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ESUMEN EJECUTIVO

En los dltimos afios Ecuador ha tenido un crecimiento en el Sector Turistico,
producto principalmente a proyectos enfocados en el aumento de la Calidad de
productos y servicios. Debido al actual crecimiento de la Corporacion Qualitur, se
ha considerado realizar una Auditoria de Gestion al Proceso de Evaluacion y
Certificacion con el fin de evaluar los indices de eficacia y eficiencia en sus
actividades. El presente trabajo detalla la Auditoria desde su historia y evolucién
hasta llegar a realizar la Auditoria de Gestion a “Qualitur”, el trabajo consiste
en la ejecucion de seis capitulos que permiten conocer el proceso mencionado, los
mismos los cuales consta el conocimiento general de la empresa; es decir, base
legal, su estructura orgénica, y funcional; analisis situacional interno y externo del
entorno en el que se desarrolla la Corporacion; el Direccionamiento Estratégico de
la Corporacion, es decir, de la misidn, vision, objetivos, politicas, valores y
principios; la metodologia que se emplea para realizar la Auditoria de Gestion, es
decir la Planificacion Preliminar, Planificacion Especifica, Ejecucién del Trabajo
Comunicacion de Resultados y Seguimiento y Monitoreo de recomendaciones; el
desarrollo de la Auditoria de Gestion a los procesos de Evaluacién y Certificacion
en Competencias Laborales, orientado a conocer y evaluar si sus actividades se
desarrollan cumpliendo las exigencias de la y la elaboracion de conclusiones y

recomendaciones dirigidas al trabajo realizado.

PALABRAS CLAVES:

v' SECTOR TURISTICO
AUDITORIA DE GESTION
COMPETENCIAS LABORALES
CERTIFICACION

v
v
v
v' CORPORACION QUALITUR
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EXECUTIVE SUMMARY

In recent years, Ecuador has had a growth in the tourism sector, product mainly to
projects focused on increasing the quality of products and services. Due to the
current growth of the Corporation Qualitur, has been considered conducting a
management audit to the process of evaluation and certification in order to assess the
rates of effectiveness and efficiency in its activities. This work details the Audit
from its history and evolution until you get to perform the audit of management to
"Qualitur", the work consists of the execution of six chapters that allow us to know
the process mentioned above, the same which consta the general knowledge of the
company; that is, legal basis, its organizational structure, and functional; situational
analysis of the internal and external environment in which it takes place the
corporation; the strategic direction of the Corporation, that is to say, of the mission,
vision, objectives, policies, values and principles; the methodology that is used to
perform the audit of management, i.e. the Preliminary Planning, specific planning,
execution of the Work communication of results and follow-up and monitoring of
Recommendations; the development of the Management Audit to the evaluation
and certification processes on occupational skills, aimed at discovering and assess
if their activities are carried out satisfies the requirements and the development of

conclusions and recommendations for the work done.

KEY WORDS:
v TOURISM SECTOR
v' AUDIT OF MANAGEMENT
v LABOR COMPETENCIES
v' CERTIFICATION
v QUALITUR CORPORATION



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. BASE LEGAL

La empresa para el normal desarrollo de sus actividades observa la siguiente base

legal.

1.1.1. Base Legal Interna

A. Estatutos

La Corporacion Qualitur, fue creada bajo Acuerdo del Ministerio de Turismo No.
20080051, emitido el 23 de septiembre de 2008.

Su estructura interna se fundamenta en los instrumentos legales como: Norma ISO
/IEC 17024, Cdbdigo del Trabajo, Ley Organica de Régimen Tributario Interno y su
Reglamento General, Estatuto de la Corporacion, Reglamento Interno, Manuales e

Instructivos, entre otros

La ultima reforma al Estatuto de la Corporacion se aprobé en Asamblea General

realizada el dia, 17 de septiembre de 2008.

A continuacion se detalla los puntos mas importantes que constan en el Estatuto de la

Corporacion:
Naturaleza, nombre, domicilio y duracion
Qualitur, es una Corporacion Civil, persona juridica de derecho privado, sin fines de

lucro y autonoma, es de duracion indefinida; y, su domicilio es el Distrito Metropolitano
de Quito.



Los Miembros

Los Miembros pueden ser, Miembros Activos, Honorarios y Corresponsales, estan
sujetos a las siguientes sanciones; Suspension, expulsion y pérdida de condicion de
miembro.
El Gobierno y la Administracion

La conforman los siguientes organismos:

- La Asamblea General de Socios

Se reine en forma ordinaria dentro del primer trimestre de cada afio y de forma
extraordinaria en cualquier época por pedido del Directorio, del Presidente o de una
cuarta parte de los Miembros de la Corporacion.

- El Directorio

Se integra por el Presidente de la Corporacion y 4 Directores del Organismo.
Disolucion y Liguidacion

Disolucién, Se resolvera exclusivamente en Asamblea Extraordinaria y con el voto
positivo favorable de al menos las dos terceras partes de los Miembros asistentes a la

reunion.

Liquidacion, En caso de disponerse la disolucion, actuara como Liquidador el

Presidente de la Corporacion.



B. Manual de Funciones

Este manual contiene las principales funciones que realiza cada departamento, cabe
indicar que existen mas actividades realizadas por los mismos, pero se toma las mas

relevantes de cada uno.

Director Ejecutivo

- Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial de la Corporacion;

- Efectuar las convocatorias;

- Dirigir y coordinar las labores administrativas;

- Administrar los recursos y bienes de la Corporacion velando por su eficiencia, y ;
- Elaborar los presupuestos anuales, someterlos a aprobacién y velar por su

cumplimiento.

Presidente

- Representar oficial e institucionalmente a la Corporacion y reemplazar en caso de
ausencia o falta al Director Ejecutivo;

- Presidir las reuniones del Directorio y de la Asamblea General,

- Controlar la ejecucion y cumplimiento de las resoluciones, y;

- Presentar un Informe Anual de Actividades, Informe Econdmico, Balances,

Estados Financieros y Anexos.

Vicepresidente

Es quien subrogara en caso de falta o ausencia temporal o definitiva del Presidente,

con todas sus atribuciones.



Directorio

- Dirigir la Corporacion y velar por que se cumplan sus Estatutos, Reglamentos y
fines;

- Cumplir los acuerdos de la Asamblea General;

- Presentar un Informe de Actividades, Balance y Estados Financieros;

- Fijar las cuotas y aportes ordinarios y extraordinarios de los Miembros;

Asamblea Ordinaria

- Conocer el Informe Anual que le presenten los Auditores Externos;

- Elegir y posesionar al Directorio electo;

- Decidir sobre las propuestas del Directorio;

- Decidir sobre los cambios en la orientacion de la actividad del organismo; vy,

- Cualquier otro asunto sometido a su consideracion por el Directorio.

Este Manual de Funciones esta en vigencia desde el 31 de julio de 20009.

C. Reglamento de Funcionamiento de los Comités de Esquema, Certificacion,

Quejas y Apelaciones

Comité de Esquema

El Comité de Esquema es un ente conformado para llevar a cabo, la revision y validacion
del esquema de certificacion, cumpliendo los principios del Sistema de Gestion y de la
norma ISO/IEC 17024.

Conformacion EI Comité de Esquema estara conformado por un representante de los

siguientes sectores:

- El Ministerio de Turismo;
- Los socios fundadores de QUALITUR,;
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- Los Centros de Educacién Superior que ofrecen carreras de Hoteleria y

Turismo;
- Las agencias de viaje operadoras;
- Las empresas de hoteleria;
- Las empresas de alimentos y bebidas, y;

- Los trabajadores certificados

Designacion
Los miembros del Comité de Esquema seran designados por el Directorio.

Duracion

Los miembros del Comité de Esquema duraran dos afios en sus funciones, pudiendo
ser designados o reelegidos ilimitadamente salvo el representante del Ministerio de
Turismo quien serd designado con el cardcter de permanente, el representante de los

socios de QUALITUR durara dos afios en sus funciones.

Qudrum

Para instalarse en cualquier sesion, el Comité debera contar con la presencia de al

menos cuatro (4) de sus miembros.

Funciones Son funciones del Comité de Esquema:
- Decidir sobre la renovacion de los procesos y métodos de evaluacion;
- Aprobar los cambios y modificaciones al esquema de certificacion,
- Dar seguimiento a la aplicacién de los planes de evaluacion;

- Velar por la correcta aplicacién del esquema de certificacion;

Comité de Certificacion

El Comité de Certificacion esta integrado por tres miembros designados por el
Comité del Esquema, de entre los Miembros que lo conforman. Su principal funcién
consiste en decidir sobre la suspension y/o cancelacion de una certificacion, luego de que

se haya realizado el proceso establecido en el Sistema de Gestion.



Comité de Quejas y Apelaciones

Este Comiteé esta integrado por dos miembros, designados por el Comité del Esquema
de entre los Miembros que lo conforman. Su funcidn es conocer, analizar y resolver sobre
las apelaciones y quejas recibidas de los aspirantes, candidatos, personas certificadas y
sus empleadores, y otras partes interesadas sobre el proceso y los criterios de

certificacion; asegurando un tratamiento independiente e imparcial.

D. Instructivos.

Instructivo para Aplicacion de Pruebas

Propdsito:
Definir la metodologia que seré utilizada por los examinadores en la aplicacion de
pruebas teoricas y practicas a los aspirantes a la certificacion.

Actividades Previas a la aplicacién de pruebas

Custodia de documentos de pruebas El custodio de los archivos electronicos de las

pruebas es el Coordinador Técnico

Reproducciéon del material ElI Coordinador de Operaciones o quien delegue, es
responsable de reproducir el material para la toma de pruebas teniendo en consideracion
lo siguiente:

- Determinar el nimero de evaluados y la ocupacion/competencia a la que estan
aplicando.

- Define el nimero de copias considerando tanto pruebas tedricas como practicas, segun
aplique, y;

- Clasifica y guarda el material en un lugar seguro bajo llave, hasta la posterior entrega

al examinador.
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Contacto con el examinador El Coordinador de Operaciones debe contactar al

examinador con antelacion a la fecha prevista de la evaluacion. Este contacto tiene por

objeto lo siguiente:

- Confirmar la disponibilidad del examinador
- Ubicar o confirmar la direccion del lugar donde se aplicaran las pruebas
- Confirmar la fecha y hora

- Convenir la manera de manejar eventuales imprevistos o situaciones problematicas

Recepcion de la Documentacion Con anticipacion a la aplicaciéon de las pruebas, el
Coordinador de Operaciones entrega al examinador los siguientes documentos:

o Paratodas la pruebas (teoricas y préacticas):

- Matriz de pruebas por ocupacion (por una sola vez)

- Procedimiento de evaluacion e Instructivo para aplicacion de pruebas (por
una sola vez)

- Manual del Aspirante (por una sola vez)

- Los materiales de evaluacién destinados a los candidatos, y se listan en el
Formulario de recepcion y devolucion de materiales

- Formulario Lista de asistencia de los candidatos

- Informacion de aspirantes que tengan alguna necesidad especial y el
tratamiento que se les dara.

- Formato del Informe del examinador

- Lista de Verificacion para toma de pruebas

o Para pruebas Précticas:

- Los sobres que contienen las situaciones de aprendizaje con las tareas

posibles para la evaluacion, con el detalle del ambiente, recursos necesarios y

proceso que debe seguir el candidato a ser evaluado.
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- Check List de criterios de evaluacion para la calificacion de la prueba

practica.
Verificar las listas de los candidatos La lista de los candidatos que responden a las
pruebas, tanto tedricas como practicas, se encuentra en el Formulario Lista de Asistencia

de los candidatos.

Actividades durante la aplicacién de pruebas

En el dia establecido para realizar la aplicacion de pruebas el examinador debe llegar
al centro de evaluacion asignado con anticipacion a la hora fijada, hace ingresar a los
candidatos al salon, en el caso que no esté presente un candidato, el examinador podra
esperar 15 minutos mas, pasado este tiempo se inicia la toma de pruebas y se registra la

novedad en el Informe.

Los candidatos, para el ingreso, deben presentar su documento de identificacion con
fotografia. Luego, se le entrega a cada uno de ellos el material correspondiente. En
ningln caso se podra entregar las pruebas a un candidato que no consta en la lista de

asistencia.

Ejecucion de pruebas practicas

A la hora fijada y en el lugar designado, el examinador solicita al candidato
prepararse para rendir la prueba. Presenta al candidato los sobres que contienen las

situaciones de aprendizaje y tareas a ser evaluadas y le solicita que seleccione uno al azar.

El evaluador debe establecer un ambiente de confianza para una buena ejecucion por
parte del candidato e impartir instrucciones claras y precisas, al final el examinador,

solicita al candidato que firme el check list y se despide.



Finalizar la sesién

- Pruebas teoricas: Al concluir la toma de pruebas, el examinador recoge las
pruebas de los candidatos y las hojas de respuesta, las organiza y las cuenta para
confirmar que posee de nuevo todo el material. Cuando reciba una hoja de respuestas con
tachones debe validar, conjuntamente con el candidato cual es la respuesta correcta y
sumillar alado de la misma, el nimero de candidatos sefialados en la lista de asistencia
debe corresponder con el nimero real de candidatos que participaron en la evaluacion y
con el nimero de pruebas respondidas durante la sesién, salvo que se haya producido una
ausencia que debera constar en el informe del examinador. Cualquier diferencia
conducira a verificaciones posteriores, razon por la cual el examinador debe efectuar

meticulosamente esta tarea.
- Pruebas practicas: Al concluir la toma de pruebas préacticas, el examinador
asegura la correspondencia entre los check list calificados y el nimero de candidatos

evaluados.

Actividades posteriores a la aplicacion

El examinador en el Informe del Examinador, registra las incidencias que ocurrieron
durante la aplicacion de pruebas y todo aquello que sea necesario destacar. EI material de
evaluacion debe ser devuelto al OCC debidamente organizado y en perfecto estado en el

menor tiempo posible y personalmente.

Este Instructivo esta en vigencia desde el 22 de abril de 2008.

Instructivo para Calificacion de Pruebas

Este instructivo define la metodologia que sera utilizada por los responsables de la
calificacion de pruebas aplicadas a los candidatos a la certificacion. EI Coordinador de
Operaciones es el responsable de verificar: La correspondencia entre la hoja de respuestas
y la ocupacion sobre la cual se rindid la prueba, entre el numero de candidatos que

rindieron la prueba y el nimero de hojas de respuesta para correccién, que cada hoja de
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respuesta tenga marcada Unicamente una respuesta por pregunta. En el caso de que exista

maés de una respuesta, se trazara una linea sobre la pregunta y ésta quedara anulada.

Se cuenta con una plantilla informéatica para vaciado de respuestas por prueba,
agrupadas por ocupacion. Existe el numero de copias de acuerdo al nimero de candidatos

evaluados, de tal forma que se llena una plantilla por candidato.

El Coordinador de Operaciones prepara el Resumen de Evaluacion. En el caso de
ocupaciones con pruebas practicas, también debe incluirse estos resultados en el Resumen
de Evaluacién, con este resumen se prepara el Informe de Candidatos a la Certificacion;

las pruebas practicas se califican durante su ejecucion.

Este Instructivo esta en vigencia desde el 24 de julio de 2009.

1.1.2. Base Legal Externa:

Cadigo del Trabajo:

Regula las relaciones entre empleadores y trabajadores y su aplicacion a las
modalidades y condiciones del trabajo. Segun indica este cuerpo legal y en pos del
beneficio de la calidad en base a programas de capacitacion como el Plan de Capacitacion
Turistica, el Codigo de Trabajo establece una diferencia no solo a nivel de Comisiones
Sectoriales que sirven para distinguir a los trabajadores que laboran en diversos ejes de
produccidn, sino que realiza una distincion entre trabajadores certificados y trabajadores

no certificados.

Esta diferencia entre trabajadores, permite dilucidar que existen una diferencia
econdmica entre lo que percibe un trabajador certificado y un trabajador no certificado
como Salario Basico Unificado, pues si bien es cierto que la diferencia oscila entre 3 a 10
dolares, la sumatoria incluyendo beneficios sociales y una sumatoria general permite
establecer que si existe un ingreso econdmico que marca una diferencia de al menos un

15% entre un trabajador que es certificado y uno que no lo es, en este sentido en base a
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las disposiciones contenidas en el Codigo de Trabajo, se permite esta diferenciacion de

ingresos por lo que corta desde todo aspecto cualquier rezago de discriminacion laboral.

Ley Organica de Régimen Tributario Interno:

Es aquella que regula la forma en que el contribuyente debe responder ante la
autoridad tributaria; representada por el Servicio de Rentas Internas. Se debe destacar que
la Corporacién Qualitur es por reconocimiento estatal una organizacion sin fines de lucro,
lo que implica no solo que se ajusta a un sistema tributario especial sino que su nivel de
organizacion en base a su objeto que no repliega fin de lucro merece exenciones en

diversos aspectos tributarios.

En este sentido la Ley Organica de Régimen Tributario Interno establece por ejemplo
que la Corporacion Qualitur se encuentra exenta de la declaracién del Impuesto a la Renta
y sus tributos espejo como el Anticipo al Impuesto a la Renta. La mencionada norma
también prevé que la Corporacién Qualitur al ser sin fines de lucro no debe repartir
utilidades entre sus trabajadores y de forma vinculada establece que estd exenta de pago
de impuestos de los Gobiernos Autdbnomos Descentralizados , por ejemplo se encuentra
exento del pago del impuesto a la patente, del uno por mil, del uno punto cinco por mil y
de tener bienes inmuebles por objeto de existencia se encontraria exenta del pago del

impuesto predial urbano o rural segun el caso.

Requisitos Generales para los Organismos que Realizan la Certificacion de Personas
ISO /IEC 17024.

Como se ha mencionado dentro del presente trabajo, la Corporacion Qualitur esta
regida por los contenidos generales y especificos de esta norma de acreditacion, en este
sentido la Norma ISO/IEC 17024 plantea una concepcion normativa especial a la

Corporacion Quialitur.

Dentro del punto de vista de normas positivas juridicas existen dos clases, por una
parte una norma positiva mandataria general, explicativa y dispositiva por ejemplo el

Cadigo Civil y por otro lado normas mandatarias de caracter impositivo, imperativa y
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coercitiva. En este sentido la norma ISO/IEC 17024 entraria a formar parte del primer

grupo de normas del Derecho Positivo, pues establece de forma general, explicativa y
dispositiva los minimos legales que cualquier ente sin importar su naturaleza debe

cumplir con el afan de convertirse en una institucion de certificacion.

