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1. RESUMEN-ABSTRACT.

Este trabajo tiene como finalidad mostrar, de manera detallada la implementacién de un
sistema de control interno basado en el modelo COSO, haciendo hincapié en la
implementacion de tecnologias emergentes que estan cogiendo relevancia en nuestra
sociedad, concretamente sobre una empresa privada (siendo mas especificos un hotel).

Antes de abordar el tema principal, como paso previo se ofrece una introduccion donde
se pretende mostrar la motivacién de la realizacion del tema a desarrollar, donde se
muestra la importancia del control interno en la actualidad con el fin de poder
contextualizar el analisis realizado.

A continuacion, se hace mencién de la importancia, evolucién, definicion/explicacion del
modelo COSO vy la relevancia del auditor interno y externo en el control interno de la
empresa. Después se describe brevemente la actividad comercial de la empresa ficticia
objeto de estudio y la representaciéon de su respectivo organigrama. De forma secuencial
se irA exponiendo los procedimientos de control interno empleados para 3 areas
especificas de la empresa, las cuales son departamento de ventas, personal y
administracién en funcion de los 8 componentes del modelo COSO, atendiendo siempre
a la eliminacién de los riesgos que presenta la empresa. En este apartado del trabajo
se incluira las tecnologias emergentes que se consideren adecuada en funcién de la
situacion de la empresa.

Casi finalizando el andlisis, se recaba una breve exposicion de los resultados después
de aplicar los procedimientos de control interno donde se proponen nuevas mejoras
para implementar y una evaluacién sobre lo analizado anteriormente, también se
menciona la gestion de riesgo en la empresa. Por Ultimo, se muestra las conclusiones
extraidas tras la redaccion del trabajo, la bibliografia utilizada para documentarse y un
apartado de anexos donde se muestran documentos de elaboracion propia para poder
contextualizar determinados apartados.

Palabras clave: Control interno, Modelo COSO, auditoria interna, empresa privada,

organigrama, procedimientos, riesgos, objetivos, software, matriz de riesgos, IA, gestion
de riesgos.
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The purpose of this paper is to show, in detail, the implementation of an internal control
system based on the COSO model, focusing on the implementation of emerging
technologies that are becoming relevant in our society, in particular on a private business
(being more specific a hotel).

Before addressing the main topic, as a preliminary step, an introduction is offered where
it is intended to show the motivation for the carrying out the topic to be developed, where
the importance of internal control today is shown in order to be able to contextualize the
analysis carried out.

Next, mention is made of the importance, evolution, definition/explanation of the COSO
model and the relevance of the internal and external auditor in the internal control of the
company. Then, the commercial activity of the fictitious company under study and the
representation of this respective organizational chart are briefly described.

Sequentially, the internal control procedures used for three specific areas of the
enterprise will be explained, which are the sales department, personnel and
administration based on the eight components of the COSO model, always considering
the elimination of the risks present in the company. This part of the work will include
emerging technologies that are considered appropriate depending on the business.

At the end of the analysis, a brief exposition of the results collected after applying the
internal control procedures where new improvements are proposed to be implemented
and an evaluation of what was previously analyzed, risk management in the company is
also mentioned. Finally, the conclusion it shows drawn after writing the work, the
bibliography used to document it and annexes where documents prepared by the author
are shown to contextualize certain sections.

Keywords: Internal control, COSO model, internal audit, private company, organization
chart, procedures, risks, objectives, software, risk matrix, Al, risk management.
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2. INTRODUCCION.

La constante evolucién en el mundo actual hace que la gestion de riesgos en cualquier
organizacion independientemente de su actividad laboral se haya convertido en una necesidad
para que una empresa pueda prosperar. Los riesgos de una empresa pueden ser tanto internos
(problemas detectados dentro de la organizacién) como externos (agentes ajenos a la empresa).
Es por ello por lo que un andlisis de riesgos resulta altamente importante ya que se permite
identificar y evaluar los posibles peligros que podrian afectar negativamente a una empresa para
posteriormente solucionarlos. (Chema Sanchez,2024).

Debido al dinamismos que se enfrentan las empresas, la implementacion de un sistema sélido y
eficaz de control interno en las organizaciones se ha vuelto esencial para afrontar y mitigar los
riesgos existentes a los que se deben dar respuesta. (Alvaro Garcia. 2023).

También la importancia de la inclusién de la tecnologia genera mejores resultados del
negocio. Debido a que la transformacion digital permite aceleras ciertos procesos,
actividades y competencias en la empresa. Por tanto, la importancia de la tecnologia en
una empresa es indiscutible para que las organizaciones pueden conseguir una posicion
competitiva en el mercado.

Considerando las explicaciones anteriores, surge la motivacion de desarrollar y sistema de control
interno basado en el modelo COSO, incluyendo tecnologias emergentes, aplicado sobre una
compaiiia ficticia privada.
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3. SISTEMA DE CONTROL INTERNO.

3.1 IMPORTANCIA Y EVOLUCION DEL CONTROL INTERNO EN LAS
ORGANIZACIONES.

El origen del control interno se ubica a finales del siglo XIX donde se empiezan a
preocupar por la proteccion de sus intereses. Este cambio fue debido al aumento de
la produccién, donde los propietarios se vieron obligados a delegar
responsabilidades, de esta manera aumento la necesidad de llevar a cabo un sistema
de control sobre la gestién del negocio.

Actualmente la implementacién de un control interno se ha convertido en un elemento
relevante para que le empresa sea mas competitiva y logre obtener una posicion
favorable en el mercado.

