . . .. 5] . |Recepcion |trazabilidad
huéspedes [noesta informacion| por parte ) . estandariza
. inconsisten dela
estandariza |del del dos de . L
, te, \ informacion
do. huésped, personal, registro,
Lineamient
. os sobre
Debilidades .
manejo . Establecer
enel Falta de Riesgo
adecuado ) ] controles . .
i control de controles  [financieroy . Recepcidn / |Reduccion
Control de dela . basicos de .. .
pagos . .. | bidsicos y Grrores en . Administrac|de riesgos
pagos ] informacion . registroy |, . .
realizados te gistros los A itin financieros.
. verificacion
en N (:I'r.ll().‘i. IlIgH—‘.HH.‘i.
. oparaciona de pagos.
rece pcidn.
s del
servicio,
Mejora en
Dependenci . , Capacitar al 1]
Requisitos |Ausencia de| . | . la calidad
adel Disminucid |personal en .
L. de programas . del servicio
Talento conocimien e ndela procesos de |Administrac
- capacitacio |de . L L
humano to empirico . .., |calidad del [recepciony |iGn L.
ny calidad | pacitacio . L cumplimien
del . servicio. atencion al
del servicio.|n. . to
personal. cliente. .
normativo.
No se Implement
realizan Lineamient ar .
. Falta de Fallas no L. Mejora
L. revisiones |os de revisiones L. .
Seguimient . ailturade |detectadas . Administrac|continua
periodicas  |controly .. periodicas ||
0 . seguimient |oportunam iGn del
del proceso |mejora del proceso
. ente. proceso.
de continua. de

rece pcion.

rece pcién.