Es asi que la norma ISO/IEC 17024 establece una “vara” que delimita requisitos a
cumplir para que los organismos estatales e internacionales (en el caso de Ecuador el
OAE) pueda primero realizar una evaluacion y estudio con el fin de determinar si los

requisitos establecidos en la norma son de cumplimiento del Organismo de Certificacion.

Cabe resaltar que la norma ISO/ IEC 17024 marca una trascendia de enorme
importancia, pues en términos generales es la norma de caracter positivo, explicativa que
dispone los requisitos necesarios para que una organizacion sea calificada como

organismo de Acreditacion.

Ley Sistema Ecuatoriano de la Calidad

Este cuerpo normativo establece un marco normativo general destinado a regular los
principios, objetivos, sistemas, métodos y dem&s manejos relacionados con las
actividades de evaluaciones y el incentivo de politicas de calidad para el mejoramiento de

la produccion en el pais.

Dicho de una mejor forma la Ley de Sistema Ecuatoriano de la Calidad, establece las
regulaciones, requisitos, condiciones, principios, politicas, objetivos con la finalidad
Gltima de incentivas, regular y controlar no solo a los actores publicos de la calidad, sino
a los actores privados de la misma, estableciendo un marco general para impulsar el

sistema ecuatoriano de la calidad.

Para la Corporacion Qualitur esta norma que tiene caracter de Ley es su pilar
fundamental de funcionamiento, pues si no existiria esta normativa primero no existiria
un ente regulatorio de su funcionamiento, pues esta Ley es la que creo el INEN y el OAE,
segundo no existiria politica nacional de la calidad, pues establece los principios

primordiales y las bases generales para la creacion de programas de desarrollo de la
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calidad (como fue Corporacion Qualitur en sus inicios); y tercero permite la vinculacion

de una interaccion publica — privada a través de un marco no solo de control sino de
regulacion, pues gracias a esta norma se crean principios de competencia especifica entre
las entidades privadas de la calidad (BURO VERITAS, SGS, QUALITUR, etc.)
colocando en base a su especialidad normas, condiciones y requisitos para su operacion,

vinculando no solo con esta norma sino con el ordenamiento juridico ecuatoriano.

Criterios Generales para los Organismos Certificadores de Personas (Resoluciones
del OAE)

Como se sabe y se analiza anteriormente, para que exista un criterio unificado en pos
de mejorar la calidad en los servicios y productos nacionales e internacionales, existen
diversos marcos regulatorios, por un lado la ya brevemente explicada Ley del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad, por otro una norma regulatoria especifica como la Norma ISO
17024. Sin embargo y gracias a la existencia de estas normas la competencia de control y
cumplimiento de los requisitos ahi propuestos deben ser verificados, es este sentido se
cred el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, organismo publico que tiene como
principal deber el controlar y verificar que las normas adyacentes a un sector de la calidad

se estén cumpliendo cabalmente.

En esta especie de auditoria general, el OAE tiene la potestad reglamentaria de emitir
circulares y resoluciones, en primer lugar emitir la Acreditacion para que organismos
publicos o privados puedan realizar las evaluaciones con fines de certificacion y segundo
en pos de cumplir con la normativa sefialada anteriormente tiene la potestad de controlar
a través de resoluciones que implementen mecanismos para que de ser el caso una
organizacion se someta para cumplir con requisitos o condiciones o también de ser el
caso de forma sancionatoria imponiendo multas o finalmente la suspension o retiro de la

acreditacion.

Ley de Turismo

Como gran parte de los paises de Latinoameérica, la importancia del Turismo a nivel

macroecondémico ha representado siempre importantes ingresos, en el caso de Ecuador
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por ejemplo representa el cuarto origen de dividas a nivel pais (después del petrdleo,

ingresos tributarios y remesas del exterior).

Este importante eje productivo desde el afio 2008 a traves de la emision del Plandetur
2020, de la Agenda para la Transformacion Productiva del Ecuador, el Plan del Buen
Vivir 2014-2018, el Codigo de la Produccion, Comercio e Inversiones, se ha considerado
como Sector Prioritario para el desarrollo integral del Ecuador.

En este sentido, el Turismo y sobre todo la actividad turistica requiere de un marco
normativo general que primero reconozca cuales son las actividades turisticas que ofrece
el Ecuador (por ejemplo la Consulta Popular del pasado 2012 elimino al Juego como
actividad turistica), segundo establezca las condiciones, requisitos y tributos necesarios
para realizar las actividades turisticas descritas; tercero no solo se requiere el
reconocimiento y control sino que establece los proyectos y planes de incentivo turistico
como la generacion de promocion turistica, incentivos de inversion turistica y
exoneraciones tributarias como método de incentivo y finalmente dispones de sanciones a

quienes de una manera u otra violen las regulaciones ahi contenidas.

Para la Corporacion Qualitur, la Ley de Turismo marca un eje transversal en su
objetivo, pues gracias al contenido y aplicacion de esta norma marca la pauta de
funcionamiento de establecimientos turisticos que generan servicios, marca el origen de
trabajadores dedicados a la industria turistica materia primaria para la Corporacién
Qualitur, pues debemos recordar que es la Unica organizacion acreditada para la
certificacion de personas.

Reglamento General de Aplicacion de la Ley de Turismo

Se debe destacar que a nivel normativa, la leyes como la Ley de Turismo regula de
forma general la aplicacion o generacion de actividades, en este caso el Turismo, pero su
margen regulatorio se ve limitado a un &mbito general pues no puede ninguna Ley normar
actividades propias especificas. EI Reglamento General de Aplicacion a la Ley de
Turismo como todo Reglamento permite normar la aplicacion de la Ley de Turismo, es

decir realiza un desarrollo normativo especifico, por ejemplo si la Ley de Turismo
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requiere el Registro de Actividades Turisticas a todo establecimiento turistico lo hace de

manera general, mientras que el Reglamento establece los requisitos necesarios para

obtener el Registro.

De igual forma que la Ley de Turismo, su Reglamento de Aplicacion afecta a la
Corporacién Qualitur de manera transversal, pues gracias a su existencia normativa las
personas dedicadas a la industria turistica, los establecimientos y en general organismos y
entes publicos y privados desarrollan bajo el paraguas de normas turisticas claras su
actividad por lo que la Corporacion Qualitur en base a estas normas tiene la posibilidad
de realizar evaluaciones con fines de certificacion a personas que estan bajo el amparo,

reconocimiento y garantia de estas.

Reglamento General de Actividades Turisticas

A diferencia de la Ley de Turismo y su Reglamento, el Reglamento General de
Actividades Turisticas regula de forma especifica la operacion del sector de alojamiento,
agencias de viajes, con todas sus modalidades y categorias. Se debe destacar que este
Reglamento es de vital importancia para la Corporacion Qualitur pues por ejemplo
establece ciertos niveles de calidad del personal que labora en los establecimientos, es asi
que la Corporacion Qualitur a través de la aplicacion de evaluaciones con fines de
certificacion promueve a que los establecimientos puedan cumplir con los niveles de

calidad establecidos en el Reglamento General de Actividades Turisticas.

Utilizacion del Simbolo de Acreditacion OAE y la Referencia a la Condicion de
Acreditado.

En base a la Ley de Propiedad Intelectual la cual reconoce la existencia de marcas de
servicios, productos e instituciones a través de la Propiedad Industrial, las instituciones
publicas y privadas (sobre todo las publicas) requieren de un manual de uso de sus
simbolos, pues el uso de los simbolos para el caso particular del OAE representa dos
cosas: la primera que un organismo estd acreditado por esta institucion, es decir es un
simbolo representativo que da lugar a un simbolismo, es decir quien tiene ese simbolo es

quien ha sido acreditado por la OAE, es por eso que el OAE le da relevancia a la
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utilizacion del mismo, pues su mal uso puede llevar a la confusion, estafa e inclusive a

perjuicios pecuniarios; la segunda caracteristica comprende a la importancia del uso de su
simbolo en los certificados de las personas que han alcanzado la certificacion, pues no
olvidemos que el sello del OAE en certificados y credenciales solo se encuentra en
competencias laborales reconocidas por el OAE y ademas por su aplicacion internacional,
pues como sabemos la certificacion es internacional y cualquier persona que logro
alcanzar la certificacion y presenta su certificado con el sello del OAE sabe que tiene un

reconocimiento y aplicacion internacional.

Procedimiento de Acreditacién de Organismos de Acreditacion

Una vez que se ha definido un marco general determinativo como la Ley del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad, que existen reglamentaciones internas de funcionamiento del
OAE, de una norma ISO/IEC 17024 que establece las condiciones y requisitos para la
acreditacion, el OAE ha levantado un procedimiento necesario con el fin de que se
cumplan las condiciones y requisitos contenidos en las normas antes sefialadas, la
aplicacién vy verificacion individualizada de estas normas seria algo no muy practico y
que el control seria esporadico y poco determinativo, sin embargo con el establecimiento
de un procedimiento vertical se puede dar control y verificacion de cumplimiento por lo
que este procedimiento de Acreditacién es de manera especifica importante para la
Corporacion Qualitur, pues este procedimiento establece los criterios y lineamientos

generales para que cualquier institucion pueda alcanzar la acreditacion.

1.2. CORPORACION QUALITUR

1.2.1. Resena Historica

Antes de la expedicion de la Ley de Camara Provinciales de Turismo y su Federacion
Nacional el 17 de enero de 1996, en el Ecuador especialmente en las ciudades de
concentracion de capital humano y de consumo Quito, Guayaquil y Cuenca, el Turismo
comenzo a proyectarse como una fuente de ingresos alternativa a los hasta entonces

tradicionales ingresos financieros que tenia el Ecuador resumido en el ingreso por venta
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de hidrocarburos y exportacion de productos tradicionales como camardn, banano y

cacao.

En este sentido los ingresos en los afios ochenta por concepto de turismo en el
Ecuador ocupaban entre el noveno y décimo lugar de importancia pues a pesar de los
atractivos turisticos que tiene el Ecuador los principales turistas que llegaban a visitar
nuestro pais eran provenientes de los estados limitrofes de Colombia y Perd.

Uno de los principales atractivos de visita en el Ecuador a mas de los hitos naturales e
historicos que brindan nuestras ciudades en especial Quito era la conveniencia monetaria
que brindaba un interés y atraccion significativa para los visitantes limitrofes en especial
los turistas originarios de Colombia pues el cambio de peso al extinto sucre les
beneficiaba casi en un porcentaje del 50% lo que generaba que el gasto per capital de los

turistas sea muy conveniente para sus interés.

Se debe sefialar que para los turisticas colombianos y peruanos los atractivos
turisticos en el Ecuador consistia en realizar pequefios ciclos que incluia la visita de los
volcanes, del Centro Histérico de Quito y ciudades cercanas a Quito como Ibarra,
Otavalo, entre otras. Estas visitas por la satisfaccion y ahorro monetario significaban nada
mas que visitas de compras, pues la compra de textiles, joyas, productos carnicos y
agricolas provenientes del Ecuador significaban un ahorro importantisimo en el bolsillo

de los turistas peruanos, colombianos y excepcionalmente estadounidenses.

En vista de lo anteriormente enunciado los establecimientos turisticos en especial los
establecimientos de alojamiento y de alimentos y bebidas eran supremamente limitados
en su capacidad de desarrollo, de servicio al cliente, en la calidad de sus productos y en
general en la prestacion de todos los servicios turisticos necesarios para garantizar el

retorno o recomendacién de los mismos.

Simplemente vale recordar que en las ciudades de Quito y Guayaquil funcionaban
exclusivamente los hoteles denominados tradicionales, que en base al valor y la
arriesgada apuesta de sus socios 0 duefios funcionaban y brindaban servicios, que con

ciertas limitaciones, llenaban las expectativas de sus visitantes.
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Gracias al desarrollo en todos los niveles de ingreso, el crecimiento de una burocracia
que gozaba de sueldos altos, el impulso en el crecimiento de empresas privadas y sin
lugar a dudas los ingresos provenientes del petroleo, a finales de los afios ochenta y
principio de los afios noventa, da como resultado el aumento significativo no solo de
turistas extranjeros sino también de turistas nacionales y locales, este auge econémico da
como resultado la apertura de cientos de establecimientos turisticos que ofrecen una
diversidad de opciones para los turistas locales, pues por ejemplo ya no se ofrece
productos nacionales en los establecimientos de alimentos y bebidas sino que se ofrecen

los denominados “platos internacionales” de gran atractivo para los comensales locales.

De la misma forma las Agencias Operadoras de Turismo amplian los productos
ofrecidos, ya no solo ofertan paquetes turisticos internacionales sino que dentro de sus
productos se encuentran incluidos paquetes turisticos nacionales, estancias minimas de 2
dias con pernoctaciéon incluida, paquetes atractivos para un ferviente consumismo
nacional que se encuentra en auge y que requiere de oferta de mas y mejores servicios

que inviten a conocer al Ecuador.

El Gobierno Central de esa época especificamente el gobierno bajo la conduccién del
Arquitecto Sixto Duran Ballén consientes de la nueva realidad que estaba viviendo el
turismo en el Ecuador decide crear la Secretaria Nacional de Turismo, novisimo ente
encargado de regular, controlar, registrar a los establecimientos turisticos y dictar
politicas necesarias para regular las relaciones entre los establecimientos, los turistas y el
Estado. Otra importante funcion de esta Secretaria fue el dictar normas y crear planes y
proyectos de promocion del Ecuador como potencia turistica lo que origino que el
Ecuador por primera vez fuera invitado a ferias internacionales para exponer las bellezas

naturales, atractivos turisticos y servicios que ofrecia a sus visitantes.

Como podemos establecer por fin el Ecuador contaba no solo con iniciativa privada
en la promocién del pais sino con un ente estatal capaz de regular la participacion y
controlar la actividad turistica en el Ecuador, lamentablemente la competencia que le fue
dada a esta secretaria que mas tarde se convertiria en el Ministerio de Turismo del

Ecuador origind que se den abusos por parte de la autoridad reguladora.
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Entre los abusos que cometio el Ministerio de Turismo fue la creacion de politicas

exageradas en materia de tasas y contribuciones excesivamente caras, politicas de control
que afectaba al funcionamiento normal de los establecimientos, controles excesivos de
salud entre otros, lo que origind obviamente el disgusto de los establecimientos afectados

y la preocupacion del sector turistico privado.

Otro de los principales problemas que origind el malestar de los establecimientos
turisticos privados y que fue el pilar esencial para el inicio de la agremiacion fue la falta
de representatividad en las decisiones importantes que tomaba el Ministerio de Turismo y
que afectaba a los establecimientos, pues a pesar de esas afectaciones directas no se
tomaba en cuenta las opiniones del sector por el cual la rama de estado habia sido creada.

Como se habia mencionado los establecimientos turisticos en sendas reuniones entre
ellos y con la participacion de los principales actores de las cinco actividades turisticas
decidieron que la participacion individual con el Ministerio de Turismo era muy deébil,
pero que la participacién en conjunto era una herramienta poderosa pues la rama de
estado se veria obligada a tomar en cuenta a los protagonistas del turismo en el Ecuador.
Es asi que poco a poco la idea de una agremiacién turistica fue tomando forma y se tomé
como ejemplo las agremiaciones de industriales y comerciantes que tenian un poder de
decisién en las politicas gubernamentales, es asi que gracias a la iniciativa de los
establecimientos turisticos y la participacion de politicos preocupados en este tema, la
mejor iniciativa que surgié y que estaba latente es la huestes turisticas fue la
conformacién de Cémara de Turismo que sobre todo representen gremialmente a los
establecimientos turisticos y brinden asesoria general a cambio de una pequefia

contraprestacion econémica de todos los establecimientos turisticos del Ecuador.

Gracias a la expedicion de la Ley de Camara Provinciales de Turismo y su
Federacion Nacional en 1996 y la posterior creacion de la Camara Provincial de Turismo
de Pichincha en 1997, la Camara Provincial de Turismo del Guayas en el mismo afio y
algunas otras Camara importantes como la de Azuay, Zamora, Tungurahua, entre otras, el
concepto de agremiacion y representacion del turismo en el Ecuador tiene un giro

trascendental.
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La subsistencia de estas Camaras, para evitar errores pasados como procesos de

disolucién y liquidacion, consistia en una asociatividad obligatoria, es decir que cualquier
persona natural o juridica que queria realizar cualquier actividad turistica en el Ecuador
debia por mandato legal ser parte de la Camara Provincial de Turismo obviamente de la

Provincia en donde iba a desempefiar esas actividades.

Esta idea de afiliacion obligatoria para muchas personas consistia en un atropello a
sus derechos como la libertad de asociacion pero a muchos otros establecimientos les
parecia una idea magnifica por dos situaciones objetivas, la primera porque al pagar una
obligacion obligatoria tenian el derecho de exigir resultados en la representacion gremial,
es decir exigir que siempre el turismo y sobre todo sus entes privados se vean siempre
representados ante cualquier nivel de gobierno; y, segundo porque con una obligacién de
afiliacion se borraba de una vez por todas el informalismo en el ejercicio del turismo y la
competencia entre establecimientos turisticos iba a ser igual, es decir pagando los mismo

impuestos, sacando los mismos permisos y siendo iguales ante las Camaras.

La obligatoriedad de la afiliacion transcurrié por varios afios, los cuales fueron muy
fructiferos para el sector turistico, no debe olvidarse que por orden legal y aprobacién y
otorgamiento de personalidad juridica se dio la creacion de la Federacion Nacional de
Céamara Provinciales de Turismo (FENACAPTUR), la misma que era integrada por las
Céamara Provinciales de Turismo de todo el Ecuador y cuya labor era tener una
representacion con mucho mas poder que las Camara Provinciales, tal era este poder que
formo parte de algunos cuerpos colegiados de valiosa importancia en el Ecuador como la
Direccion de Aviacion Civil, en algin momento de representacion en el Ministerio de

Transporte y fue principal protagonista del Fondo de Promocién Turistica del Ecuador.

Gracias a la intervencion de FENACAPTUR y de las Camara Provinciales mas
importantes, el turismo y sobre todo la representacion privada de esta actividad encabezo
muchas veces la toma de decisiones politicas y de control, pues era la cabeza visible un
una actividad tan importante como es el Turismo cuyos principales protagonistas son los

establecimientos privados.
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En el afio 2008 por medio de una accion de inconstitucionalidad propuesta por el

Presidente Economista Rafael Correa Delgado el entonces Tribunal Constitucional del
Ecuador mediante la Resolucién N° 0038-07-TC resolvié que era inconstitucional y
violatoria a los derechos de libertad de asociacion la obligacion de afiliacion a cualquier
colegio, camara, gremio o cualquier grupo colegiado, esta resolucién incluia a las Camara

Provinciales de Turismo.