Este sistema se basa en definir las politicas, procedimientos y descripciones de
puestos de trabajo contemplando los riesgos que se pueden producir en cada
actividad desarrollada por la empresa.

3.2 DEFINICION DEL CONTROL INTERNO A TRAVES DEL MODELO COSO.

Son varias definiciones sobre el Control Interno que nos podemos encontrar, he
seleccionado la definicibn mas completa.

En 1993 la comision publicod su primer informe (llamado COSO [) sobre control interno,
con el fin de ayudar a las entidades a mejorar su sistema de Control Interno.

Segun el Modelo COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway)
el Control Interno es un proceso disefiado e implementado por la direccién y el resto
de personal de la organizacién con el objetivo de proporcionar una seguridad
razonable en cuanto a la consecucion de los objetivos recogidos en las siguientes
categorias:

o Eficaciay eficiencia de las operaciones.
¢ Fiabilidad de la informacién financiera.

e Atacamiento de las leyes, reglamentos y normas que sean aplicables.

En 2004 se publicé una ampliacion (denominado COSO II) del informe anteriormente
emitido donde se incluye un Marco integrado de Gestién de Riesgo, donde se amplia el
concepto de control interno a la gestion de riesgo implicando a todo el personal, incluido
administradores y directores.
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La estructura de este modelo se divide en ocho componentes:

Ambiente de control: Son los valores éticos y morales, politica y filosofia de la
organizacion que influyen en la visiéon y el comportamiento de los trabajadores
ante los riesgos y las actividades de control.

Establecimiento _de objetivos: Aqui se indica la implementacion de objetivos
estratégicos, operativos, normativos y de informacion.

Identificacion de riesgos, que pueden tener efecto sobre los objetivos de la
empresa.

Evaluaciéon de riesgos: Identificar y analizar los riesgos relevantes para el
cumplimiento de los obijetivos.

Respuesta a los riesgos: Actitud de la organizacion frente al riesgo.

Actividades de control: Politicas y procedimientos que aseguran que se llevan a
cabo acciones para actuar frente a los riesgos.

Informacién y comunicacion: Eficaz para permitir a los trabajadores cumplir con
sus responsabilidades.

Supervision: Para realizar la observacion de las actividades.

Alguna de las ventajas de implementar el modelo COSO en las organizaciones son las

siguientes:

(ACE,

Promover La gestion de riesgos a todos los niveles de la organizacion y establece
directrices para la toma de decisiones de los directivos.

Ayudar a la integracion de los sistemas de gestion de riesgo con otros sistemas
de la entidad.

Ayudar a la optimizacion de recursos en términos de rentabilidad.
Mejorar la comunicacion.

Mejorar el control interno.

2019.COSO. Disponible en: https://www.aec.es/web/guest/centro-

conocimiento/coso#:~:text=Seg%C3%BANn%20C0OS0%20el%20Control%20Interno,y%
20eficiencia%20de%?20las%20operaciones [consulta: 16 enero 2024]).
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El control interno se representa como se figura 1:

Figura 1: Estructura del COSO
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Fuente: HERNANDEZ, J. Roberto, 2017.EIl informe COSO. En El Auditor moderno [en
linea]. Disponible en: https://elauditormoderno.blogspot.com/2017/01/el-informe-

coso.html [ 18/01/2024].

3.3 PAPEL DEL AUDITOR INTERNO Y EXTERNO EN EL CONTROL
INTERNO DE LA EMPRESA.

Un auditor interno es aquel que puede formar parte de la organizaciébn o bien ser
contratado fuera de la misma. Entre otras funciones se encargan de revisar si los
procedimientos que esta empleando la empresa cumple con la normativa establecida.

El auditor revisara todas las areas de la empresa para verificar que no existe ningun tipo
de problema ni error en los procedimientos empleados y si ese fuera el caso plantear

alternativas para solucionar los inconvenientes.
La empresa utiliza el control interno con fines de calidad en las operaciones internas de

la empresa.
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Sin embargo, un auditor externo es independiente a la empresa y es contratada por que
la organizacion, ya sea por obligacién o de forma voluntaria para tener una seguridad
razonable de que los Estados Financieros cumplen con el marco legal, técnico y contable
del cumplimiento tributario.

Con respecto al Control Interno, la NIA-ES 330 sefiala que el auditor se encargar de
realizar pruebas de controles “con el fin de obtener evidencia de auditoria suficiente y
adecuada sobre la eficacia operativa de los controles relevantes”.

El auditor obtendra evidencia de auditoria mas convincente cuanto mas confie en la
eficacia del control.

Instituto de Contabilidad y Auditoria de Cuentas, 2013.NIA-ES 330.Disponible en: niaes-
330.pdf (icjce.es) [consulta: 17 enero 2024].

4. EMPRESA FICTICIA HOTEL SONRISO S.L.

4.1 DESCRIPCION DEL HOTEL SONRISO S.L Y REPRESENTACION DE SU
ORGANIGRAMA.

Para abordar el tema principal de este trabajo vamos a tomar como referencia una
empresa privada ficticia llamada Hotel Sonriso S.L.

El hotel fue fundado en 2016, esta situado en la ciudad de Vigo (Pontevedra, Galicia),
cerca de la playa de Carril. El edifico cuenta con numerosas habitaciones tanto low cost
como suites y numerosas infraestructuras como comedor, piscina, spa, etc. Ademas, el
hotel ofrece actividades para realizar por la zona.

Actualmente se plantea una extension de este para poder ofrecer mas servicios.

Pagina 9 de 31


https://www.icjce.es/adjuntos/niaes-330.pdf
https://www.icjce.es/adjuntos/niaes-330.pdf

Impacto de las tecnologias emergentes en el Control Interno de la empresa

El organigrama empleado para esta empresa se representa en la siguiente figura

Figura 2: Organigrama de la empresa Hotel Sonriso S.L.

| Propietario/s

| Director general

— -+ - r - rr - °rr 1

Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de
Admisnistracion RRHH | Personal | Ventas ‘ Compras Marketing
- Recepcién - Ali
- Contabilidad p - Alojamiento Al|emgntos ¥
) - Seguridad o bebidas
-Tesoreria - Ejecutivo de ventas
- Mantenimiento - Otros productos |

Fuente: Elaboracion propia

4.2 EXPOSICION DEL CONTROL INTERNO UTILIZADO EN LA EMPRESA Y
LAS AREAS ELEGIDAS PARA ELABORAR EL ANALISIS.

Esta empresa cuenta con un Control Interno claramente definido para poder garantizar
la eficiencia y eficacia, la precision financiera y la satisfaccion de los clientes. Gracias a
este sistema la organizacién incrementara su éxito.

Las finalidades de esta estructura empleada son las siguientes:

- Proteger los recursos de la empresa de fraudes o negligencias.

- Promover la exactitud y confiabilidad de informe de contabilidad.

- Medir el cumplimiento de las normas de la organizacion.

- Juzgar la eficiencia de las operaciones en todas las areas funcionales de la
empresa.
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Esta empresa sigue una estructura de departamentalizacion por funciones que consiste
en dividir las actividades en departamentos. En cada &rea se aplica una serie de
procedimientos que son los siguientes:

- Segregacion de funciones: Para evitar los conflictos de interés y posibles fraudes.

- Mdltiple personal preparado: Para que cumplan con todas las normas y
procedimientos del Control Interno.

- Registro de operaciones solo realizado por el departamento de contabilidad.

- Delegar responsabilidad a los encargados de cada area.

- Procedimientos y politicas claras.

- Control de inventario: Revisar todos los activos de la empresa.

- Controles en tesoreria y conciliaciones bancarias.

- Cumplimiento normativo.

La estructura del control interno de esta empresa seguird el modelo COSO expuesto
anteriormente.

Para desarrollar el analisis de control interno, se han elegido 3 areas de la empresa que
son las gque se muestran a continuacion:

- Departamento de administracion: En esta area de la empresa se centra en la
gestion financiera (supervision de las finanzas, contabilidad, analisis de la
situacion financiera de la empresa, tesoreria, ...etc.).

- Departamento de personal: En este sector la organizacion se centra en la
administracion ordinaria del personal (la plantilla actual de la empresa). Las
principales funciones son las siguientes:

¢ Establecimiento de calendarios, horarios, turnos, horas extras, teletrabajo,
control de presencia.

Gestion de vacaciones.

Gestién de bajas y otras incidencias.

Gestion de faltas y sanciones.

Registro salarial.

Etc....

- Departamento de ventas: En este departamento se centra en la gestion de todos
los servicios y actividades que ofrece el hotel. Ademas, dirige el sistema de
reservas donde se depositan todos los datos de los clientes.
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5. CONTROL INTERNO DEL HOTEL SONRISO S.A.

5.1 CONTROL INTERNO PROPUESTO INCLUYENDO TECNOLOGIAS
EMERGENTES.

El control interno se estructura de la siguiente manera:

5.1.1 Ambiente interno

En este punto se especifica el cddigo de ética el cual pretenden abordar una variedad de
actuaciones, trato con el cliente, responsabilidad laboral y ambiental que sigue el hotel.
El cual se encuentra ubicado en el Anexo I: Cédigo de Etica del Hotel Sonriso S.L.

5.1.2 Establecimiento de los objetivos
Los objetivos se especifican el apartado Anexos, Anexo |l: Objetivos del Hotel Sonriso
S.L.

5.1.3 Identificacién de eventos

Para llevar a cabo este apartado nos vamos a centrar en 3 areas de la empresa en las
cuales se expondran los diferentes riesgos a los que se expone la empresa en estes
departamentos.

e Departamento de administracion

En esta area de la empresa se han detectado los siguientes problemas:
A. Errores al hacer el recuento de tesoreria y la conciliacién bancaria.
B. Error en la contabilizaciéon de determinadas partidas.
C. Falta de control de presupuestos.
D. Errores en el registro de documentos.

o Departamento de personal.
En este departamento se han percibido los siguientes errores:

Se percibe cierto desconocimiento en cuanto al Codigo de Etica de la empresa.
Hay registradas varias quejas en el buzon de servicio de atencion al cliente.
Errores a la hora de realizar sus labores en sus puestos de trabajo.

Falta de comunicacion entre comparieros

L Omm

e Departamento de ventas
En esta unidad de la empresa se encuentran las siguientes anomalias:

Mal registro de las reservas.

Los pedidos de alimentos y bebidas no se realizan correctamente.

Mala gestién de las reservas en las actividades que ofrece el hotel.

Quejas de los clientes por la asignacién errénea de las actividades que habian
seleccionado.

rxo
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5.1.4 Evaluacién del riesgo

En este apartado se evalla los riesgos expuestos con anterioridad a través de dos
escalas donde se valoraran los riesgos en funcién de la probabilidad de que suceday el
impacto econdmico que tendré en la empresa.