Esta decision del Tribunal Constitucion causo revuelo en las Camara Provinciales y
se pronostico lo peor, es decir la disolucion, liquidacion y por Gltimo la desaparicion de
las Camaras Provinciales de Turismo. En algunos casos esa premonicion se hizo realidad
sobre todo en las Camara de Provincias con bajo nivel de turismo, pero al contrario de
esto en las principales ciudades como Quito, Guayaquil, Ambato, Cuenca las cantidades
de desafiliaciones fueron minimas en cuanto a lo esperado, pues los establecimientos
turisticos reconocieron el nivel de representacion e importancia de las Camaras y por

propia voluntad decidieron quedarse como socios activos.

En vista de la Resolucion del Tribunal Constitucional y al haber quedado la gran
totalidad de Socios Activos en las Camaras, los directorios de los mismos decidieron que
era hora de brindar mas y mejores servicios a sus Socios con el fin de que estos se
mantengan en las Camaras, es asi que se suscribieron convenios con varias instituciones
del Estado para obtener descuentos en tasas por concepto de permisos para los afiliados a
las Camaras de Turismo, se contaba con asesoria legal, asesoria contable, asesoria técnica
entre muchos otros servicios que impulsaron a los socios a seguir permaneciendo en las

Céamaras Provinciales de Turismo.

Como es de conocimiento general, la ciudad de Quito fue proclamada por la
UNESCO como el Primer Patrimonio Cultural de la Humanidad esto sobre todo por el
mantenimiento y preservacion del Centro Historico de Quito como cuna del turismo
histdrico del Ecuador y el Centro Historico mas grande de Latinoamérica, gracias a este
importante reconocimiento en el afio 2008 el Banco Interamericano de Desarrollo (BID)
dentro de una serie de proyectos en beneficio de los paises reconocidos como Patrimonios
Culturales decidi6 el financiamiento en el sector turistico de un programa denominado

“Capacitacion en Competencias Laborales para el Sector Turistico” y con la colaboracion
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y contra parte de la Camara Provincial de Turismo de Pichincha se cre6 el Centro de

Formacion y Capacitacion Turistica (CAPACITUR) cuyo objetivo primordial era la
capacitacion a personal de todos los establecimientos turisticos de la Provincia de
Pichincha en las labores que estos desempefiaban. Esta capacitacion en servicios
turisticos cuyo financiamiento fue de un millon ochocientos mil ddlares sirvid para que
muchos trabajadores de establecimientos turisticos privados que muchas veces eran
improvisados en su labor sean capacitados por fin tengan conocimiento de su labor por
ejemplo buenas préacticas de higiene, hospitalidad en sus servicios, conocimiento de las

técnicas gastrondmicas, hoteleras, entre muchas otras capacitacion de altisima valia.

En el afio 2008 en el Ecuador se dio un fendmeno que daba un pilar y fundamento
importante para la creacion de la Corporacion Qualitur, pues mientras el Ministerio de
Turismo del Ecuador participaba en eventos y ferias internacionales promocionando al
Ecuador, los Consejo Municipales y Provinciales destinaban altos valores presupuestarios
para mantener y renovar atractivos turisticos, el Ministerio de Medio Ambiente generaba
normas para el mantenimiento y conservacion de las areas naturales protegidas y en el
Plan Nacional de Desarrollo se incluyé al turismo como sector prioritario, los turistas que
venian al Ecuador especialmente a Quito y Galapagos eran victimas del pésimo servicio
que recibian al ser atendidos, sin toma en cuenta del abuso que los establecimientos
turisticos cometian contra quienes venian de visita al Ecuador y dejaban altas sumas de

dinero.

Con el problema de tener un pésimo servicio en los hermosos atractivos turisticos y
areas naturales protegidas la Camara Provincial de Turismo de Pichincha, la Camara
Provincial de Turismo del Guayas, la Federacion Nacional de Camaras Provinciales de
Turismo, la Asociacion Nacional de Operadoras de Turismo Receptivo del Ecuador y la
extinta Asociacion Por Guayas decidieron crean una institucion que brinde calidad a los
servicios turisticos en el Ecuador, es asi que surgio la idea de creacion de la Corporacion

Qualitur.

Lamentablemente el costo de implementacion de esta idea era demasiado alto y
ninguno de los Socios Fundadores antes mencionados tenia la suficiente solvencia

econdmica para soportar esta iniciativo, es asi que surgid entre los miembros de vender la
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idea nuevamente al Banco Interamericano de Desarrollo, pues si habian invertidos en

capacitacion esta inversion se estaba perdiendo pues la calidad de los servicios turisticos
era baja lo que resultaba ser una pérdida de recursos, plasmada esa idea el Banco

Interamericano de Desarrollo invirtié6 nuevamente un millon ochocientos mil dolares.

Este importante valor sirvio en un principio para realizar un levantamiento de
informacion en las competencias laborales que requerian los establecimientos turisticos y
mediante la contratacion de expertos en diversas areas turisticas se realizaron el
levantamiento de perfiles de competencias laborales las mismas que fueron presentadas al
Instituto Ecuatoriano de Normalizaciéon (INEN) para que una vez aprobados estos perfiles
tengan la categorias de normas lo que sucedié con gran éxito en 40 competencias

laborales.

Con la obtencion de las normas de competencia laboral en alojamiento, alimentos y
bebidas, guianza y generales los recursos sobrantes se invirtieron en la adquisicion de
equipos y contratacion del personal administrativo, lo que serviria para que la
Corporacion Qualitur sea un proyecto sostenible y sustentable idea que hasta la actualidad
perdura pues la Corporacion es la unica en el Ecuador que realiza esta actividad, la
segunda en América y apenas la octava en el mundo, ademas de ser un ente de consulta y

“Know How” en paises como Peru, Argentina, Honduras y Uruguay.

1.2.2. Organigrama

Un organigrama es la representacion gréafica de la estructura de una empresa o
cualquier otra organizacion. Representan las estructuras departamentales y, en algunos
casos, las personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones jerarquicas y

competenciales de vigor en la organizacion. (http://es.wikipedia.org/wiki/Organigrama)

o Organigrama Estructural

Los organigramas estructurales son aquellos que estan representados jerarquicamente,

es decir por el cargo que ocupan en la compafiia, este se encuentra constituido por figuras

generalmente rectangulares. (http://es.wikipedia.org/wiki/Organigrama)


http://es.wikipedia.org/wiki/Jerarqu%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Competencia
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La Corporacion Qualitur posee un organigrama estructural compuesto por el
Directorio, el Comité de Esquema, Director Ejecutivo, Coordinador Técnico,

Administrativo y de Operaciones en Pichincha y Coordinador Administrativo y de
Operaciones en Guayaquil.

La estructura de Qualitur es pequefia puesto que la Corporacion es relativamente
nueva sin embargo, cabe indicar que esta realizando un analisis de los procesos realizados

con el fin de implementar departamentos en caso de ser necesarios, el mismo que se
detalla a continuacion:

llustracion 1. Organigrama Estructural Corporacién Qualitur

Asamblea
General
A 4
Directorio
R Comité(s)
"| del Esquema
o Comité de
Quejas/ Apelaciones
A 4
Director . Comité
Ejecutivo de Certificacion
l A 4 l
s Coordinador Coordinador
qror inador Administrativo Administrativo
EHieY UE Guayas UE Pichincha
Coordinador Coordinador
Operaciones Operaciones
UE Guayas UE Pichincha

Fuente: MS-01 Manual del Sistema de Gestién de Corporacion Qualitur
Autor: Corporacion Qualitur
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Incluyen las principales funciones que tienen asignadas, ademas de las unidades y sus

interrelaciones. Este tipo de organigramas es de gran utilidad para capacitar al personal y

presentar a la organizacion en forma general. (http://es.wikipedia.org/wiki/Organigrama)

A continuacion se detalla cada una de las funciones que cumplen los Departamentos

de la Corporacion:

lustracion 2. Organigrama Funcional Corporacion

Es la Maxima Autoridad de la Corporacion
Tiene las principales funciones: aprobar los
cambios generales en los sistemas, reformas
a los estatutos, aprobar reglamentos, elegir y
posesionar al Directorio electo:

Asamblea

Dirige la Corporacién y vela por que se
cumplan sus estatutos, reglamentos y fines,
presenta informe de actividades, etc.

Ejerce la representacion legal, judicial y
extrajudicial de la corporacion, dirige y
coordina las lahores administrativas.

.

Técnico

Coordinador

Coordinador
Administrativo
UE Guayas

Coordinador
M| Administrativo
UE Pichincha

\ 4

Administra en forma global
el Sistema de Gestion,
selecciona y califica a los
evaluadores para lis
diferentes esquemas

v

v

Coordinador
Operaciones

Coordinador
Operaciones

—
General
Decide sobre la suspensién y/o
v cancelacion de una certificacion
% . : Conoce, analiza y resuelve
Directorio apelaciones y quejas recibidas
" Aprueba los criterios de
> Comité(s) —| certificacién, decide sobre la
del Esquema renovacion de los procesos
_ Comité de
Quejas/ Apelaciones
v
Director > Comité
Ejecutivo de Certificacion
v l

UE Guayas UE Pichincha

\4

Desarrolla planes de promocién y difusion
del esquema de certificacion en el mercado,
promueve la generacion de acciones
correctivas y preventivas en la aplicacion de

los métodos.

Elabora los programas detallados de las
operaciones y los ciclos de aplicacion de los
esquemas de certificacion de competencias
laborales en su region.

Fuente: MS-01 Manual del Sistema de Gestién de Corporacién Qualitur
Autor: Corporacién Qualitur
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Directorio

- Dirigir la Corporacion y velar por que se cumplan sus Estatutos, Reglamentos y
fines;

- Cumplir los acuerdos de la Asamblea General;

- Presentar un Informe de Actividades, Balance y Estados Financieros;

- Designar al Director Ejecutivo;

- Aprobar los cambios estructurales internos;

Comité de Esquema

- Aprobar los criterios de certificacion, de vigilancia de la certificacion y de
renovacion de la certificacion;

- Decidir sobre la renovacion de los procesos y métodos de evaluacion;

- Aprobar los cambios y modificaciones al esquema de certificacion,

- Dar seguimiento a la aplicacién de los planes de evaluacion;

- Velar por la aplicacion del principio de imparcialidad en todas las acciones y
decisiones del Organismo de Certificacion a través de las intervenciones que

considere necesarias;

Comité de Quejas y Apelaciones

- Conocer, analizar y resolver sobre las apelaciones y quejas recibidas de los
aspirantes, candidatos, personas certificadas y sus empleadores, y otras partes
interesadas sobre el proceso y los criterios de certificacidn; asegurando un

tratamiento independiente e imparcial.
Comité de Certificacion
- Decidir sobre la suspension y/o cancelacion de una certificacién, luego de que

se haya realizado el proceso establecido en el Sistema de Gestion con

excepcion de los procesos establecidos en el procedimiento del esquema.
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Director Ejecutivo

- Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial de la Corporacion;

- Llevar los Libros de Actas del Directorio y de la Asamblea General y del Comité
de Esquema,

- Efectuar las convocatorias;

- Dirigir y coordinar las labores administrativas;

- Someter a aprobacion del Directorio cualquier asunto relevante a la marca del

organismo;

Coordinadora Técnico

- Administrar, en forma global, el Sistema de Gestién ISO 17024, incluyendo la
definicion, modificacion y control de métodos de trabajo y procedimientos;
manteniendo dicho sistema actualizado.

- Desarrollar, directamente o0 a través de terceros, nuevos esquemas de certificacion
o cambios a los existentes (pruebas, métodos, criterios, mantenimiento,
actualizacion, etc.), segln se requiera y se defina como parte de la estrategia del
organismo.

- Coordinacion con las Unidades Ejecutoras para la incorporacion de cambios en
los procedimientos o0 métodos de evaluacion.

- Seleccionar y calificar a los evaluadores para los diferentes esquemas de
certificacion, de acuerdo a los procedimientos establecidos.

- Administrar la lista de evaluadores calificados y comprobar semestralmente que
cumplan con los requisitos solicitados, caso contrario deberd solicitar los

documentos con sus debidos respaldos.
Coordinador Administrativo de la Unidad Ejecutora Pichincha y Guayaquil
- Desarrollar planes de promocién y difusion del esquema de certificacién en el

mercado, y ejecutar las acciones requeridas para conseguir el logro de los

objetivos del organismo y de la unidad.
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- Administrar los recursos econémicos que se generen o se asignen a la unidad, con

estricto apego a las disposiciones, procedimientos y presupuestos del organismo.

- Promover la generacién de acciones correctivas y preventivas en la aplicacion de
los métodos, y segun se identifiquen areas de mejoramiento y cambio.

- Asegurar que se administran correctamente los procesos de Solicitud, Evaluacion,
Seguimiento y Renovacion, en coordinacion con el OCC.

- Asegurar que se brinda a los aspirantes, candidatos y personas certificadas la

atencion dentro de los estandares establecidos de servicio al cliente.

Coordinador de Operacion de la Unidad Ejecutora Pichincha y Guayaquil

- Elaborar los programas detallados de las operaciones y los ciclos de aplicacién de
los esquemas de certificacion de competencias en su region, en coordinacion con
los planes del organismo.

- Asegurar las condiciones fisicas y técnicas de los locales utilizados para el
proceso de evaluacion.

- Ejecutar las acciones logisticas requeridas para el cumplimiento y garantia de los
procesos.

- Promover la generacién de acciones correctivas y preventivas en la aplicacion de
los métodos, y segun se identifiquen areas de mejoramiento y cambio.

- Mantener control de los registros, documentos y archivos de los aspirantes y

candidatos, en los niveles que sean establecidos.

Se han descrito las principales funciones que realiza cada departamento, cabe indicar que
existen mas actividades realizadas por los mismos, pero se toma las actividades mas

relevantes de cada uno.

¢ Organigrama de Personal

Los organigramas personales, indican ademés del nombre del 6rgano, las personas que lo
integran y los cargos que ocupan. Se utilizan cuando se desea dar a conocer quienes

ocupan determinados cargos, como por ejemplo ante un cambio de autoridades.
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(http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catoym/EDA%202011/0yMA2011 Organigramas_ver

sion_final.pdf)
A continuacion se detalla el Organigrama de Personal de Qualitur.

llustracién 3. Organigrama Personal Corporacion Qualitur

CAPTUR Guayas: Louis Hanna

i ™ OPTUR: Gustavo Santa Marfa
DIRECTORIO FENACAPTUR: Raul Garcia -
CAPTUR Pichincha: Renato Dillén
b v CONQUITO: Margarita Yandun
Reprte.Socios: Holbach Mufiet d M
eprte.Socios: Holbach Mufieton -
MINTUR: Renato Cevallos Comité ES]
Empr.Operadoras: Magaly Ochoa del ESC]LI EMmd
Empr. Alimen. y Bebidas: Alfredo Vidal M A
Stor. Académc: Maria de Lourdes Jarrin
Trabj. Certificados: Maria Molina p -
o Comité (s)
| de Quejas/Apelaciones |
M o
w
i ™ i .
Dr. Ivén Lépez Villalba ! DlHEC[DR E.J ECUT'IIUIID | Comité
) | deCertificacion |
- A M A
v v {
a w ; w ;
el Coordinador Coordinador e
COICIMaan Administrativo ‘ Administrativo
Tecnico , UE Guayas P UE Pichincha ,
4 A L A
l l Antonina Vivas
XXX XXX p - h
Coordinador Coordinador W
Operaciones ‘ Operaciones
UE Guayas R UE Pichincha |
A L —
Vacante Vacante

Empresas Operadoras: Magaly

Ochoa

Empresas Alojamiento: Diego

Utreras
Empresas Operadoras: Magaly Ochoa
Empresas Alojamiento: Diego Utreras
Sector académico: Maria de Lourdes Jarrin

Fuente: MS-01 Manual del Sistema de Gestion de Corporacion Qualitur
Autor: Corporacién Qualitur
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CAPITULO I

ANALISIS SITUACIONAL

2.1. ANALISIS INTERNO

El objeto del analisis interno es determinar las fortalezas y las debilidades de la
organizacion. Las fortalezas son todo aquello en que la organizacion supera a los
competidores; las debilidades, todo aquello en que los competidores son mejores.
(Aceves, 2004)

Al conocer la compafiia sus fortalezas y debilidades, entiende su situacion estratégica y
puede compararla con la competencia de esta manera podra establecer indicadores para
monitorear de manera periodica todo el entorno y con estos resultados, disefiar e
implementar cambios en la organizacion, afianzar posiciones de fortaleza y reducir las
areas de debilidad. (Aceves, 2004)

2.1.1. Descripcion del Proceso

Para describir el Proceso de Evaluacion y Certificacion de personas en Competencias

Laborales de la Corporacion Qualitur, se consideran los siguientes elementos:

- Objetivo: describe la meta o finalidad del procedimiento.

- Alcance: se refiere a la capacidad de cobertura del procedimiento.

- Responsable: es el personal que se encuentra en la obligacion de garantizar el
cumplimiento del procedimiento.

- Requisitos Legales: constituye la normativa vigente que le es aplicable al
procedimiento tales como reglamentos, normativas, leyes, instructivos, etc.
Aprobados.

- Documentos: documentacion habilitante para la realizacion del procedimiento,
estos poseen formatos establecidos.

- Proceso: conjunto de actividades sistematizadas que poseen un fin especifico.
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- Diagrama de Flujo del Procedimiento: representacion grafica del procedimiento

evaluado.

2.1.1.1.  Procedimiento de Evaluacion y Certificacion

2.1.1.1.1.  Objetivo

Definir el método para examinar la competencia de los aspirantes, basandose en los
criterios de certificacion (normas de competencia laboral) y en los requisitos del esquema,
recogidos en los Planes de Evaluacién, por medios escritos, practicos y de observacion,
segun sean requeridos, hasta la decision sobre la certificacion.

2.1.1.1.2. Alcance

Este procedimiento cubre la evaluacion de candidatos a la certificacion, en aquellas
ocupaciones y competencias en las cuales el Organismo mantiene una acreditacion, asi
como también el procesamiento de la informacion hasta el otorgamiento de la

certificacion.
2.1.1.1.3.  Responsable

La adecuada ejecucion de este procedimiento es responsabilidad del Coordinador de
Operaciones de las Unidades Ejecutoras. La decisién sobre la certificacion es una
responsabilidad del Director Ejecutivo.