A continuacion, se mostrara los resultados en una matriz de riesgo donde los valores
tendran una denominacion diferente para cada variable:

Tabla 1: Matriz de riesgos

Impacto: ;Qué efecto podria tener en la economia de la empresa? Leyenda
Nulo 1 Severo5 Muy bajo

Casiseguro5
Probable 4
Moderado 3
Poco probable 2
Improbable 1

Probabilidad: ¢Podria suceder el riesgo en la empresa?

Fuente: Elaboracién propia

Como podemos observar la mayoria de los riesgos detectados anteriormente suponen
una amenaza para la empresa.

5.1.5 Respuesta al riego y actividades de control

En estos apartados del Modelo Coso empleado en esta empresa se expone los diferentes
tipos de procedimientos que se van a llevar a cabo para los problemas detectados en
cada area expuesta anteriormente.

Segun Joaquin Rodriguez los procedimientos son “un conjunto de operaciones
ordenadas en secuencia cronolégica, que precisan la forma sistematica de hacer
determinado trabajo de rutina”.

(RODRIGUEZ VALENCIA, Joaquin. El sistema de control interno. Control Interno: Un
efectivo sistema para la empresa. 1° ed. Sevilla: Editorial Trillas, S. Ay MAD S.L. ISBN
84-665-5148-4).

A continuacion, expondremos los procedimientos pertinentes para cada area junto a las

aplicaciones para llevarlos a cabo, con el fin de que la empresa puedo lograr conseguir
los objetivos tanto a largo como a corto plazo.

e Departamento de administracion

Como procedimientos de Control Interno en este sector se emplean los siguientes
protocolos:

Pagina 13 de 31



Impacto de las tecnologias emergentes en el Control Interno de la empresa

» Contabilidad
De estas tareas se encargan 10 trabajadores cualificados con el fin de que registren,
clasifiquen e interpretan la informacion financiera y econémica del hotel en la aplicacion
expuesta posteriormente. La metodologia es la siguiente:

- Registro de transacciones: Consiste en documentar todas las operaciones
financieras utilizando diversos documentos.

- Clasificacion: Una vez registradas las transacciones se identifican las cuentas de
acuerdo con su naturaleza, como activos, pasivos, ingresos, gastos, patrimonio
neto.

- Resumen: Se realiza de forma anual las CCAA ademas estas cuentas seran
auditadas.

- Interpretacion y analisis: Toda la informacion redactada anteriormente sera
evaluada con el fin de identificar debilidades y fortalezas sobre la direccién del
negocio.

Todas estas metodologias seran revisadas por el director del departamento con el fin de

verificar si los trabajadores cumplen con la hormativa y principios contables vigentes en
Espana.

Para llevar a cabo la contabilidad se aconseja la utilizacion de un software, para ello se
ha llevado a cabo un andlisis de diferentes variables a tener en cuenta para la eleccion
del mas adecuado, el cual se detalla a continuacion:
Para realizar la implementacion de un software hay que realizar un analisis donde figure
las necesidades de la empresa y los recursos con los que cuenta para poner solucion a
los problemas. Cabe destacar que este documento sirve para cualquier implementacion.
Esto es muy util para buscar la mejor solucion.
Lo primero es plantear las necesidades las cuales son:

- Un software para la contabilidad que sea facil de manejar y completo.
Después exponemos los recursos que posee la empresa:

- Cuenta con un presupuesto medio/alto para cualquier tipo de software.
- Personal cualificado.

Por ultimo, evaluaremos las diferentes opciones y se elegira la adecuada en funcién de

los responsables.

Una vez realizado el documento se aconseja a la empresa la utilizaciéon Sage50cloud.

Breve explicacion del software Sage50cloud.

Sage50cloud es un programa de gestién comercial y contabilidad que permite controlar
todas las areas de la empresa, esta aplicacion se puede personalizar en funcion de las
necesidades de la empresa. Se puede acceder desde cualquier dispositivo mediante el
servicio en nube y también se dispone de la modalidad en escritorio.
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Esta aplicacion cuenta con las siguientes herramientas:

- Integracion contabilidad y facturacion.

- Comunicacion bancaria.

- Gestion de compras/ventas, control de stock y tesoreria.

- Copias de seguridad.

- Facturas electronicas.
También ofrecen un soporte donde se pueden comentar cualquier tipo de duda y una
formacion de aprendizaje para poder utilizar la aplicacién correctamente.

En base a las necesidades de la empresa sugerimos que se adquiera el Standard de
108€/mes (IVA no incluido).

> Contabilidad de costes

Pare tener una buena estructura contable hace falta que la compafiia tenga una
contabilidad de coste con el fin de mejorar la toma de decisiones financieras, introducir
nuevas eficiencias y realizar presupuestos con exactitud.

Para realizar este procedimiento se ha optado por subcontratar una empresa dedicada a
este tipo de tareas. Para que esta empresa desarrolle correctamente su trabajo se le
facilitara toda la informacién que requiera via Gmail.

> Tesoreria

Esta area de la contabilidad consiste en controlar el dinero de la organizacion (ya sea
dinero en efectivo (caja y banco), como activos liquidos, cobros por ventas etc.

En esta empresa se centra en la realizacion de arqueos y conciliaciones bancarias para
determinar si se estan cumpliendo los principios y normas que hay que aplicar en la
contabilidad espafiola.

- Argueo: De este procedimiento se encargan 3 trabajadores que van rotando
peribdicamente (para que no haya lugar a ningun tipo de fraude por parte del
equipo). Ademas, se revisara por el director del departamento de finanzas.

Esta tarea se hace mas sencilla debido al uso de la anterior aplicacién que permite
registrar todos los movimientos que se realizan en la recepcion del hotel (ya sean
cobros o pagos), para después comprobar con la cantidad fisica.

- Conciliacion bancaria: Este procedimiento se realiza con la aplicacion de
contabilidad seleccionada, ya que las cuentas bancarias estan sincronizadas lo
gue permite a la empresa llevar una conciliacién diaria.

A pesar de lo anteriormente mencionado cada 3 meses, se generaran unos
documentos Excel donde se expondran la cuenta del banco pertinente junto a los
asientos contables asociados.

De esta operacién se encargan los mismos trabajadores que en arqueo manteniendo la
rotacion mencionada en el parrafo anterior.
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A parte de esta medida se generara un Excel donde se registraran:

» Fecha donde se ha producido el pago o cobro
» Proveedor o cliente al que va asociado.
» Importe

Este documento sera util para enviar al director en caso de que lo exija.

e Departamento de personal

Se proponen los siguientes ajustes para solventar los riesgos en esta area de la empresa.

» Consultas Codigo de Etica.

Se ha detectado un desconocimiento severo frente al Codigo de Etica por parte de todos
los empleados de la empresa, una situacion bastante desafortunada ya que es
importante el conocimiento de este para poder implementar un buen control interno.

Para solucionar este problema se realizaran reuniones cada vez que el Codigo Etico
sufra algn cambio para que todos los empleados estén al tanto de las nuevas
novedades.

> Formacioén sobre trato al cliente y servicio de atencidn psicologica.

En este apartado se abordara la probleméatica de las quejas de los clientes. Para ello se
ha realizado una encuesta sobre la satisfaccién y motivacion en el puesto de trabajo que
desempefian la cual se muestra en Anexo IV: Encuesta sobre satisfaccion y
motivacion en su puesto de trabajo. La encuesta ha sido enviada via correo electrénico
y para aquellos trabajadores que no dispone de este medio se les ha facilitado en formato

papel.

Una vez analizadas las respuestas se ha visto un problema con respecto a la motivacion
en el puesto de trabajo por parte de los empleados y el malestar mental, como
consecuencia de esto los empleados podrian estar descuidando su trabajo.

Para resolver estos problemas y en base a un estudio revisado sobre estrés laboral y
desgaste profesional realizado por Raquel Rodriguez y Sara de Rivas donde explican el
impacto negativo del estrés en el trabajo, se implementara unos objetivos a conseguir
para motivar la actitud competitiva y aquellos que los consigan tendran recompensas
tanto econdémicas como en especie, también se podra a disposicion de los empleados a
un psicologo totalmente remunerado por la empresa con el fin de tratar el estrés que los
trabajadores presenten en sus vidas y sobre todo relacionado con su puesto de trabajo.

» Manuales de trabajo.

Con estes manuales se pretende facilitar la elaboracién de los puestos de trabajo mas
técnicos y complicados, con la finalidad de que los trabajadores puedan consultarlos
cuando les sea necesario. Estés documentos se implementaran en aquellos
departamentos donde sea necesario manejar equipos informaticos como pueden ser los
recepcionistas y contables.
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La estructura serd la siguiente:
- Portada.

- Definicién de la aplicacion utilizada.
- Explicaciéon de cada apartado de la aplicacion a través de textos e imagenes.

> Curso de comunicacion eficaz.

Ante la falta de compafierismo que se percibe entre la mayoria de los trabajadores, se
propone realizar un curso de comunicacion eficaz con el fin de ayudar a la mejora de la
expresion oral en su puesto de trabajo, ya que esta habilidad es fundamental para el
buen funcionamiento de la organizacion. En este programa también participaran los
directivos de cada departamento ya que es importante que estén bien capacitados para
poder transmitir los mensajes correctamente.

Este taller constara de una duracion de 20 horas repartidas en 2 cada dia y siempre en
horario laboral. Este curso afectara a las diferentes areas de la empresa a través de estas
pautas:

Pautas basicas
e Tono de voz, lenguaje corporal.
¢ Escucha inteligente.

Teoria
e La gente no tiene por qué escucharnos
e Caracteristicas de una conversacion: Colaboracion, indiferencia y confrontacion.

Tipos de mensajes
e Protocolarios
e Informativos
e Persuasivos

Practicas entre comparfieros
e Preguntas.
e Dinamica de juego.
e Estudios de comunicacion.
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Se planteara un esquema de comunicacién que se va a implementar, el cual sera de
manera habitual descendente y ocasionalmente horizontal, de este modo se coordinan
todas las areas con el fin de eludir rumores. Se explicara la importancia de la escucha
activa, la cual es muy util para la resolucion de conflictos y realizar una conversacion
beneficiosa para ambas partes.

» Fichaje de los trabajadores

Esta medida es sugerida para que todos los trabajadores acudan a su puesto de
trabajo en el horario que les es establecido. Para ello se implantard un detector de
huellas dactilares donde se recogera en un software la hora de entrada y salida de
los trabajadores, con esta medida se mejorar los resultados de la empresa y premiaré
aquellos que cumplan con su obligacion.

e Departamento de ventas

Los procedimientos empleados en esta area de la empresa son los siguientes con el fin
de solucionar los errores detectados en esta area.