2.1.1.1.4. Requisitos legales

Las evaluaciones con fines de Certificacion realizadas por la Corporacion Qualitur, se

rigen bajo los siguientes instructivos y procedimientos:

- Procedimiento de Desarrollo de Evaluaciones
- Procedimiento de Solicitud

- Instructivo para la Aplicacion de Pruebas
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- Instructivo para calificacién de pruebas

- Lista de Ocupaciones y Competencias

2.1.1.1.5. Documentos

Los documentos utilizados en este procedimiento son los siguientes:

- Informe de Candidatos a la Certificacion

- Resumen de Evaluacion

- Reporte de Evaluacién no Conforme

- Registro de Recepcion y Devolucion de Materiales
- Lista de Asistencia

- Certificado

- Credencial

- Compromiso de Uso del Certificado

- Lista de Trabajadores Certificados

2.1.1.1.6.  Descripcion de las actividades del procedimiento de evaluacion y

certificacion

Las evaluaciones se realizan de acuerdo a los requisitos del esquema establecidos en
los Planes de Evaluacién de las ocupaciones. Las pruebas aplicadas son desarrolladas
segun el Procedimiento de Desarrollo de Evaluaciones. Las evaluaciones, tanto tedricas
como précticas, se realizan en forma planificada cumpliendo con el Instructivo para
Aplicacion de Pruebas. Los resultados de las evaluaciones son registrados y comunicados

al candidato.

Se cuenta con una Lista de Examinadores Calificados por tipo de prueba, que prestan
sus servicios en el proceso. A lo largo del proceso se actla de acuerdo a los principios
del Sistema de Gestion, para asegurar confidencialidad, transparencia y equidad. Los

examinadores seleccionados deben conocer la Matriz de Pruebas por Ocupacion.
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El examinador se apoya en la Lista de Verificacién de Toma de Pruebas para realizar

su trabajo. Este instructivo contiene los elementos mas importantes a verificar. El
Examinador, como parte de su preparacion, puede afiadir temas adicionales que considere
atiles. Si un candidato ha solicitado certificacion en varias ocupaciones que contienen
pruebas similares, la aprobacion en una de ellas es suficiente para las otras. No se aplica

dos veces la misma prueba.

El Coordinador de Operaciones define quién es la persona a cargo de calificar las
pruebas, segun los formatos de respuestas disponibles (Ver Instructivo para Calificacion
de Pruebas). Esta actividad se realiza una vez que se han recibido las hojas de respuestas
de las pruebas tomadas. EI Coordinador de Operaciones es quien recopila la informacion
por candidato y emite el Resumen de Evaluacion y el Informe de Candidatos a la

Certificacion.

Si el candidato falla una de las pruebas, el Organismo emitird el Reporte de
Evaluacién no conforme que sera entregado al candidato notificandole el area o requisito

de la norma que no cumplié satisfactoriamente.

Los resultados de las pruebas tedricas en las cuales el candidato tuvo resultado
satisfactorio, son considerados validos por un periodo de 9 meses, contados a partir de la
fecha de aprobacion del Informe de Candidatos a la Certificacion correspondiente a la

primera evaluacion.

Cuando un candidato no cumple con los criterios de certificacion de la prueba técnica
o0 de habilidades, el Organismo puede aplicarle nuevamente la prueba fallida, a peticion
escrita del candidato; siempre y cuando dicha peticion se encuentre dentro del plazo de

vigencia de los resultados de aquellas pruebas que si fueron aprobadas, esto es 9 meses.
Para la reevaluacion se aplica lo que establece el Procedimiento de Solicitud.
Cuando el candidato alcanza un puntaje bajo en alguna de las aptitudes medidas por

la prueba psicologica, de conformidad con la ocupacion, se emite una carta de

recomendacion.
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El resultado de esta prueba no compromete la aprobacién de la certificacion.

Los Reportes de Evaluacion no Conforme o Cartas de Recomendacion deben ser
entregados personalmente al candidato. No pueden ser entregados a terceras personas, a
menos que éstas cuenten con una carta de autorizacion debidamente firmada por el

candidato certificado.

El Director Ejecutivo tiene la autoridad y responsabilidad de tomar la decision sobre
la certificacion. Para ello, firma una Declaracion de Confidencialidad y Conflicto de
Interés, donde se establece que no ha participado en el examen ni en la formacion del
candidato. Una vez revisado, validado y aprobado el Informe de Candidatos a la

Certificacion, el Director Ejecutivo emite la Lista de Trabajadores Certificados.

El Director Ejecutivo informa al Comité de Certificacion sobre la decision tomada en
la aprobacién de los candidatos, para su conocimiento.

El Organismo entrega al candidato aprobado un Certificado debidamente suscrito por
el Director Ejecutivo. Adicionalmente se entrega al aspirante una Credencial que sirva

como identificacion y respaldo de su competencia laboral.

El certificado indica el alcance de la certificacion y la fecha de vencimiento. La
codificacion de los Certificados se maneja segin se indica en el Instructivo para
desarrollo de documentos. Se lleva registro de los certificados emitidos en el sistema

informatico.

El Coordinador de Operaciones contacta y entrega a los candidatos que aprobaron las
pruebas, el certificado respectivo. La persona certificada debe firmar el Compromiso de
Uso del Certificado previamente. EI Coordinador de Operaciones se asegura que las

condiciones de uso de la marca o logotipo estén entendidas.

Las condiciones de uso de la marca o logotipo estan descritas en el Procedimiento de
Uso de Certificados, Logos y Marcas, cuyo resumen informativo consta en el Manual del

Aspirante.
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Los certificados y credenciales deben ser entregados personalmente al candidato. No

pueden ser entregados a terceras personas, a menos que éstas cuenten con una carta de
autorizacion debidamente firmada por el candidato certificado. El candidato deber firmar
la copia de los documentos recibidos, los mismos que deben archivarse en la carpeta del

candidato.

Se verificard la firma del candidato en las copias de los documentos, con la de la

cédula de identidad.

2.1.1.1.7.  Diagrama de flujo del procedimiento
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llustracion 4. Diagrama de Flujo de Procedimientos de Evaluacion y Certificacion
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PROCESO DE EVALUACION

REPORTE DE

Notificacion de EVALUACION NO
Resultados al »| CONFORME / CARTA DE
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no

FIN

Fuente: Levantamiento de procesos de la Corporacion Qualitur
Autor: Corporacion Qualitur

2.1.1.1.8. Indicadores

Los indicadores que serviran para determinar la eficiencia del proceso de evaluacion

son los siguientes:

Cumplimiento del Programa de Evaluacion

__ Programa de Evaluacion Realizados

= ; x100
Total Programas Evaluacion
Lugares Aceptados
Lugares Aceptados Semestrales
g £ 100

- Lugares Pre establecidos semestrales

Asistencia Candidatos

__ Cndidatos Asistentes
" candidatos Convocados

x100



Recepcion de Formularios de Solicitud

__ Formularios Recibidos

x100

Total Formularios

Recepcion de Informes del Examinador

Informe Examinador devuelto mensual

x100

Informe Examinador entregado mensual

Calificacién Pruebas Tedricas

Numero de Pruebas Calificadas
= ficadas ;100

Total de nimero de Pruebas

Calificacién de Pruebas Practicas

Numero de Pruebas Practicas Realizadas
= x100

Total candidatos evaludos

Ingreso Sistemas Pruebas BIP

Numero pruebas BIP Sistema
= x100

Total candidatos evaluados

Realizacién Carta Recomendacion

__ Cartas recomendacién realizadas

x100

" Ntmero Pruebas BIP en el Sistema

Emision Informe Certificados Trabajadores

__ Numero de Informes a la certificacién por pruebas realizadas semestral

Total Informe Certificado por proceso semestral

Emisién Certificados Autorizados

Numero cerificados realizados

x100

" Total certificados autorizados semestral

Realizacion Certificados Sello OAE

__ Numero certificados realizados OAE

= x100

Total certificados OAE

Realizacién Certificados Sin Sello OAE

Numero Certificados realizados sin sello OAE
= x100

Total certificados sinsello OAE

x100

39
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Realizacion de Credenciales

Numero credenciales realizadas

x100

Total credenciales autorizadas

Uso de Compromisos Firmados

__ Numero de Compromisos de uso certificados firmados x100

Total certificados

Atencién Solicitud Reevaluacion

Numero de Solicitud Reevaluacion atendido
= x100

Total Solicitud Reevaluacion

Entrega reporte No Conforme

Numero Reportes no conformes entregados

= x100
Total Reportes No Conformes

Realizacion Reporte No Conforme

— Numero Reporte No Conforme realizados x100

Total de Personas No Aprobados

2.2. ANALISIS EXTERNO

2.2.1. Influencias Microecondémicas

2.2.1.1. Clientes

Se define como cliente, la persona o grupos de personas que utilizan o acceden a un
producto o servicio, ofrecido por una empresa u organizacion, a traves de un intercambio
0 transaccion, es decir es quien demanda los productos y servicios que las empresas

ofrecen.

El principal cliente para la Corporacion Qualitur desde el afio 2013 ha sido el
Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Pichincha (GADPP), seguido
por Alianza y Desarrollo Servicios (ADS), Quito Turismo, entre otros que poseen las

diversas certificaciones en Competencias Laborales en el Sector Turistico.
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Tabla 1. Personas que Participaron en el Proyecto GADPP Fase 1

zonA comMPETENCIA EVALUADAS E5 TOMADAS APROBAROS ¢egniinoo
ADMNISTRADOR DE RESTAURANTE 1 2 0 0
CAJERO 1 1 1 1
CAPITAN DE MESERO 1 2 1 2
NORTE CHEF DE COCINA 1 2 0 0
COCINERO POLIVALENTE 7 14 1 2
MESERO POLIVALENTE 3 6 1 2
MESERO 3 6 2 4
RECEPCIONISTA POLIVALENTE 2 2 2 2
TOTAL 19 35 8 13
BARMAN 1 2 0 0
CAPITAN DE MESERO 1 2 1 2
MEJIA COCINERO POLIVALENTE 8 16 0 0
MESERO POLIVALENTE 1 2 0 0
MESERO 4 8 3 6
TOTAL 15 30 4 8
ADM DE EMPRESAS DE ALOJ 1 1 1 1
BARMAN 1 2 0 0
CAMARERA DE PISOS 10 10 5 5
COCINERO POLIVALENTE 7 14 4 8
NOROCCIDENTE ENCARGADO DE MANTENIMIENTO 7 7 2 2
MESERO POLIVALENTE 4 8 3 6
MESERO 3 6 1 2
RECEPCIONISTA POLIVALENTE 3 3 2 2
RECEPCIONISTA 1 1 1 1
TOTAL 37 52 19 27
ADM DE EMPRESAS DE ALOJ 13 13 13 13
ADMINIST DE RESTAURANT 41 82 22 44
BARMAN 1 2 1 2
CAJERO 14 14 7 7
CAMARERA DE PISOS 2 2 i 1
pMQ COCINERO POLIVALENTE 6 12 6 12
ENCARGADO DE MANTENIMIENTO 2 2 1 1
MESERO POLIVALENTE 3 6 2 4
MESERO 4 8 2 4
RECEPCIONISTA POLIVALENTE 3 3 2 2
RECEPCIONISTA 3 8 2 2
HOSPITALIDAD 29 29 23 23
TOTAL 121 176 82 92
BARMAN 6 12 2 4
CAPITAN DE MESERO 1 2 1 2
RUMINAHUI COCINERO POLIVALENTE 13 26 7 14
MESERO POLIVALENTE 2 4 2 4
MESERO 9 18 4 8
TOTAL 31 62 16 32
TOTAL CONSOLIDADO 223 355 129 172

2.2.1.2.  Proveedores
Un proveedor se define como la persona, grupos de personas 0 empresa que provee 0
abastece lo necesario para un fin a diferentes grupos sean estos: financieros, econémicos,

entre otros, a cambio de recibir un valor por la entrega prestacion.
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Por el giro del negocio de la Corporacion Qualitur se consideran como proveedores los

evaluadores practicos y tedricos de las diferentes competencias laborales.

Cuadro 1. Lista de Evaluadores Practicos Calificados

SISTEMA DE GESTION PARA LA CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES EN EL SECTOR TURISMO

LEC LISTA DE EVALUADORES PRACTICOS CALIFICADOS
APROBADO POR: DIRECTOR EJECUTIVO
NO. FORMADOR COMPETENCIAS C.l. TELEFONOS
- . 2962418 -
Granda Capitdn De Mesero, Mesero, Mesero Polivalente,
~ . . 2548640 -
1 Mufoz Juan Ayudante De Mesero, Barman, Servicio De Vinos 1600070229
Alberto Y Licores 0995240792 -
0993177628
Capitan De Mesero, Mesero, Mesero Polivalente,
Rivas Bravo Ayudante De Mesero, Encargado De Reservas,
Administrador De Restaurantes, Jefe De 3283880 -
2 Manuel ) . S 1706732078
Ricardo Recepcidn, Recepcionista, Recepcionista 095230142
Polivalente, Ama De Llaves, Camarera De Pisos,
Administrador De Empresas De Alojamiento
Vergara Chef De Cocina, Cocinero Polivalente, Chef De
X Partida, Chef Pastelero-Panadero, Posillero, 2401706 -
1703854644
3 Banda‘JEflme Seguridad Alimentaria Para Personal Supervisores 098711546
Patricio L
Y Gerentes, Hospitalidad
Chef De Cocina, Cocinero Polivalente, Chef De
Jordi Partida, Chef Pastelero-Panadero, Posillero, 3560629 -
4 ] ) - ) 1713536918
Preckler Seguridad Alimentaria Para Personal Supervisores 0999665676
Y Gerentes, Hospitalidad
Hidalgo Abril 6010706 -
1711430155
5 Maria Belen Chef Panadero Pastelero 0999033568

Fuente: Corporacién Qualitur

FECHA: 06/01/2014
PAGINA:1/1

MAIL

juangranda53bares@hotmail.com

rrivasb@yahoo.com

jvergara@ute.edu.ec
patriciovergaral@hotmail.com

jkpreckler@hotmail.com

mariabelen.hidalgo@gmail.com

Cuadro 2. Lista de Evaluadores Tedricos Calificados

SISTEMA DE GESTION PARA LA CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES EN EL SECTOR

TURISMO
LEC LISTA DE EVALUADORES TEORICOS CALIFICADOS
APROBADO POR: DIRECTOR EJECUTIVO
NO. FORMADOR COMPETENCIAS cl.
1 BUSTOS BURBANO JULIO PATRICIO Pruebas 1700993213
Tedricas
2 LOYOLA GARCIA ANDREA FERNANDA Pruebas 1722772397
Tedricas
3 SEVILLA PERALVO JUAN SEBASTIAN Pruebas 1719812545
Tedricas
Pruebas
4  ROMERO SOTOMAYOR ARMANDO RAMIRO e 1103104426
Tedricas
5 MEDINA PROARO MARIA LISSETE Pruebas 1709602211
Tedricas
6 CHANGO LUGMARANA IVAN PATRICIO Pruebas 1719434001
Tedricas
7 MAGALY OCHOA Pruebas 702374802
Tedricas
8 ANTONINA VIVAS Pruebas 830567821
Tedricas
9 MARIA JOSE PEREZ Pruebas 1714654751
Tedricas
10 ARIAS CALVACHE FATIMA Pruebas 1710694256
Tedricas

Fuente: Corporacién Qualitur

TELEFONOS
2348180/
0998364082
2295233 -
0998768755

2257533

2566493

2901874 -
0999985420
2884790 -
0987473609

999938539
991078142
2257533

3994528

FECHA: 24/01/2014
PAGINA:1/1

MAIL
juliobustos45@outlook.es

andrealoyola_22@yahoo.com
aloyola@pichincha.gob.ec

legal@captur.com

aromeros@pichincha.gob.ec

nenamedinaec@hotmail.com
Imedina@pichincha.gob.ec
patricci_13@yahoo.es
ichango@pichincha.gob.ec

optur@captur.com

avivas@turismoguayas.com

tecnico@captur.com
farias@pichincha.gob.ec


mailto:juangranda53bares@hotmail.com
mailto:rrivasb@yahoo.com
mailto:jvergara@ute.edu.ec;patriciovergara1@hotmail.com
mailto:jvergara@ute.edu.ec;patriciovergara1@hotmail.com
mailto:mariabelen.hidalgo@gmail.com
mailto:juliobustos45@outlook.es
mailto:andrealoyola_22@yahoo.com
mailto:andrealoyola_22@yahoo.com
mailto:legal@captur.com
mailto:aromeros@pichincha.gob.ec
mailto:optur@captur.com
mailto:eventos@turismoguayas.com
mailto:tecnico@captur.com
mailto:farias@pichincha.gob.ec
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2.2.1.3. Mercado

Mercado es el conjunto de compradores reales y potenciales de un producto o
servicio, estos comparten una necesidad o un deseo en particular que puede satisfacerse

mediante una relacion de intercambio.

La Corporacién Qualitur de acuerdo a sus informes se enfoca en el mercado privado

y publico, se encuentra direccionado a atraer personas naturales y juridicas.

2.2.1.4.  Competencia

Competencia se refiere a empresas o grupo de personas que se dedican a realizar
actividades economicas parecidas o similares a las de la institucion, de la misma forma se
define como la situacion en la que se encuentran las empresas al rivalizar un mercado

ofreciendo o demandando un mismo producto o servicio.

La Corporaciéon Qualitur hasta el momento no tiene competencia, debido a que es
proveedor unico en Certificaciones de Competencias Laborales en el Sector Turistico,
tiene la confianza de sus clientes y una trayectoria de emprendimiento continuo,

conforme al siguiente certificado.



44
lustracion 5. Certificado de Ser Unico Organismo Certificador de Personas en el
Sector Turistico

{cae

ORGANISMO DE ACREDITACION
[ECUATORIANO

REPUBLICA DEL ECUADOR

Oficio N° OAE DE 13-391

Quito D.M., 29 de julio de 2013

Doctor
Ivan Lépez Villalba
DIRECTOR EJECUTIVO

CORPORACION QUALITUR
Quito

Asunto: Respuesta a oficio QUALITUR-DE-023-2013

De mi consideracion:

ECUATORIANO

El Organismo de Acreditacién Ecuatoriano, OAE, emite un cordial saludo y los mejores deseos
por una gestién exitosa en sus labores.

En atencién a lo solicitado a través del oficio QUALITUR-DE-023-2013 de fecha 29 de julio de
2013, el OAE comunica lo siguiente:

El Organismo de Certificacién de Personas Corporacion QUALITUR, estd acreditado por el
Organismo de Acreditacién Ecuatoriano — OAE, a partir del 2010-03-23, de acuerdo con los
requerimientos establecidos en la Norma NTE INEN ISO/IEC 17024:2005 “Requisitos
Generales para Organismos que realizan la certificacion de personas”, equivalente a ISO/IEC
17024:2003, y con los Criterios Generales de Acreditacién para Organismos que operan
Sistemas de Certificacién de Personas OAE CR GAQ7 R01.

Actualmente es el tnico Organisma de Certificacién de Personas acreditado por el OAE, para la
emision de certificados de competencias para el Sector Turismo.

El alcance de acreditacion con el OAE vigente a la fecha, es el siguiente:

N° Competencia | Documento normativo
ALOJAMIENTO

1 | Recepcionista

" NTE INEN 2429:2008

2 | Camarera de pisosv EHNTEA INEN 2432:

3 | Recepcionista polivalente | NTE INEN 2446:2008
ALIMENTOS Y BEBIDAS

4 | Barman - ['NTE INEN 2438:2008

"5 | Capitan de meseros | NTE INEN 2439:2008

| NTE INEN 2440:2008

6 Meséro

v |

Pag. 1de 2 Quito: Robles E4-136 y Av. Amazonas, Edif. Proinco Calisto, Piso 6, Of. 601
Telefax: +593 (02) 290 2879 / 290 3499

Guayaquil: Edificio Las Camaras, Torre B, Planta Baja, Of. 09

Teléfonos: +593 (02) 290 2879 / 222 7094 ext.: 146

www.oae.gob.ec
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Oficio N° OAE DE 13381

W,
N

SN,
N° Competencia ! Documento normativo M
7 | Cocinero polivalente | NTE INEN 2441:2008 %, /,/’"\\~‘°
= Soped . ! KOARNY
8 | Chefde cocina NTE INEN 2442:2008
9 | Mesero polivalente ) NTE INEN 2453:2008
10 | Ayudante de mesero | NTE INEN 2454:2008

11 | Chef de partida

; NTE INEN 2455:2008
12 | Chef pastelero — panadero

"~ NTE INEN 2457:2008
13 | Servicio de vinos y licores | NTE INEN 2456:2008

14 7Segu}idad;Iime;taria paraovperaas ;ETE l}\lEN 2458:2008

En caso de dudas al respecto, favor tomar contacto con la Dra. Miriam Romo, Directora de
Certificacion.

Atentamente,

ﬂrg.,Blunca Viera N.

DIRECTORA EJECUTIVA (E)
ORGANISMO DE ACREDITACION ECUATORIANO - OAE

MR/jcb

Pag. 2de 2 Quito: Robles E4-136 y Av. Amazonas, Edif. Proinco Calisto, Piso 6, Of. 601
Telefax: +593 (02) 290 2879 / 290 3499

Guayaquil: Edificio Las Camaras, Torre B, Planta Baja, Of. 09

Teléfonos: +593 (02) 290 2879/ 222 7094 ext.: 146

www.oae.gob.ec

Fuente: Corporacién Qualitur
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CAPITULO IlI

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1. MISION DE LA CORPORACION QUALITUR

La mision es el motivo, la razén de ser o propdésito de la existencia de una entidad,
describe qué necesidades pretende satisfacer y él para quién lo va a hacer.

(http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html )

La mision de la Corporacion Qualitur es la siguiente:

“Elevar la calidad en la prestacion de los servicios turisticos y reconocer
formalmente la competencia laboral de personas, a traves de la ejecucion de actividades
como investigacion, analisis, certificacion, evaluacién, capacitacion, emprendimiento de

programas y proyectos de desarrollo.”

3.2. VISION DE LA CORPORACION QUALITUR

La vision es el camino al que se dirige la entidad, es el punto mas alto al cual quiere
llegar, se encuentra planteado a largo plazo. El propdsito de la vision es guiar, controlar
y alentar a la entidad en su conjunto para alcanzar el estado deseable.

(http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html )

A continuacion la vision de la Corporacion Qualitur:

“Ser un Organis33mo de Certificacion que se distinga en el mercado nacional e
internacional, por ofrecer un servicio con calidad, responsabilidad, honestidad,
solidaridad y experiencia, impulsando la calidad turistica y la generacion de servicios
gue ayuden a promover la relevancia de la certificacion, mediante procesos efectivos y

dinamicos”
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3.3. OBJETIVOS DE LA CORPORACION QUALITUR

Los objetivos, manifiestan los logros que la entidad quiere alcanzar en un plazo
determinado, mediante acciones concretas.

(http://www.mycoach.es/2009/03/14/objetivos-empresariales/ )

La Corporacion Qualitur contempla los siguientes objetivos:

Administrar y gestionar procesos de certificacion;

- Apoyar el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios del sector

turistico y otros sectores productivos en los cuales se demande la certificacion;

- Verificar la conformidad de la competencia de las personas para desempefiar un

determinado trabajo;

- Impulsar la certificacion de hombres y mujeres;

- Certificar la competencia laboral de personas usando como normas de referencia
aquellas establecidas por el INEN, por el sector empresarial o por el propio

Organismo;

- Realizar investigaciéon y desarrollo de temas concernientes con la calidad y la

certificacion, asi como con la profesionalizacion de recursos humanos.

- Impulsar, por su propia cuenta o en relacion con terceros, la adopcion de préacticas
de mejoramiento de organizaciones, mediante acciones de consultoria, auditoria y

asesoria.
3.4. POLITICAS DE LA CORPORACION QUALITUR
Dentro de un marco general, la Corporacién Qualitur tiene como su principal politica

la ejecucion del sistema de gestion con el propdsito de elevar la calidad en los servicios

turisticos que ofrecen todos los establecimientos turisticos publicos y privados del destino
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Ecuador, esta politica se encuentra encaminada al cumplimiento de procesos, marcos

generales de aplicacion, establecimientos de pardmetros medibles y sobre todo la

orientacion en la busqueda de objetivos que ayuden a la aplicacion de los procesos.

Las politicas estratégicas de la Corporacion Qualitur se componen de 5 elementos los

cuales trabajan de forma coordinada, pues de lo contrario la eliminacion, suspension o

alteracion de cualquiera de estos 5 elementos producird sin lugar a dudas una inercia

inadecuada en el funcionamiento de la corporacion traducida en una mala imagen a nivel

general.

El primer elemento es la aplicacion de procesos en base a la norma INEN 17024,
todas las acciones y actividades que realice la Corporacion Qualitur debe tener el
respaldo y aplicacion de procesos, desde el proceso de evaluacion con fines de
certificacion hasta el proceso de quejas, deben tener un proceso el mismo que por
obligacion debe ser aplicado, de lo contrario primero se estaria violando a la
norma INEN antes mencionada y segunda se produciria un desperdicio enorme de
recursos que a futuro pudiese significar incluso un problema financiero a nivel de

la institucion.

El segundo elemento es mantener la politica de Imparcialidad, la base de la
Corporacion Qualitur al ser una entidad acreditada por la OAE como Unica en el
Ecuador para brindar certificacion de personas en competencias laborales debe
tener siempre en mente la politica de ser Imparciales, pues de lo contrario perderia
credibilidad lo que conllevaria a limitar su estructura, la aplicacion de la
imparcialidad se debe dar a todos los niveles, desde la Asamblea se Fundadores,
pasando por el Directorio y sus Comités hasta los evaluadores y calificadores,

pues de esta forma se puede asegurar un verdadero proceso de evaluacion.

El tercer elemento de politicas estructurales es la Confidencialidad que a mas de
ser un valor de la Corporacion es una politica encaminada y relacionada con el
segundo elemento de la Imparcialidad, la Confidencialidad como politica
estructural permite que toda la informacion relacionada no solo con el manejo

administrativo de la Corporacion sino también con los ambitos de evaluacion
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permanezca en conocimiento unicamente de quienes desarrollan esos procesos,

desviar o perder esta politica implicaria una pésima imagen institucional y sobre
todo perderia su estructura como organizacion que justamente evalla a personas

desde un grado de confianza.

- El cuarto elemento que forma parte de la politica estructural de la institucion es la
promocion, no existe corporacién o institucion en el mundo que no utilice la
promocion de su labor para poder ser un ente viral que aporte en la sociedad,
gracias a esta politica de promocion continua paises como Argentina, Perd y
Colombia se han visto interesados en la adquisicion del “know how” de Qualitur
pues gracias a la promocion, eventos comerciales Unicos en el Ecuador y
desarrollo de informacidn sustentable actores turisticos externos han puesto sus

miradas en el trabajo y sobre todo progreso de la Corporacion.

- El dltimo y no menos importante elemento que conforma la politica estructural de
Qualitur se refiere a la politica de evaluacion constante de su personal, esto no
solo incluye a su personal administrativo sino también al cuerpo directivo y
comités, esta autoevaluacion permite a cada uno de los entes que conforma la
Corporacién Qualitur establecer si se estan cumpliendo los procesos, si existe
algn elemento interno o externo que impida la ejecucion de sus politicas, si hay
malos elementos que alteren el funcionamiento de la Corporacion y en definitiva
produce el efecto “boomerang”, es decir permite que entre entes puede haber un
control de su funcionamiento definido también como la politica de “pesos y contra
pesos”, permitiendo a la Corporacién Qualitur manejarse bajo una politica de

mejora constante.

Como se habia mencionado estos 5 procesos son condicionalmente ejecutados, basta
que uno de estos elementos de la politica estructural deje de funcionar para que la
institucién se encuentre enmarcada en un retroceso, pues supongamos que exista una
excelente politica de promocién pero un pésimo manejo de procesos 0 que exista una
muy buena politica de Confidencialidad pero un mal funcionamiento de los Comités,
estos ejemplos simplemente advierten la importancia de que los 5 elementos deben

trabajar de la mano y de manera conjunta para un correcto desempefio institucional
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3.5. PRINCIPIOS Y VALORES DE LA CORPORACION QUALITUR

Los principios y valores son el conjunto de creencias, normas, pautas, referentes, que
orientan y regula la entidad. Son el soporte de la vision y misién. No cambian con le
tiempo, han existido y existiran desde siempre, estos principios y valores se manifiestan y
se hacen realidad en nuestra cultura y forma de ser.
(http://www.uts.edu.co/tongeo2/app/modules/outside/contenido.php?page=24&url_k=282
873c79e0c7271deda719cd7fa9c5c¢)

La Corporacion Qualitur resalta los siguientes principios y valores:

- Etica: Implica trabajar con responsabilidad y respeto hacia la propiedad de los socios,

mantener una linea recta de comportamiento en base a los valores institucionales.

- Imparcialidad: Es un criterio de justicia que sostiene que las decisiones deben
tomarse atendiendo a criterios objetivos, sin influencias de sesgos, prejuicios o tratos

diferenciados por razones inapropiadas.

- Equidad: Se expresa a través del trato justo y sin diferencias a los socios tomando en
cuenta que todos son importantes para la Corporacion, y que la unién de todos nos

dan la fuerza para seguir creciendo.

- Confidencialidad: Es la propiedad de la informacién, por la que se garantiza que esta

accesible Gnicamente a personal autorizado a acceder a dicha informacion.

- Integridad: Posee todas sus partes intactas o, dicho de una persona, hace referencia a

un Corporacion correcta, atenta e intachable

- Justicia: Se caracterizan por tratar a cada quien con equidad e imparcialidad segun el
sentido natural de la justicia, y por ofrecer a cada cual un trato acorde con los méritos

obtenidos.


http://es.wikipedia.org/wiki/Sesgo_cognitivo
http://es.wikipedia.org/wiki/Prejuicio
http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
http://definicion.de/persona
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CAPITULO IV

AUDITORIA DE GESTION

4.1. LA AUDITORIA DE GESTION

4.1.1. Evolucion de la Auditoria

La Auditoria esta liada con la historia de las aplicaciones financieras sobre todo la
contabilidad, banca, impuestos y seguros. Es de conocimiento que hace varios tiempos
atras ya se practicaban auditorias, con la aparicién de la escritura y las formaciones
socioecondmicas Yy politicas, debido a que surgié la necesidad de cuidar la economia de
las tribus y reinos; de esa forma, delegaban a un integrante de la organizacion con
formacion en escritura y numeros para que realizara actividades como la organizacion de
datos, que permitiera una evaluacion de la situacion en la que se encontraban para la toma
de decisiones. (http://www.monografias.com/trabajos42/auditoria-de-gestion/auditoria-
de-gestion.shtml )

La Auditoria como profesidn fue reconocida por primera vez bajo la Ley Britanica de
Sociedades Andnimas en 1862 y fue reconocido de forma general en el periodo del
mandato de la ley, desde 1862 hasta 1905, la profesion de auditoria prosperd en
Inglaterra, se introdujo en Estados Unidos hacia 1900. Simultdneamente al crecimiento de
la auditoria en los Estados Unidos, se desarrollaba la auditoria interna y de gobierno,
entrando a formar parte del campo de la auditoria. A medida que se notaba la importancia
de un buen sistema de control interno, se implementaron los departamentos de auditoria
dentro de las organizaciones de los clientes, el mismo que era independiente del
departamento de contabilidad general, y se encargaria del desarrollo y mantenimiento de
adecuados procedimientos del control interno.

(http://lwww.monografias.com/trabajos42/auditoria-de-gestion/auditoria-de-
gestion.shtml )
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En el afio 1958 el interés por la auditoria a preparar el analisis factorial, para

establecer las bases para mejorarla traves de un método que identifica y cuantifica los
factores y funciones que intervienen en la operacion de una organizacién. Por otra parte
William Leonard en 1962, incorpora los conceptos fundamentales y programas para la
ejecucion de la auditoria administrativa; luego en 1965, Edward F. Norbeck da a conocer
su libro Auditoria Administrativa, en el cual presenta los instrumentos para aplicar la
auditoria, indica las diferencias entre la auditoria administrativa y la auditoria financiera.
La auditoria de gestion se presenta de la necesidad para medir y cuantificar los logros
alcanzados por la empresa en un periodo de tiempo determinado.

(http://www.monografias.com/trabajos42/auditoria-de-gestion/auditoria-de-gestion.shtml

)

4.1.2. Definicion de Auditoria

La Auditoria es un examen objetivo, sistematico, profesional e independiente, con el
fin de ejecutar una evaluacion eficiente y efectiva, que se practica sobre las actividades
financieras u operativas de una organizacion, con seguimiento a la ejecucion de estas,
para sobre la base de la evaluacion del control interno el auditor recopile evidencia que

una vez analizada le permita dar testimonio de los resultados obtenidos. (Badillo , 2007)

4.1.3. Clasificacion de la Auditoria

Existen varias clases de auditorias que se dividen en dos grupos:

a. Por el enfoque del profesional:

- Auditoria interna: Es una actividad de evaluacion independiente, organizada
dentro de la organizacion, tiene como objetivo agregar valor y mejorar las
operaciones de la misma.

- Auditoria externa: Es una actividad de evaluacién independiente, a diferencia de
la auditoria interna esta se origina fuera de la organizacion; son realizadas por las

firmas auditoras o profesionales en libre ejercicio.
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- Auditoria gubernamental: es el examen que realiza las entidades fiscalizadoras
superiores tales como las entidades del gobierno central, estatal y municipal en el

cumplimiento de sus atribuciones legales.

b. Por el area que revisa:

Auditoria Financiera: Es aquella que evalla, revisa y analiza las actividades
financieras de la organizacion con la finalidad de emitir una opinién sobre la

razonabilidad de saldos.

Auditoria de Gestion: Es aquella que evalla el grado de eficiencia, eficacia, a

través de la evaluacion los procesos con la utilizacion de indicadores de gestion.

Auditoria Administrativa; ES un examen que evalia la estructura

organizativa, los métodos de control, medios de operacion.

Auditoria Informética: Es un examen enfocado a la evaluacién de la informacién

automatizada y los sistemas de procesamiento de datos.

Auditoria Ambiental: Examen enfocado a evaluar el cumplimiento de las

disposiciones legales ambientales.

Auditoria Forense: Es aquella que se basa en la prevencién y deteccion del fraude

financiero, es de gran apoyo en las investigaciones judiciales.

Auditoria tributaria: Es aquella que verifica y determina el correcto

cumplimiento de las obligaciones tributarias de los contribuyentes.

Estos son los principales tipos de auditoria que se realizan; sin embargo se debe

recalcar que la clasificacion de auditorias es extensa por su aplicacion.
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4.1.4. Normatividad que regula la Auditoria

4.1.4.1. Codigo de Etica

Un Cddigo de Etica constituye una exposicion que contiene los valores y
principios que guia la labor cotidiana de los auditores.

La conducta de los auditores debe ser impecable en todos los momentos vy
todas las situaciones; cualquier falta en su conducta profesional, afecta la imagen de
integridad de los auditores, ademas de la calidad y validez de su labor de

auditoria.

La adopcion y la aplicacion de un Codigo de Etica para los auditores, promueve la

confianza en ellos y en su labor.

Los principios fundamentales y reglas de conducta para el auditor son:

- Integridad: Es el comportamiento aceptable que proporciona la base para
confiar en su juicio en la cual los auditores: respetan y contribuyen a los
objetivos legitimos y éticos de la organizacion, desempefian su trabajo con
honestidad, diligencia y responsabilidad y respetan las leyes y divulgan lo que
corresponda de acuerdo con la ley y la profesion.

- Objetividad: EI auditor actia con imparcialidad, prescindiendo de las
consideraciones y los criterios personales o subjetivos, es decir: no participa en
actividades o relaciones que puedan perjudicar su evaluacion imparcial, no

aceptaran nada que pueda perjudicar su juicio profesional.

- Confidencialidad: Respeta la propiedad de la informacion; no se la debe
popularizar o divulgar a menos que exista la debida autorizacién o una

obligacion legal o profesional para hacerlo, es decir: el auditor debe ser
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prudente en el uso y proteccion de la informacion adquirida en el transcurso

de su trabajo y no utilizar la informacion para lucro personal

- Competencia: Brinda sus servicios con el debido cuidado profesional
aplicando sus conocimientos y habilidades, es decir: participara sélo en
aquellos  servicios para los cuales tengan los suficientes

conocimientos, aptitudes y experiencia.