> Gestion de stock

Ante el desajuste de los stocks de productos alimenticios se implementara un médulo de
control de stock en el software Sage50Cloud explicado anteriormente. Para ello en el
almacén contara con un dispositivo informético donde se registrara diariamente las
entradas y salidas de los productos, para que cuando se llegue al limite establecido para
cada objeto se genere automaticamente un pedido. En esta tarea participaran 2
trabajadores alterndndose diariamente.

> Actualizacion reservas habitaciones y actividades del hotel

Para esta tarea se contara con un médulo de reservas en la aplicacion Sage50Cloud.
Donde se detallardn los datos de los huéspedes la habitacion que ocupan y las
actividades que van a desarrollar. Se les facilitara via online su niumero de reserva, asi
como toda la informacion sobre las actividades que han comprado (aqui se incluye los
horarios, entradas, vestimenta requerida, etc.)

Esta medida es tomada debido a los numerosos incidentes a la hora de facilitar la

informacién en papel, ya que los documentos se extraviaban o se daban a las personas
erroneas.

> Servicio atencion al cliente

Con el fin de adaptarse a las nuevas tecnologias, ademés de continuar con el servicio de
cliente tradicional (telefénicamente), se implementaran unos chatbots de IA que brinden
soporte las 24 horas del dia, durante todas las semanas. Aqui se manejara reservas tanto
de habitacion como de actividades que posteriormente se deribaran a la aplicacion del
hotel, preguntas frecuentes y solicitudes de informacién por parte de potenciales clientes.
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5.1.6 Informacién y comunicacion.

Una vez realizado todos los procedimientos en las areas comentadas anteriormente se
procede a la comunicar e informar a los diferentes directivos de cada departamento de
todas las medidas adoptadas, después esto mismo se comunica al director general del
hotel. Esto sirve para mantener al tanto de las novedades implementadas a todos los
interesados en el buen funcionamiento del hotel.

La informacion consta de un informe donde se explica de manera concisa y detallada
todas las medidas implementadas y a las personas que involucradas en los procesos.
También se facilitard un correo electrénico para que el director y los directivos comenten
sus dudas para poder resolverlas.

5.1.7 Monitoreo.

En este Ultimo apartado del modelo COSO pretende controlar un evaluar si los
procedimientos empleados han sido de utilidad para mejorar el funcionamiento y el
cumplimiento de los objetivos de la empresa. Para visualizar el impacto se mostrara en
la matriz de riesgos actualizada implementando nuevas variables, la tabla se muestra a
continuacion:

Tabla 2: Matriz de riesgo actualizada

Riesgo Medida de control | Riesgo inerente| Riesgo residual
Departamento de administracion
A.Errores alhacer el recuento de tesoreriay la conciliacién bancaria. Nuevos procedimientos de control
B.Error en la contabilizacién de determinadas partidas. Nuevo sistema de contabilizacion
C.Falta de control de presupuestos. Generacion de presupuestos por software
D.Errores en elregistro de documentos. Nueva metodologia
Departamento de personal
E.Se percibe cierto desconocimiento en cuanto al Cédigo de Etica de la empresa Explicacion Cédigo Etico
F.Hayregistradas varias quejas en el buzon de servicio de atencion al cliente. Mejora de los servicios del hotel
G.Errores a la hora de realizar sus labores en sus puestos de trabajo. Manuales de explicacion
H.Falta de comunicacién entre compaferos Curso de comunicacion
Departamento de ventas
|.Malregistro de las reservas. Nuevo médulo de gestion de entrada y salida
J.Los pedidos de alimentos y bebidas no se realizan correctamente. Nuevo mddulo de control de stock
K.Mala gestion de las reservas en las actividades que ofrece el hotel. Nuevo método de checkin
L.Quejas de los clientes por la asignacién erronea de las actividades que habian seleccionado. |Mejora delservicio atencién al cliente

Muy bajo

Fuente: Elaboracion propia
La explicacién de las variables es la siguiente:

- Riesgo: Se muestran los diferentes riesgos detectados en la empresa.

- Medida de control: El procedimiento empleado para solucionar el problema
detectado anteriormente.

- Riesgo inherente: Es la evolucion del problema sin aplicar ninguin control (estes
resultados los apreciamos en la matriz de riesgos realizado en el apartado).

- Riesgo residual: El riesgo una vez se hacen los controles pertinentes.
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Como podemos observar los riesgos detectados una vez habiendo realizados los
procedimientos disminuyen de manera considerada respecto a riesgo inherente.

6. RESULTADOS DESPUES DE APLICAR LOS
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO.

Después de 3 meses donde se han puesto en préactica todos los procedimientos
sugeridos, observamos que aun hay riesgos con un nivel medio los cuales se van a
intentar bajar proponiendo determinados ajustes en algunos controles.

A continuacion, se detallaran las medidas oportunas segun el riesgo:

6.1 ARQUEO Y CONCILIACAN BANCARIA.
Para estos 2 procedimientos se propone afiadir un trabajador mas para realizar las
tareas.

6.2 ERRORES EN LOS PUESTOS DE TRABAJO.

A parte de los manuales elaborados se propone tanto un buzén de consultas presencial
(para aquellos trabajadores que no posean herramientas tecnol6gicas) como un correo
electrénico donde se expondrian todas las dudas que puedan tener.

6.3 ERRORES EN EL REGISTRO DE LAS RESERVAS DEL HOTEL Y
ACTIVIDADES.

Se procederd a revisar diariamente todas las reservas realizadas ese dia con el propdsito
de disminuir los errores que aldn se cometen.