4.1.4.2. Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGA)

Las Normas de Auditoria son los requisitos minimos de calidad, relativas a la
personalidad del auditor, al trabajo que desempefia y a la informacién que rinde como

resultado de este trabajo.

El AICPA (American Institute of Certified Public Accountants) ha expuesto el marco

de referencia en las siguientes 10 Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas:

e Normas Generales: Requisitos personales e idoneidad de los auditores.
- Capacitacion técnica adecuada e idoneidad.
- Actitud mental independiente.

- Debido cuidado profesional.

e Normas de trabajo de campo: Realizacion de una auditoria.
- Planificacion del trabajo y supervisién apropiada.
- Evaluacion del Sistema de Control Interno.

- Obtencion de evidencia suficiente y competente.

e Normas de presentacion del informe: Contenido del informe de auditoria.
- Conformidad en las declaraciones de los PCGA.
- Consistencia en la aplicacién de los PCGA.
- Revelacion adecuada.

- Expresion de la opinion.
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4.1.4.3. Normas Internacionales de Auditoria (NI1A)

Las Normas Internacionales de Auditoria (NI1As) fueron expedidas por la Federacion
Internacional de Contadores (IFAC), y su Comité Internacional de Practicas de Auditoria
las actualiza anualmente, brindan elementos técnicos uniformes y necesarios para ofrecer
servicios de alta calidad para el interés publico, deben ser aplicadas de manera obligatoria
en la auditoria de estados financieros, y deben aplicarse también en las demas auditorias,

con la adaptacion necesaria.

4.1.4.4. Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento (NIAA)

Las NIAA son un conjunto de principios, reglas o procedimientos que
obligatoriamente debe aplicar el Contador Publico que se dedique a labores de auditoria
de estados financieros, con la finalidad de evaluar de una manera razonable y confiable la
situacién financiera de la empresa por él auditados, y en base de aquello le permita emitir

su opinion en forma independiente con criterio y juicio profesionales acertados.

Estas normativas tienen un rango superior debido al acapite del Aseguramiento, que
proporciona un alto nivel de seguridad ya que evalla adecuadamente el riesgo de
auditoria, proporcionado de esta manera un alto indice de confianza a los diferentes
usuarios de los estados financieros, y por consiguiente la correspondiente credibilidad de

sus contenidos.

indice NIAA:
Cuadro 3. Resumen Detalle de las NIAA's
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Establece los principios béasicos y los procedimientos
esenciales para los contadores publicos en la préactica
independiente, en relacion con el desempefio de
contratos que tienen la intencion de proveer un nivel
alto de seguridad. Sin embargo, esta norma no provee
los principios basicos ni los procedimientos esenciales
de los contratos que tienen la intencion de proveer un
nivel moderado de seguridad.

Describe el marco en el cual se emiten las
Normas Internacionales de Auditoria con relacion a
los servicios que los auditores pueden brindar,
comprende los informes y revision del trabajo de
auditoria y que proporciona evidencia del trabajo
efectuado para respaldar el dictamen emitido.

Establece el objetivo de la auditoria de estados
financieros, preparados dentro del marco de
politicas contables reconocidas, describe los
principios bésicos que regulan las responsabilidades
de un auditor, y que deben ser cumplidos cuando se
lleva a cabo una auditoria.

El auditor documenta y confirma la aceptacién de
un trabajo, el objetivo y alcance de la auditoria, el
grado de su responsabilidad ante el cliente vy el
formato del informe a ser emitido.

Trata sobre el control de calidad que se relaciona
con el trabajo delegado a un equipo de trabajo y
con las politicas y procedimientos adoptados por un
profesional para asegurar en forma razonable que
todas las auditorias efectuadas estan de acuerdo
con los principios basicos que regulan la auditoria.
Esta norma define “documentaciéon” como los
papeles de trabajo preparados u obtenidos por el
auditor y conservados por él para ayudar a la
planificacion, realizacion, supervision y
procedimientos brindan la evidencia de auditoria
mas confiable con respecto a ciertas afirmaciones.
Trata la responsabilidad del auditor para la deteccién
de informacion significativamente errénea que
resulte de fraude o error, al efectuar la auditoria de
informacién financiera.

Esta norma tiene como objetivo establecer
normas y pautas sobre la responsabilidad del
auditor en la consideracion de las leyes y
reglamentaciones en una auditoria de estados
financieros. Esta norma es aplicable a las auditorias
de estados financieros pero no a otros trabajos en
los que se contrata al auditor para emitir un informe
especial sobre el cumplimiento de
reglamentaciones especificas

Establecer normas y proporcionar
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lineamientos sobre la comunicacion de asuntos
de auditoria que surgen de la auditoria de los
estados financieros entre el auditor y los
encargados del mando de una entidad.

Esta norma establece que el auditor debe
documentar por escrito su plan general y un
programa de auditoria que defina los
procedimientos necesarios para implantar dicho
plan.

Determinar qué se entiende por conocimiento del
negocio, por qué es importante para el auditor y
para el equipo de auditoria que trabajan en una
asignacién, por qué es relevante para todas las fases
de una auditoria y cémo el auditor obtiene y utiliza
ese conocimiento.

Esta norma se refiere a la interrelacion entre la
significatividad y el riesgo en el proceso de
auditoria. Identifica tres componentes distintos del
riesgo de auditoria: riesgo inherente, riesgo de
control y riesgo de deteccion.

Proporcionar pautas referidas a la obtencion de una
comprension y prueba del sistema de control
interno, la evaluacion del riesgo inherente y de
control y la utilizacion de estas evaluaciones para
disefiar procedimientos sustantivos que el auditor
utilizar4 para reducir el riesgo de deteccion a
niveles aceptables.

Esta norma proporciona la orientacion necesaria
para cumplir

con los principios basicos de auditoria cuando ésta
es llevada a cabo en un ambiente computacional.
Esta norma establece que el auditor debe
obtener una comprension adecuada de los
sistemas contables y el control interno para
planificar la auditoria y desarrollar un enfoque de
auditoria efectivo. El auditor debe considerar de
gué manera una organizacion  prestadora  de
servicios afecta los sistemas contables y el
control interno del cliente.

Amplia el principio basico relacionado con la
evidencia de auditoria suficiente y adecuada que
debe obtener el auditor para poder arribar a
conclusiones razonables en las que basar su opinion
con respecto a la informacion financiera y los
métodos para obtener dicha evidencia.

Proporciona pautas relacionadas con la obtencion
de evidencia de auditoria a través de la observacion
de inventarios, confirmacion de cuentas a cobrar
e indagacion referida a acciones judiciales, ya
gue en general se considera que estos financieros y
los servicios de auditoria y relacionados.

Establecer normas y proporcionar lineamientos
sobre el uso por parte del auditor de las
confirmaciones externas como un medio para
obtener evidencia de auditoria.
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El propoésito de esta norma es proporcionar pautas
con respecto a los saldos iniciales en el caso de
los estados financieros auditados por primera vez
0 cuando la auditoria del afio anterior fue realizada
por otros auditores.

Esta norma proporciona pautas detalladas con
respecto a la naturaleza, objetivos y oportunidad
de los procedimientos de revision analitica.

Esta norma identifica los factores que el auditor
debe tener en cuenta al elaborar y seleccionar su
muestra de auditoria y al evaluar los resultados de
dichos procedimientos. Se aplica tanto para el
muestreo estadistico como para el muestreo
no estadistico.

Esta norma reafirma que los auditores tienen la
responsabilidad de evaluar la razonabilidad de las
estimaciones de la gerencia. Deben poner especial
atencion en evaluaciones que resulten sensibles a
variaciones, que sean subjetivas o susceptibles de
errores significativos.

Esta norma proporciona pautas referidas a los
procedimientos que el auditor deberia aplicar para
obtener evidencia de auditoria con respecto a la
identificacién de las partes vinculadas y la
exposicion de las operaciones con dichas partes.
Esta norma no permite el uso de doble fecha en el
informe de los estados financieros de cualquier
entidad. Cubre los elementos basicos del informe
del auditor, describe los distintos tipos de informes
su examen al hecho que requirid y, en caso de
hacerlo, debe hacer una manifestacion de tal hecho
en su nuevo informe.

Esta norma proporciona pautas para los auditores
cuando surgen dudas sobre la aplicabilidad del
principio de empresa en marcha como base para la
preparacion de estados financieros.

Esta norma orienta al auditor respecto de la
utilizacion de las representaciones de la gerencia
como evidencia de auditoria, los procedimientos
que debe aplicar evaluar y documentar dichas
representaciones y las circunstancias en las que
se deberé obtener una representacion por escrito.
Esta norma requiere que el auditor principal
documente en sus papeles de trabajo los
componentes examinados por otros auditores.
Requiere también que el auditor efectle ciertos
procedimientos ademés de informar al otro auditor
sobre la confianza que depositara en la informacion
entregada por él.

Esta norma proporciona pautas detalladas con
respecto a qué procedimientos deben ser
considerados por el auditor externo para evaluar el
trabajo de un auditor interno con el fin de utilizar
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dicho trabajo.
Proporciona  pautas con respecto a la
responsabilidad del auditor y los procedimientos
que debe aplicar con relacién a la utilizacion del
trabajo de un especialista como evidencia de
auditoria.
Proporciona pautas a los auditores con respecto a la
forma y contenido del informe del auditor en
relacion con la auditoria independiente de los
estados financieros de cualquier entidad.

Establecer guias y proporcionar lineamientos
sobre las responsabilidades del auditor respecto de
los comparativos. No se refiere a situaciones en
las que se presenten estados financieros
resumidos con los estados financieros auditados
Esta norma orienta al auditor con respecto al
andlisis de otra informacion incluida en
documentos que contienen estados financieros
junto con el informe del auditor sobre los mismos,
sobre la cual no esta obligado a informar.

Esta norma proporciona pautas para informes sobre
temas tales como componentes de los estados
financieros, cumplimiento de acuerdos
contractuales y estados preparados de acuerdo
con bases contables integrales diferentes de las
NIA o de normas locales, y estados financieros
resumidos.

Esta norma explica la responsabilidad del auditor al
examinar informacion financiera prospectiva (como
por ejemplo presupuesto y proyecciones) y los
supuestos sobre los que estan basados; da pautas
sobre procedimientos deseables e inclusive
ejemplos de informes

Establecer guias y proporcionar lineamientos
sobre las responsabilidades profesionales del
auditor cuando se lleva a cabo un trabajo para
revisar estados financieros y sobre la forma y
contenido del informe que el auditor emite en
conexion con dicha revision.

Establecer guias y proporcionar lineamientos
sobre las responsabilidades profesionales del
auditor cuando se lleva a cabo un trabajo para
realizar procedimientos convenidos respecto de
informacién financiera y sobre la forma vy
contenido del informe que el auditor emite en
conexion con dicha revision.

Establecer guias y proporcionar lineamientos
sobre las responsabilidades profesionales del
contador, cuando se lleva a cabo un trabajo para
compilar informacion financiera y sobre la forma y
contenido del informe que el contador emita en
conexion con dicha compilacion.
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1001

1002

1003

1004

1005

1006

1008

1009

Procedimientos de
confirmacion entre bancos

Ambientes de CIS -
Microcomputadoras
independientes

Ambiente de CIS —
Sistemas de computadoras
en linea

Ambientes de CIS -
Sistemas de base de datos

La relacion entre
supervisores bancarios y
auditores externos

Consideraciones
especiales en la auditoria de
entidades pequefias

La auditoria de bancos
comerciales internacionales

Evaluacion del riesgo y el
control interno —
caracteristicas y

consideraciones del CIS

Técnicas de auditoria con
ayuda de computadora
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Ayuda al auditor externo y a miembros de la
gerencia del banco, tales como auditores internos
0 inspectores, en los procedimientos de
confirmacion interbancaria. Esta guia contribuira a
la efectividad de estos procedimientos y a la
eficiencia del procesamiento de respuestas.
Ayudar al auditor en la aplicacion de la norma 400
describiendo el sistema de micro computacién
usado en estaciones de trabajo individuales.

Esta Declaracion forma parte de una serie cuyo
objeto es ayudar al auditor en la aplicacion de la
norma 400 mediante la descripcion de los
sistemas computarizados “en linea” y su efecto
en el sistema contable y los controles
internos relacionados y en los procedimientos de
auditoria.

Esta Declaracion forma parte de una serie cuyo
objeto es ayudar al auditor en la aplicacion de la
norma 400 mediante la descripcion de los sistemas
de base de datos y su efecto en el sistema contable
y los controles internos relacionados y en los
procedimientos de auditoria.

Esta Declaracion define las responsabilidades
fundamentales de la gerencia, analiza las
caracteristicas esenciales de los roles de los
supervisores y auditores, considera el alcance de la
supervision de funciones, y sugiere un
mecanismo para coordinar en forma mas eficiente
el cumplimiento de las tareas de supervisores y
auditores.

Asiste al auditor en la aplicacion de las NIA en las
situaciones tipicas que se presentan en las pequefias
empresas.

Proporciona una guia adicional a los auditores
mediante la ampliacién e interpretacién de pautas
para la auditoria de bancos comerciales
internacionales.

Esta Declaracién contiene las caracteristicas vy
consideraciones mas importantes del ambiente
PED: estructura organizativa, naturaleza del
procesamiento, aspectos de disefio y
procesamientos, controles interno, controles
generales PED, controles de aplicacion PED,
revision y evaluacion de los controles generales y
de aplicacion PED.

Esta Declaracion es una ampliacion de la
norma 401 vy proporciona pautas detalladas con
respecto al uso de TAAC.



62

La consideracion de Esta declaracion proporciona ayuda practica a los
1010 asuntos ambientales enla audit_ores _ al descri_bir: las pr_incipales
auditoria de estados consideraciones del auditor en una auditoria de
financieros estados financieros con respecto a los asuntos

ambientales.
Proporciona lineamientos al auditor para planear y
1012 Auditoria de instrumentos desempefiar procedimientos de auditoria para las
financieros derivados aseveraciones de los estados financieros
relacionadas  con  instrumentos  financieros

derivados.

Fuente: (http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/1062/1/T-UCE-0003-135.pdf )

4.1.5. Definicién e importancia de la Auditoria de Gestion

4.15.1. Definiciones

Armas Garcia y Raul de Caceres Malagon, en su libro de Auditoria de gestion:

conceptos y métodos define a la auditoria de gestion:

“Es la revision sistematica de las actividades de una organizacién o de un segmento
de ella en relacion con objetivos especificos. Tal revision tiene tres propdsitos esenciales:
estimar el funcionamiento, identificar oportunidades de perfeccionamiento y desarrollar
recomendaciones de mejoras o fomentar acciones. Dicho en otras palabras, es un proceso
para examinar y evaluar las actividades realizadas, en una entidad, programa, proyecto u
operacion, con el fin de determinar su grado de eficiencia, eficacia y economia, y por
medio de las recomendaciones que al efecto se formulen, promover la correcta

administracion del patrimonio publico o privado.”

La Contraloria General del Estado de Ecuador, en su Manual de Auditoria de

Gestion, la define como:

“La Auditoria de Gestion, es el examen sistematico y profesional, efectuado por un
equipo multidisciplinario, con el propdsito de evaluar la gestion operativa y sus
resultados, asi como, la eficacia de la gestion de una entidad, programa, proyecto u

operacion, en relacion a sus objetivos y metas; de determinar el grado de economia,
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efectividad y eficiencia en el uso de los recursos disponibles; establecer los valores éticos

de la organizacion vy, el control y prevencion de la afectacion ecoldgica; y medir la
calidad de los servicios, obras o bienes ofrecidos, y, el impacto socio-econémico derivado

de sus actividades.”

Definiré a la Auditoria de Gestion como un examen objetivo, sistematico y detallado
de los procesos de las &reas y controles operacionales de la entidad, el cual emite un
informe profesional eficiente, eficaz, ético, equitativo y con excelencia, utilizando

indicadores de gestion, para la correcta toma de decisiones.

4.15.2. Importancia

La Auditoria de Gestion es primordial, debido a que permite evaluar la forma en que
las empresas ejecutan sus actividades, ademas se puede tener una idea de cuan eficiente,

eficaz, y ética, esta siendo manejada la entidad.

4.1.6. Alcance de la Auditoria de Gestion

La Auditoria de Gestion examina eficiencia, efectividad y eficacia, economia, ética y
ecologia de la gestion empresarial, cabe indicar que no existen principios de gestion
generalmente aceptados, que estén codificados, si no que se basan en la practica normal
de gestion. Las recomendaciones sobre las gestiones han de ser extensas y adoptadas al
area examinada, analizando las causas de las ineficiencias e ineficacias y sus

consecuencias. (Alvin, 2007)

4.2. METODOLOGIA

La metodologia de la Auditoria de Gestion la definiremos como el conjunto de
acciones que se organizaran para las diferentes fases de la auditoria, la sistematica
utilizada para la Auditoria de Gestién a los procesos realizados por la Corporacion

Qualitur sera el siguiente:
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4.2.1. Planificacion Preliminar

De acuerdo al compendio de la clase Auditoria Financiera del Profesor Anibal
Altamirano, en esta etapa se relne el conocimiento acumulado de la entidad, la
informacion adicional obtenida como consecuencia de un primer acercamiento a las
actividades ocurridas en el periodo a auditar y resume este conocimiento en las decisiones
preliminares para la ejecucion de la auditoria. La planificacion preliminar esta dirigida a
la definicion de una estrategia para ejecutar la auditoria y disefiar el enfoque del examen,
con base en los estdndares definidos en el contrato de servicio de auditoria.

Esta primera fase es muy importante, debido a que su objetivo es obtener informacion
relevante de la Entidad, con este insumo el Auditor podra determinar los pasos a seguir en
las etapas siguientes.

El Auditor en esta fase debe incluir las siguientes actividades:

- Visitar las instalaciones de la entidad con el objetivo de observar las areas a ser
examinadas.

- Entrevista con la alta administracion, con el fin de identificar criterios de las areas
a ser examinadas

- Evaluacion del control interno del Organismo, se realizara una evaluacion de las
actividades que ejecuta, asi garantizar el cumplimiento de las leyes reglamentos
politicas y confiabilidad.

- Establecer los indicadores de gestion, que seran el punto de referencia para la

evaluacion del cumplimiento de la entidad
El Plan Global de Auditoria
El auditor debera desarrollar y documentar el plan global de auditoria, describiendo el

alcance y conduccion esperados de la auditoria. Mientras que el registro del plan global

de auditoria necesitara estar suficientemente detallado para guiar el desarrollo del
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programa, su forma y contenido variaran de acuerdo al tamafio de la entidad, a la

complejidad de la auditoria y a la metodologia y tecnologias especificas usadas por el
auditor. NIAA 300 Planeacion de Auditoria.

4.2.2. Planificacion Especifica

En esta fase, se determinaran cuales son las principales actividades y procedimientos
que deben desarrollarse en la planificacion, dentro de estas se encuentra la evaluacion del
Sistema de Control Interno, el andlisis y calificacion de los riesgos, y la formulacion

de los programas de auditoria.

Las principales actividades que debe cumplir el auditor en esta fase son las

siguientes:

- Anadlisis y revision de informacion y documentacion obtenida en la fase anterior.

- Evaluacion del Sistema de Control Interno relacionado con el &rea o
componente objeto de la auditoria.

- La evaluacion del Sistema de Control Interno implica la calificacion de los
riesgos de auditoria.

- Los resultados obtenidos serviran para programar la auditoria de gestion y
preparar un informe sobre el Control Interno.

- Se formularan los programas de auditoria
4.2.3. Ejecucion del Trabajo

En esta etapa, se desarrolla la auditoria de gestion, debido a que se desarrollan los
hallazgos y se recopila la evidencia necesaria, basada en los procedimientos establecidos

en cada programa, para sustentar las conclusiones y recomendaciones de los informes.

Sus principales actividades son:
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- Se desarrollan los programas detallados y especificos para cada

componente aplicando pruebas de controles, analiticas, de cumplimiento y
técnicas de auditoria.

- Formulacion e interpretacion de indicadores de gestion, de conformidad con, la
eficiencia y la eficacia.

- Anadlisis y formulacion de los hallazgos de auditoria.

- Organizacion de los papeles de trabajo.

- Por ultimo, se define la estructura del informe de auditoria.

4.2.4. Comunicacion de Resultados

Luego de la fase de ejecucidn, se debe originar en un informe escrito el contenido de
la evaluacion realizada, incluyendo las conclusiones y recomendaciones a las que se

llegd.

El producto final de una auditoria de gestion, es la comunicacion de resultados cuyo
informe, sirve de herramienta importante a la administracion, le permite crear valor y

mejorar los procesos operativos y estratégicos en beneficio de sus clientes.

El objetivo de esta fase es poder comunicar a la administracion de la entidad
auditada, los resultados encontrados, y coadyuvar a la implantacion de un plan de accién
correctivo. La fase de comunicacion de resultados tiene el propdsito de promover

cambios y mejoras en la entidad.

Las principales actividades a realizarse son:

- Redaccion del informe de acuerdo a los hallazgos determinados

- Redaccion de las conclusiones y recomendaciones

- Acuerdo con los ejecutivos de la entidad sobre los comentarios,
conclusiones y recomendaciones del informe.

- Elaboracion del borrador del informe o informe preliminar.

- Conferencia final en la cual se lee el informe preliminar.

- Elaboracion del informe definitivo de gestion.
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4.25. Informe de Auditoria de Gestién

El informe final de auditoria es el producto Gltimo del auditor, por medio del
cual se expone las observaciones, conclusiones y recomendaciones por escrito y es

remitido a los ejecutivos de la entidad auditada.

El informe debe contener juicios respaldados en las evidencias obtenidas a lo
largo del examen, con el proposito de dar suficiente informacion acerca de los
desvios o deficiencias mas relevantes, asi como recomendar mejoras en la

conduccidn de las actividades y ejecucion de las operaciones.

4.2.6. Seguimiento y Monitoreo

En esta fase se confirma el acatamiento de las recomendaciones, ademas de
que se hayan elevado los niveles de eficiencia, eficacia, economia y el

mejoramiento institucional.

Los auditores realizaran el seguimiento de las recomendaciones, acciones
correctivas y determinacion de responsabilidades derivadas, en la entidad, con el
siguiente propdsito:

- Comprobar hasta qué punto la administracion acogidé los comentarios,
conclusiones y las recomendaciones presentadas en el informe;
- Elaborar un informe de seguimiento de las medidas correctivas y las

recomendaciones.
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4.3. HERRAMIENTAS PARA EVALUAR EL CONTRO INTERNO

4.3.1. Control Interno

Segun Cepeda en su libro de Auditoria y Control Interno, el control interno se
define como cualquier accion tomada por la gerencia para aumentar la probabilidad
de que los objetivos establecidos y las metas se han cumplido, la gerencia establece
el Control Interno a través de la planeacion organizacion direccion y ejecucion de
las tareas y acciones que den seguridad razonable de que los objetivos y metas

serén logrados.

El control interno es primordial, debido a que tanto en la conduccion de la
entidad, como en el control de las operaciones, puesto que permite un adecuado
manejo de los recursos, funciones e informacion de la misma; con el fin de generar

resultados confiables de su situacion y sus operaciones en el mercado.

Para la evaluacion del Control Interno se utiliza diversos métodos, entre los

mas conocidos los siguientes:

- Cuestionarios

Los cuestionarios se refieren al disefio de una serie de preguntas encaminadas a
cubrir los aspectos mas importantes del control interno, es decir, se plantean
preguntas relacionadas con los procesos o procedimientos que se ejecutan en cada
area de la entidad, estas preguntas tienen respuestas cerradas (si 0 no), de esta

forma se tiene una vision clara del control interno que lleva a cabo el organismo.
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Cuadro 4. Ejemplo de Cuestionario de Control Interno

AUDITORES AUDITORIA DE GESTION
Periodo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 203X
CUESTIONARIO
Fecha:
Responsable:
Funcién:
Area:
N PREGUNTAS RSPTA. PUNTAJE
@ Sl NO OBTENIDO OPTIMO
1 sLa empresa cuenta con parametros
de evaluacion de cada area?
2 iLa empresa posee Reglamento
Interno?
3 i9e estipula en algun documento las
funciones de cada area?
4 i Existen evaluaciones periddicas
para el personal de la empresa?
5 sCada qué ftiempo capacitan al
personal?
52 aplica el manual de seguridad vy
=] zalud a todos los trabajadores de la
empresa?
- iSon adecuadas las politicas vy
reglamentos que aplica la empresa?
TOTAL
Elaborado por: FECHA:
Revisado por: FECHA.

Fuente: (www.mailxmail.com/curso-auditoria-contabilidad-control-internoempresa/revision-
general-control-interno-compras)

- Cédulas Narrativas

Las cedulas narrativas es la compilacion de informacion por medio de las
entrevistas, en la cual se redacta la descripcion detallada de los procedimientos mas
importantes y las caracteristicas del Sistema de Control Interno para las distintas
areas, explicando las funciones, registros formularios, archivo, empleados y

departamentos que intervienen en el sistema.



Cuadro 5. Ejemplo de Cedula Narrativa

AUDTORIA DE GESTION
ALTHTEERES Perindo: del 01 de eneno al 31 de diclembre del 2000 Ref:

CEDULA HARRATIVA

Fecha:

PROCESO DE PAGO

Cuando la empress realiza compras de mercaderia, scusrda con el
proveedor las fechas para reslizar el pago o kos pagos segin sea el
caso (La empresa realiza sus pagos cada 20 dias si los monlos son
alos, y si existe condratos de indlermedio s2 realiza kos pagos acorde a
Il pactado).

5i los monlos supsran kos USD 6800, s= solicitard sutorizacidn por
escrile &l Gerente General y se reslizard el pago al prowveedor, pero si
2] monto a pagar es menor, € pago se efeciuara sin aulorizacidn. Con
la previa autorizacicn del Gerents General s reslizara =] pago o de o
contrario & ke comunicara al proweedor que no 52 pusds realizar esta
transaccidn explicandole cuales fueron kos modivos.

El pago dependerda d= lo acordado en primeras instancias con el
proveedor. Estos pagos pueden ser: pagoe al contado, pago medianie
un depdsic en la ckta. comiente del proveedor, por transferencia
bancaria, &n cheque, etc.

El departamento de contabilidad solicilara al proveedor la faciura en la
que se detalla la compra de malerales y el monto pagado. Una wvez
recibida la factura se encargara de archivar y registrar en el sistema de
la empresa.

ELABD

Rancr FECHA:

FEWTSADCT FECHA:

Fuente: (www.mailxmail.com/curso-auditoria-contabilidad-control-

internoempresa/revision-general-control-interno-compras)

- Flujogramas
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Los flujogramas describen objetivamente los procedimientos a través de

graficos. Esta herramienta es recomendable para la evaluacion porque facilita la

identificacion o ausencia de controles, mejora la distribucion de actividades de

manera logica y secuencial,



A continuacion se presenta la simbologia de flujogramacion:

llustracién 6. Simbolos de Flujogramacién

SIMBOLOGIA |

DESCRIPCION

<O00UTow0

Jogi

PROCESO

PROCESO CON CONTROL
DECISION

DOCUMENTO

DOCUMENTO PRENUMERADO

REGISTROS (Libro, tarjetas, etc.)

TARJETA PERFORADA

PAPEL PERFORADO

ARCHIVO

DESPLAZA UN DOCUMENTO PARA
EXPLICAR DESVIACIONES DEL SISTEMA

ACTUALIZAR LA INFORMACION
SE TOMA INFORMACION
SE TOMA Y ACTUALIZA INFORMACION

DOCUMENTO (Cuando se va distribulr 10§ documentos)

CONECTOR

INICIO O FIN

Fuente: (http://programacionkarim.blogspot.com/)

A continuacion se presenta un ejemplo de flujogramacion:

71
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llustracion 7. Ejemplo de Flujogramacion

FROCESAMIENTO

CLIENTE FINAMCIEROD DE FEDIDO DE DISTRIBUCHIM
WENTAS
SOLICITUD
PRI o AMALIZAR
FEMOC
e~

EMTRADA&DE

FPENDC

VERIFICAR | [ale) ,('Hi.%_su

CREDITO "-.\_\v/r’
[WI=T= P
[y [w] 51 B

EXFEDNR CC
DEPOSMD

!

IretF Rl D0
OEFCSTo

+

CONFIRAR
EMBARTILE

EXFECIR
FACTURMA

CONFERE

FROADRER
= CERrAC-eOL =
LEWAMTAR
FACTURADE
EXPORTACT Or
u
A
I |
FACTLIRA
ErM1ADM

Fuente: http://adrian225.wordpress.com/2008/11/27/flujograma-de-pedido-de-cliente/

4.3.2. Metodologia de Evaluacion de Control Interno COSO ERM

La metodologia que se utilizara para la auditoria de Gestion al Proceso de
Evaluacién de la Corporacién Qualitur, es la del COSO ERM, mismo que nacion
como respuesta a las interpretaciones y definiciones entorno al control interno y
como una respuesta a la gestion administrativa, disefiado para identificar eventos

potenciales que pueden afectar a la entidad, tiene como principal objetivo


http://adrian225.wordpress.com/2008/11/27/flujograma-de-pedido-de-cliente/
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minimizar los riesgos empresariales y establecer una adecuada organizacion en la

identificacion de procesos.

El sistema COSO ERM se encuentra integrado por 8 componentes los cuales se

encuentran interrelacionados.

llustracién 8. Marco COSO ERM

& & 3 2
é“ﬁ@ o@"‘p & i @\18‘5‘*

AMBIENTE INTERNO

| et -l

Fuente: COSO. Gestion de riesgos corporativo-Marco integrado

- RESPUESTA DE RIE

VAN

- Ambiente Interno

El ambiente interno establece la base de como el personal de la entidad percibe
y trata los riesgos, incluyendo la filosofia de administracion de riesgo y el riesgo
aceptado, la integridad, valores éticos y el ambiente en el cual operan. Define el
conjunto de circunstancias que enmarcan el accionar de la entidad desde la

perspectiva del control interno.
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- Establecimiento de Objetivos

Los objetivos deben existir antes de que la direccién pueda identificar
potenciales eventos que afecten su consecucion. La administracion de riesgos
corporativos asegura que la direccion ha establecido un proceso para fijar objetivos
y que los objetivos seleccionados apoyan la mision de la entidad y estan en linea

con la misma, ademas de ser consecuentes con el riesgo aceptado.

- ldentificacién de eventos

Consiste en identificar eventos potenciales que puedan afectar a la entidad,
gestionar sus riesgos y asegurar el logro de los objetivos, es decir los eventos
internos y externos que afectan a los objetivos de la entidad deben ser identificados,
diferenciando entre riesgos y oportunidades. Estas Gltimas revierten hacia la
estrategia, de la direccidn o los procesos para fijar objetivos.

- Evaluacién de riesgos

Los riesgos son evaluados bajo las perspectivas de probabilidad (posibilidad de
que ocurra un evento) e impacto (su efecto debido a su ocurrencia), con base en
datos pasados internos, los cuales pueden considerarse de caracter subjetivo, y
externos que son mas objetivos. Estos riesgos incluyen eventos que pueden afectar

el registro, procesamiento y reporte de informacion financiera.

- Respuesta al riesgo

La direccion para decidir la respuesta al riesgo, analiza el efecto en cuanto al
impacto y la probabilidad, asi como los costos y beneficios, de igual forma
selecciona las posibles respuestas, desarrollando una serie de acciones para

alinearlos con el riesgo aceptado y las tolerancias al riesgo de la entidad.
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- Actividades de control

Las actividades de control se ejecutan en todos los niveles de las entidades,
partiendo del conocimiento de los riesgos, estd constituido por las politicas y
procedimientos que se establecen e implantan para ayudar a asegurar que las

respuestas a los riesgos se llevan a cabo efectivamente.

- Informacién y comunicacion

Es necesario que la organizacion cuente con informacion relevante y oportuna
con el fin de orientar sus acciones, debe provenir de fuentes internas y externas, en
el plazo adecuado necesario para la toma de decisiones. Una comunicacion efectiva
debe producirse en sentido amplio, asimismo, debe existir una comunicacion
adecuada con partes externas a la organizacién como lo son: clientes, proveedores,

reguladores y accionistas.

- Supervision

La supervision se lleva a cabo mediante actividades permanentes de la
direccion y el control periddico de las mismas, el alcance y la frecuencia de las
mismas se determinaran en funcion de una evaluacién de riesgos. Evalla la calidad

y rendimiento de los sistemas de control interno

4.3.3. Matriz de Control Interno

Es una forma, planificar, delegar, adoptar decisiones, resolver problemas y

ver la organizacion en su totalidad.

El uso de matrices conlleva el beneficio de permitir una mejor localizacion de
debilidades de control interno. Para su elaboracion, debe llevarse a cabo los siguientes

procedimientos previos:
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- Completar un cuestionario segregado por areas basicas, indicando el

nombre de los funcionarios y empleados; asi mismo el tipo de funciones
que desempefian.

- Evaluacion colateral de control interno.

A continuacion se presenta un modelo de matriz.



llustracion 9. Ejemplo de Matriz de Control Interno

PLYAREL & AUDITORIA DE GESTION
ERSCLERSN Pericdo: del 01 de enero al 31 de diciembre del 20X
e MATRIZ DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO
hansian Ingresos a cald Emiien chagues Ietichimie e En Gaso O Cruce o
Aansjan Ingresos a cajy mansjan chesgues teren la cusiodia de
después del registro indhviduales o manajan nombres, columnas y
antes del registro inlcial firmados o rmanejEn otros activos tangibles
Irnicial chequeas firmados e ooesol mike nbos
sobres o NOmInas.
pagadas en efectivo
 EXTENDIDO)
FILA REGISTROS COLUMMA A COLUMNA B COLUMMA C COLUMMA D COLUMMA E .
1 Comercializacian R. RUEDA R. RUEDA R. RUEDA
M. TORO M.TORO M.TOROD M.TORO
H. RLEDA R. RUEDA R. RUEDA R. RUEDA
2 Administracicn de Caia M.TORO M.TORO M.TORO M.TORO 2
¥ M. MACIAS M. MACIAS M. BAACIAS M. MACIAS
C. CARDENAS C. CARDEMNAS . CARDEMAS C. CARDEMNAS
M. RODRIGUEZ M. RODRIGUEZ M. RODRIGUEZ '
WWoOWINE W .OWINE W WINE
3 Adguisiciones F. CALCIO F. CALCIO F. CALCIO 3
L. DIaz L. Dlaz L. Dlaz
L. TAPIA L. TAPIA L. TAPLA
P E.EICO P. FICO
4 JMdmina c. carRDEMAS || ¢ carDEMAS 4
R. RUEDA R. RUEDA R. RUEDA
M.TORO M.TORO M.TORO
L. TAFPLA L. TAPIA L. TAPLA
5 [jDesembolsos L. FABEA EABES EABES 5
M. CAPPA M. CAPPA M. CAPPA
M. MACIAS M. MACIAS M. MACIAS
N
C. CARDEMNAS C. CARDEMAS C. CARDEMAS C. CARDEMAS C. CARDEMAS
B Asientos de diario Mayor Generalfl M. RODRIGUEZ | M. RODRIGUEZ § M. RODRIGUEZ M. RODRIGUEZ M. RODRIGUEZ (5]
M. TORD M. TOROD M. TOROD M. TORD M. TORO
JElaborado por: jFecha:
IRﬂ\risado por: IFat: ha:

Fuente: (www.mailxmail.com/curso-auditoria-contabilidad-control-internoempresa/revision-general-control-interno-compras)
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Es una de las formas méas objetivas de valorar el estado de aquello que se

somete a control; se usa para registrar informaciones sobre el desempefio de un

proceso o para inventariar defectos en items o procesos. La finalidad de estas es el

registro de datos y no su andlisis, pero con frecuencia indica cuél es el

problema de aquel proceso que se analiza.

La lista de verificacion permite observar, entre otros, los siguientes aspectos:

Seccion

Responsabil
idad de la
Direccion

Gestion de
Recursos
Humanos

de tiempo.

NUmero de veces que sucede un evento.
Tiempo necesario para que algin evento suceda.

Costo de una determinada operacion, a lo largo de un cierto periodo

Impacto de una actividad a lo largo de un periodo de tiempo.

Cuadro 6. Ejemplo de Lista de Verificacion

Empresa El Jardin Cia. Ltda.
Lista de Verificacion

Al 31 de diciembre de 20XX

Punto de Control

¢Se ha definido la
estructura de la
organizacion?

¢Se encuentran definidas las
diferentes responsabilidades y
autoridades dentro de la entidad?
(Existe evidencia de que Ila
direccion ha revisado el sistema de
gestion para asegurar su
conveniencia, adecuacion y eficacia?
¢La entidad se asegura de que el
personal sea consciente de la
pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al
logro de los objetivos?