En la mayoria de las empresas algunos riesgos siempre se mantendran en una variable
concreta ya que por muchos ajustes que se apliquen nunca se reduciran. En esta
empresa los riesgos en errores en contabilidad y registro de documentos siempre se
mantendran en un nivel medio.

La matriz de riesgos después de los nuevos ajustes es la siguiente:
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Tabla 3: Matriz de riesgos después de los ajustes.

Riesgo Medida de control | Riesgo inerente| Riesgo residual|
Departamento de administracion
A.Errores al hacer el recuento de tesoreria y la conciliacién bancaria. Nuevos procedimientos de control
B.Error en la contabilizacién de determinadas partidas. Nuevo sistema de contabilizacion
C.Falta de control de presupuestos. Generacion de presupuestos por software
D.Errores en elregistro de documentos. Nueva metodologia
Departamento de personal _—
E.Se percibe cierto desconocimiento en cuanto al Cédigo de Etica de la empresa Explicacion Cédigo Etico
F.Hay registradas varias quejas en el buzén de servicio de atencién al cliente. Mejora de los servicios del hotel
G.Errores a la hora de realizar sus labores en sus puestos de trabajo. Manuales de explicacion
H.Falta de comunicacién entre compaferos Curso de comunicacion
Departamento de ventas _—
|.Malregistro de las reservas. Nuevo mddulo de gestion de entrada y salida
J.Los pedidos de alimentos y bebidas no se realizan correctamente. Nuevo médulo de control de stock
K.Mala gestion de las reservas en las actividades que ofrece el hotel. Nuevo método de checkin
L.Quejas de los clientes por la asignacion errénea de las actividades que habian seleccionado. |Mejora del servicio atencién al cliente

Muy bajo

Fuente: Elaboracion propia

Es aconsejable que se proceda la implantacion de una auditoria interna ya que permite
a la empresa revisar los protocolos utilizados para encontrar posibles errores e implantar
mejoras.

También sirve como garantia para los grupos de interés de la empresa que son aquellos
interesados en lo que ocurre en la empresa (empleados, propietarios, gerente, gobierno,
proveedores, clientes, sociedad y acreedores). Uno de los grupos que mas interesa a la
empresa son los acreedores (bancos y posibles inversores) ya que son importantes para
que la empresa consiga financiacion.

Se aconseja que la auditoria interna sea basada en riesgos debido a las siguientes
ventajas:

- Asegurar que los controles se definieron correctamente con el fin de mitigar los
riesgos y el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

- Garantizar un buen sistema de gestion de riesgos.

- Alcanzar mayor eficiencia al priorizar aquellas areas de la empresa donde los
riesgos son mas criticos.

- Mejorar la eliminacién de los riesgos y seguimiento de controles.

- Centrar la auditoria en aquellas areas con riesgos mas criticos.

Para que esta auditoria interna tenga los efectos deseados en la organizacion es
necesario que todo el personal se involucre en aportar toda la informacion que el auditor
solicite, para que pueda tener una vision completa de los procesos, los riesgos y controles
que se aplican.
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7. MEJORAS PARA IMPLEMENTAR EN LA EMPRESA.

Estas mejoras estan pensadas para implementar en la empresa en un plazo de 1 afio y
medio, debido a la actual reforma que ha sufrido la empresa en su sistema de control
interno.

Las siguientes medidas estan relacionadas con el uso de la IA:

7.1 ASISTENCIA DIGITAL POR VOZ.

Se entregara una tablet a los huéspedes donde figurara el nimero de habitacién al que
corresponden. Con este dispositivo electronico donde se integra una IA los clientes del
hotel pueden controlar mediante voz el sistema de luz, calefaccion, aire acondicionado,
solicitar servicio de habitaciones y aviso a recepcion.

7.2 PREDICCIONES PARA REDUCCION DE DESPERDICIOS.

Se implementara una IA que permita monitorear las cantidades, tipos de alimentos
comprados y tasas de consumo. De esta forma se permite la mayor previsién de los
alimentos mas utilizados evitando de esta manera las enormes cantidades de
desperdicios que se producen en un hotel.

7.3 GESTION DE PRECIOS.

Con una IA especializada en gestién de precios dindmicos, ajusta los precios de las
habitaciones en funcién de la demanda y otros factores a tener en cuenta.

La siguiente propuesta es sobre la introduccion de los servicios del hotel en la aplicacion
Booking. De esta manera se pretende llegar a mas clientes interesados en las ofertas del
hotel.

Ante el reciente ciberatague que ha sufrido la aplicacién donde los ciberdelincuentes
atacan a los hoteles usando sus propias cuentas para enviar mensajes fraudulentos a
los clientes. (Véase la noticia en Preferente, enlace en la bibliografia).

Para solucionar este tipo de problemas el hotel contara con un seguro de ciberataque,

donde en caso de que suceda servira como garantia a los clientes para que no pierdan
su dinero.
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8. GESTION DEL RIESGO EN LA EMPRESA.

Ante las iniciativas de la empresa de digitalizar la mayoria de los procesos y documentos
para eliminar el papel y eliminar los errores humanos, hay que centrarse en proteger los
datos de todos los grupos interactian con la empresa.

Para ello proponemos la instalacion de un antivirus, para este tipo de empresa
recomendamos es NORTON, el cual protege todos los dispositivos electrénicos del hotel
mediante la aplicacion de numerosas medidas.

También se propone la contratacion de un servicio contra ciberataques, por ejemplo, se
propone la empresa SEIDOR. Esta empresa cuenta con numerosas herramientas que
consisten en prevenir, localizar y dar respuesta a ataques hacker que se intenten hacer
contra los sistemas informaticos de la empresa.

Con los servicios mencionados anteriormente la empresa mantendra el rendimiento de

sus equipos, cuidar la privacidad de sus clientes, proveedores y demas agentes que
intervengan en la actividad del hotel.
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9. CONCLUSIONES.

Tras la realizacion de este trabajo, mediante el cual se ha mostrado la implementacion
de un sistema de control interno a través del modelo COSO, donde se han implementado
las tecnologias emergentes en nuestra sociedad he llegado a las siguientes
conclusiones:

En primer lugar, con este analisis se muestra que el control interno es una herramienta
adecuada para cualquier empresa, tanto publica como privada, ya que constituye al
crecimiento y creacion de valor de esta. A través de este sistema se pueden controlar los
riesgos a los que la empresa se enfrenta teniendo asi un buen sistema de gestion de
riesgos.

En segundo lugar, se verifica que el modelo COSO es una herramienta Util para aquellas
empresas que quieran implementar un sistema de control interno, ya que debido a su
contenido se adapta a las necesidades de cualquier organizacion. En este trabajo se ha
ido desarrollando este modelo punto por punto hasta obtener un modelo adaptado a la
entidad.

Por ultimo, he de mencionar que la inclusion de tecnologias como softwares actualizados
y la IA ayudan a la hora de realizar ciertas actividades de las empresas, consiguiendo
asi que las empresas cada vez se vuelvan mas digitalizadas y rentables para sus socios.
Gracias a la realizacion de este trabajo he podido investigar y analizar una rama poco
mencionada en mis estudios académicos, pero de mi maximo interés.
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11. ANEXOS.
ANEXO |I: CODIGO DE ETICA.

Cédigo de Etica del Hotel Sonriso S.A.

SONRISO S.1

Con este codigo de Etica se pretende guiar a los trabajadores para que cumplan
con los principios y valores éticos de la empresa.

Trato con los Clientes

e Todos los trabajadores del hotel deben trabajar con respecto y amabilidad
a los clientes.

e Deben garantizar las necesidades de los huéspedes consiguiendo asi un
servicio excepcional.

e Respetar la privacidad de los huéspedes en todo momento

Integridad y Honestidad

e Actuar con integridad en todas las interacciones dentro del hotel.
e Evitar cualquier forma de fraude o corrupcion.

Diversidad, Igualdad e Inclusion

e Respetar la diversidad de creencias, culturas y opiniones de los huéspedes
y personal.

e Promover un ambiente de igualdad e inclusion entre los miembros del
hotel.

¢ El hotel cuenta con un programa de contratacion para personas en riesgo
de exclusion social.
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Relaciones Laborales

e Fomentar un ambiente de trabajo seguro y libre de discriminacion y acoso
de cualquier forma.
e Respetar los derechos laborales de los trabajadores.

Responsabilidad Ambiental

e El hotel se compromete a minimizar el impacto ambiental promoviendo
practicas sostenibles (ahorro de suministros).

e Fomentar el cumplimiento de estas practicas poniendo a disposicion de los
huéspedes y personal manuales de actuacion.

Sociedad

e Contribuir de forma positiva a la sociedad mas cercana al hotel mediante
actividades y RSC.
e Colaborar con organizaciones sociales.

Cumplimiento legal:

e Cumplir con las leyes y normas dictadas por los 6rganos competentes.

Confidencialidad:

e Mantener la informacién del hotel, clientes, empleados y demas grupos de
interés del hotel protegidos y con seguridad en todo momento.

Para que este cédigo se cumpla todos los miembros del hotel disponen de una
copia de este que se le entrega y explica cuando empiezan su formacién. Si algin
trabajador del hotel no cumple sera investigado y se tomaran las medidas
oportunas.

[Para elaborar este Cédigo se ha tenido como referencia:
https://www.o2hoteliguazu.com/templates/cadenas/smartnew/images/fotos _hotels/SYN1314/sostenibilidad
/codigo_etica.pdf (04/03/2024) ]
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ANEXO II: OBJETIVOS DEL HOTEL SONRISO S.L.

Estos objetivos se intentaran lograr en un periodo de 3 afios definiéndose estes a

continuacion:

Objetivos en el largo plazo

eMaximizar los beneficios.

e Lograr una ampliacion del Hotel mediante la implementacién de cabafias en el terreno
colindante a la empresa.

* Adaptacién de las tendencias del mercado estando al dia en las nuevas tendencias en nuestro
sector.

e Ampliar la gama de servicios del hotel.
eRealizar estudios de mercado para evaluar la viabilidad de la empresa

Objetivos en el corto plazo

* Mejorar el servicio de atencidn al cliente mediante una buena gestién de sus necesidades y
quejas.

¢ Mejorar la experiencia de los huéspedes mediante la atencién personalizada de nuestros
trabajadores.

* |dentificacién rapida de los diferentes problemas que se planten en cada area de la empresa.
e Mantener y formar a los trabajadores actuales.
¢ Fidelizar a los clientes.

Para establecer estes objetivos se ha tenido en cuenta el siguiente documento:
https://loretohotel.wordpress.com/objetivos-estrateqicos/(16/03/2024)

ANEXO Ill: ENCUESTA SOBRE SATISFACCION Y MOTIVACION EN SU
PUESTO DE TRABAJO.

Puedes acceder a la siguiente encuesta en el siguiente enlace:
https://forms.gle/wgM4fub4FfM1uoWw5
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