¢La entidad mantiene los registros
apropiados que demuestran la
educacion, formacién, habilidades y
experiencia de su personal?

Elaborado por: C.A.
Fecha: 10-12-2010

Cumplimiento Justificacion = Comentarios

Revisado por: C.A.
Fecha: 10-12-2010
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4.3.5. Combinacion de Métodos

Para una evaluacion més eficiente de la estructura de Control Interno, se
requiere la aplicacion combinada de métodos. Un ejemplo es la aplicacion de los

flujogramas con cuestionarios.

4.3.6. Técnicas de Auditoria

Son los métodos précticos de investigacion y prueba del auditor utiliza para
comprobar la razonabilidad de la informacion financiera que le permita emitir una

opinién profesional. (http://www.mailxmail.com/curso-auditoria/tecnicas-auditoria

)

A continuacion se presentan las técnicas de auditoria mas utilizadas:

Cuadro 7. Técnicas de Auditoria mas Utilizadas

Verificacion Técnicas
Observacion
Comparacion

Revision selectiva

Ocular
Rastreo.

Indagacion

Verbal Encuestas y cuestionarios.

Analisis
Conciliacién
Confirmacion
Caélculo
Tabulacion.

Escrita

Comprobacion
Computacion
Revision analitica
Estudio general.

Documental

Fisica e Inspeccion.
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4.3.6.1. Técnica de verificacion ocular
Verifica en forma directa, la manera en que los responsables desarrollan los
procesos o procedimientos, mediante los cuales la entidad auditada ejecuta las

actividades objeto de control.

Las técnicas oculares pueden ser:

Observacion: Se refiere a la contemplacion a simple vista, se la realiza

durante la ejecucidn de una actividad o proceso.

- Comparacion o confrontacion: Se refiere a fijar la atencion en las
operaciones realizadas por la entidad auditada y en los lineamientos

normativos, técnicos y practicos establecidos.

- Revision selectiva: Se realiza una seleccion de una parte de las operaciones

y estas seran evaluadas o verificadas en la ejecucion de la auditoria.

- Rastreo: Es el seguimiento que se hace al proceso de una operacién, con el

objetivo de conocer y evaluar su ejecucion.
4.3.6.2. Técnica de verificacion verbal
Consiste en obtener informacion oral, mediante averiguaciones, sobre posibles
puntos débiles en la aplicacion de los procedimientos, la evidencia que se obtenga
con la aplicacion de esta técnica se la debe documentar en papeles de trabajo

preparados por el auditor.

Las técnicas verbales pueden ser:
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Indagacion: Se refiere a realizar averiguaciones mediante la aplicacion de

entrevistas directas al personal de la entidad auditada o a terceros que
guarden relacion con las actividades de esta.

Encuestas y cuestionarios: Es la aplicacion de preguntas, relacionadas con
las operaciones realizadas por el ente auditado, para conocer la verdad de

los hechos, situaciones u operaciones.

4.3.6.3. Técnica de verificacion escrita

Esta técnica puede ser aplicada de las siguientes formas:

Anélisis: Separa los elementos que forman una operacion, actividad o

proceso.

Conciliacién: Confronta la informacion producida por diferentes unidades
administrativas, en relacion con una misma operacion, a efectos de hacerla

coincidir.

Confirmacion: Corrobora la verdad, mediante datos o informacién

obtenidos de manera directa.

Caélculo: Verifica la exactitud aritmética de las operaciones, contenidas en
los documentos tales como: informes, contratos, comprobantes vy

presupuestos.

Tabulacion: Se realiza mediante la agrupacion de los resultados
importantes, obtenidos en las areas y elementos analizados, para sustentar

las conclusiones.
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4.3.6.4. Técnica de verificacion documental

Consiste en obtener informacion escrita para soportar las afirmaciones,

realizados por los auditores. Estas pueden ser:

Comprobacién: Verifica la evidencia que sustenta una operacion, con el

proposito de corroborar su legalidad, integridad, propiedad y veracidad.

- Computacién: Analiza los documentos, datos o hechos asistidos por

computador y los softwares especializados.

- Revision analitica: Examina los indices e indicadores, que resulten

inconsistentes o se desvien de las operaciones pronosticadas.

- Estudio general: Evalla de forma general la informacion de la entidad,
sobre la base de la experiencia y juicio profesional.

4.3.6.5. Técnica de verificacion fisica

Es el reconocimiento real, sobre los hechos o situaciones dadas en tiempo y

espacio determinados y se emplea como técnica la inspeccion:
- Inspeccion: Es en el reconocimiento mediante el examen fisico y ocular, de
hechos, situaciones, operaciones, transacciones y actividades, aplicando
para ello otras técnicas.

4.3.7. Evaluacion del Riesgo

La evaluacion del riesgo de auditoria responde a la siguiente ponderacion:
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CONFIANZA
Nivel Desde Hasta
ALTO
Alto 88,89% 99,99%
Medio 77,78% 88,88%
Bajo 66,67% 71,77%
MEDIO
Alto 55,56% 66,66%
Medio 44,45% 55,55%
Bajo 33,34% 44.,44%
BAJO
Alto 22,23% 33,33%
Medio 11,12% 22,22%
Bajo 0,01% 11,11%
RIESGO

Los resultados serén evaluados con el siguiente esquema:

«* Nivel de confianza: NC =

NC-= nivel de confianza
CT= calificacion total

PT= ponderacion total

4.3.7.1. Uso de Colorimetria para la Calificacion de Riesgos

CTX100
PT

La colorimetria consiste en el uso de colores para indicar de una mejor manera

los resultados de las pruebas realizadas, agrupandolos por niveles o rangos, las
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escalas colorimétrica, es el denominado sistema de seméaforo en la que se emplean

los colores verde, amarillo y rojo, como se presenta a continuacion

Cuadro 8. Matriz de Riesgos

MATRIZ DE RIESGOS

Frecuente
Moderado Moderado Moderado
PROBABILIDAD
Poco

Aceptable Moderado

Frecuente
Leve Moderado Grande
IMPACTO

Fuente: (http://www.gestiopolis.com/canales8/fin/modelo-para-administrar-los-riesgos-en-auditoria.htm )

4.3.7.2. Riesgo de Auditoria

Es la posibilidad que existe de que al examinar la informacion disponible, se

emita un informe de auditoria incorrecto, debido a que no se detectd errores o

irregularidades de importancia relativa que podrian alterar el sentido de la opinidn

expresada en el informe. (http://www.slideshare.net/sergioigg/riesgos-de-auditora )

El riesgo de auditoria tiene tres componentes:
- Riesgo inherente (RI),
- Riesgo de control (RC) y
- Riesgo de deteccién (RD).

La formula para determinar el riesgo de auditoria (RA) es: RA=RI * RC * RD
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Riesgo Inherente:

Es un error propio de la naturaleza del negocio
Entre los factores que determinan el riesgo inherente estan:

- Lanaturaleza del negocio;
- Lanaturaleza de sus productos y volumen de transacciones;

Riesgo de control:

Este riesgo es propio del Sistema de Control Interno, estd determinado por la
probabilidad de que un error que de hecho existe, no sea detectado, ni corregido por

los mecanismos o actividades de Control Interno de la organizacion.

A causa de las limitaciones inherentes del control interno siempre existird algin

riesgo de control.

Entre los factores que determinan el riesgo de control estan:

- La existencia de puntos débiles en el Sistema de Control Interno, implica la
existencia de factores que incrementan el riesgo de control;
- Estos factores se encuentran presentes en los sistemas de informacion,

contabilidad y control.

Riesgo de deteccion:

Definido por la posibilidad de que un error que de hecho existe no sea
detectado por los procedimientos de auditoria que son desarrollados y aplicados por

el auditor.

Entre los factores que determinan el riesgo de deteccién estan:
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- Laineficiencia de un procedimiento de auditoria aplicado;

- Lamala aplicacion de un procedimiento de auditoria, sea este eficaz o no;

4.3.7.3. Informe de Control Interno

“Es un informe con observaciones y recomendaciones sobre los controles
interno y procedimientos operativos del proyecto, el mismo que debe incluirse en el
informe del auditor.” (Willian, 2008)

Este informe se presenta con la finalidad de evaluar la efectividad del control
interno, para que la gerencia tenga un criterio mas razonable y que puede ser
referenciado como criterio de control, los cuales pueden ser emitidos por diversas

entidades.

4.3.7.4. Programa de Auditoria

El programa de Auditoria, es el procedimiento a seguir, en el examen a
realizarse, el mismo que es planeado y elaborado con anticipacién y debe ser de
contenido flexible, sencillo y conciso, de tal manera que los procedimientos
empleados en cada Auditoria estén de acuerdo con las circunstancias del examen.
(http://www.auditool.org/travel-mainmenu-32/blogs-mainmenu-55/2028-

programa-de-auditoria)

El programa de Auditoria, ofrece las siguientes ventajas:

- Fija la responsabilidad para cada procedimiento establecido.

- Efectla una adecuada distribucién del trabajo entre los componentes del

equipo
- Establece una rutina de trabajo eficiente.
- Ayuda a evitar la omisién de procedimientos necesarios.

- Sirve como un historial del trabajo
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- Facilita la revision del trabajo

- Proporciona las pruebas que demuestren que el trabajo fue

efectivamente realizado cuando era necesario.

A continuacion un ejemplo:

REF/
Empresa Solines
Crédito y Cobranzas
Programa de Auditoria
Periodo: Del 01 de enero al 31 de diciembre de 20XX
Proceso: Colocacion y administracion de créditos.
N° | Descripcion de los procedimientos Ref. | Hecho Fecha Observaciones
1 | Seleccione aleatoriamente 10
créditos concedidos en el Gltimo mes
- . , Y1 xxx Y.C. XX-XX-XX
verifique con el socio, a través de una
llamada telefénica, el monto, plazo y
tipo del crédito. Realice un indicador
de gestion.
2 | Seleccione una muestra aleatoria de
15 créditos concedidos y verifique que | xxx | vy c. XX-XX-XX
estos tengan las respectivas solicitudes
de crédito y si estas estan archivadas y
constan con las respectivas firmas del
socio y garantes. Realice un indicador
3 | de gestion. XX Y.C. XX-XX-XX
Evalle las seguridades del sistema, para
esto realice transacciones no permitidas
INICIALES FECHA
ELABORADO Y.C. XX-XX-XX
REVISADO AA. XX-XX-XX

4.3.7.5. Pruebas de Auditoria

“Es la forma en la que el auditor se cerciora de que los sistemas, actividades y
procedimientos estan funcionando en la entidad correctamente, esta verificacion se

la realiza a través de pruebas de auditoria.
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Para definir las pruebas de auditoria se debe considerar ciertos parametros,

tales como, la naturaleza (qué tipos de pruebas efectuar), el alcance (cuéntas
pruebas efectuar) y el tiempo asignado (cuéndo efectuar las pruebas) al desarrollo
de los procedimientos de auditoria.”

(http://auditoriadesistemasunah.blogspot.com/2012/04/pruebas-de-cumplimento-vs-

pruebas.html )

Las pruebas que contribuyen a reunir la suficiente evidencia de auditoria son:
- Pruebas de cumplimiento, y;

- Pruebas sustantivas.

- Pruebas de Cumplimiento

Este tipo de pruebas tienden a confirmar el conocimiento que el auditor tiene
acerca de los sistemas de control de la entidad, obtenido en la evaluacion de

Control Interno.

El auditor debera obtener evidencia de auditoria mediante pruebas de cumplimiento
de:

- Existencia: el control existe.
- Efectividad: el control esta funcionando con eficiencia.

- Continuidad: el control ha estado funcionando durante todo el periodo.

El objetivo primordial de las pruebas de cumplimiento es quedar satisfecho de
gue una técnica de control estuvo operando efectivamente durante todo el periodo
de auditoria.

- Pruebas Sustantivas

Las pruebas sustantivas proporcionan evidencia directa sobre la validez de las

transacciones y de los saldos de las cuentas de los estados financieros. La unica
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duda que el auditor debe resolver es de si el error hallado es suficientemente

importante como requerir ajuste.

4.3.8. Papeles de Trabajo

Toda la evidencia recopilada por el auditor debe estar documentada en los
papeles de trabajo los mismos que sirven para respaldar el trabajo de la auditoria de
gestion. Tienen gran importancia ya que facilita la auditoria al auditor, debido a
que le proporciona un registro del trabajo realizado.es necesario recalcar que no
existe una forma estandar para los papeles de trabajo pero estos deben ser flexibles

en su forma y contenido.

Son todos los documentos proporcionados por la entidad y elaborados por el
auditor como son cédulas, documentos y medios magnéticos recopilados durante el

curso de la auditoria de gestion

Los papeles de trabajo deben reunir las siguientes caracteristicas:

v Deben ser preparados en forma nitida, clara, concisa y precisa; para esto
deben estar elaborados con una ortografia correcta, lenguaje entendible,
referencias l6gicas, minimo nimero de marcas y explicacion de las mismas.

v Se pueden registrar en papel, en formato electrénico u otros medios. Los
papeles de trabajo preparados en forma electronica deben someterse a los
mismos estandares de preparacion, revision y retencion de los papeles de
trabajo manuales.

v" No deben contener enmendaduras y deben elaborarse con escritura cuya

alteracion no sea posible.

4.3.8.1. Objetivos

Los objetivos principales de los papeles de trabajo son:
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- Evidenciar en forma suficiente y competente el trabajo realizado

por el auditor.

- Respaldar los comentarios, conclusiones y recomendaciones del

informe.

- Indicar el grado de confianza del Sistema de Control Interno.

- Servir como fuente de informacion para la redaccion del informe y

como fuentes de consultas en el futuro.

Aspectos basicos para la elaboracion de los papeles de trabajo

Algunos principios que fundamentan la preparacién de los papeles de trabajo

son los siguientes:

4.3.8.3.

Los

Deben ser preparados partiendo del punto de vista de la inclusion de
todos los datos necesarios.

Se incluira todos los datos pertinentes.

Se incluird los datos que sustenten alguna afirmacion o
concepto expresado.

Presentaran todos los datos necesarios que han de respaldar la
propiedad de los registros y operaciones.

Todos los papeles deberan ser elaborados con limpieza vy
ser matematicamente exactos.

Deberan contener un enunciado conciso del trabajo ejecutado, en

conexion con su preparacion

Contenido de los papeles de trabajo

papeles de trabajo estaran compuestos por los siguientes parametros:

Encabezamiento, el cual contendré:

Nombre de la entidad
Identificacion del ejercicio o periodo sujeto a revision

Descripcion del contenido
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- Fecha de corte de las operaciones

- Fecha de preparacion inicial y final
- Nombres o iniciales de los responsables.

» Analisis especifico de la informacion, el cual contendra:
- Objeto de su preparacion
- Naturaleza, momento y extension de las pruebas
- Hechos relevantes y materiales
- Fuentes de informacion

- Conclusiones obtenidas.

» Marcas, indices y referencias, se refiere a:
- Marcas y simbolos para indicar ejecucion de la operacion
- Identificar papeles a través de indices
- Las referencias muestran objetivamente las conexiones entre
cédulas sumarias, analiticas, y su relacién con el contenido del

informe.

4.3.8.4. Tipos de papeles de trabajo

En funcidn de la fuente de la que procedan los papeles de trabajo, estos se

podran clasificar en tres grupos.

Papeles preparados por la entidad auditada: se trata de toda aquella
documentacién que la entidad pone a disposicién del auditor para que pueda
llevar a cabo su trabajo como son: estados financieros, normatividad,

escritura, contratos, acuerdos, etc.

Confirmaciones de terceros: una parte del trabajo de auditoria consiste en la

verificacion con terceros de la informacion que obtiene el auditor.
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Papeles preparados por el auditor: este grupo estara formado por toda la

documentacién elaborada por el propio auditor a lo largo del desarrollo de la
auditoria

4.3.9. Tipos de Archivo

- Archivo Corriente

Contiene informacidn obtenida en el examen o evaluacion y no se considera de
uso continuo, este archivo se encuentra constituido por papeles de trabajo generales
y especificos. Es el que mantiene todos los papeles de trabajo que corresponden a la
ejecucion del trabajo, es decir los papeles de trabajo que sustentaran los

comentarios, conclusiones y recomendaciones emitidos en el informe.

- Archivo permanente

Es el que contienen informacion de interés o utilidad continua para mas de una
auditoria, 0 necesaria para auditorias subsiguientes. La mayor parte de la
informacion de este archivo se obtiene en la primera auditoria, y se relaciona con
documentos de la entidad tales como leyes, reglamentos, manuales, distributivos de

personal, actas, resoluciones etc.

- Archivo de planificacién

Este archivo relne la informacion de la planificacion de cada auditoria, es decir
que habra un archivo de planificacién de cada auditoria realizada, a diferencia del
archivo permanente el cual se actualizara en cada nueva auditoria pero solo existira

un unico archivo permanente.
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4.3.10. Marcas de Auditoria

“Son simbolos o sefiales que utiliza el auditor para representar los
procedimientos de auditoria o pruebas aplicadas. Estas marcas permiten al auditor
sefialar conceptos a los que se refieren las anotaciones constantes de los papeles de
trabajo. Las marcas deben ser de uso obligatorio en todos y cada uno de los papeles
de trabajo.

Las marcas de auditoria son primordiales ya que ahorran tiempo, eliminan la
necesidad de explicar los procedimientos de auditoria que son similares més de una
vez”. (http://fccea.unicauca.edu.co/old/tgarf/tgarfse130.html )

Algunos ejemplos de marcas de auditoria son:

llustracion 10. Ejemplos de Marcas de Marcas de Auditoria

Simbolo Técnica

¢ Indagado

Vv Comprobado
© Comparado
R Analizado
) Calculos

€ Conciliado
£ Inspeccionado

Fuente: (http://fccea.unicauca.edu.co/old/tgarf/tgarfse130.html )
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4.3.11. Referencia cruzada

El proposito de la referenciacion cruzada, es mostrar en forma objetiva a través
de los papeles de trabajo, las conexiones entre cuentas, cédulas, analisis, etc., y su
correspondiente relacion con los estados financieros o el contenido del informe de
auditoria, para lo cual se utilizard codigos alfabéticos, numéricos y alfanuméricos.
Este procedimiento permite optimizar el manejo y recuperacion de la informacion,

ya que sefiala en que papel de trabajo se sustenta lo comentado.

4.3.12. Evidencias

La evidencia es la prueba adecuada de auditoria, ya que es la informacién que
cuantitativamente es suficiente y apropiada para lograr los resultados de la auditoria
y que cualitativamente tiene la imparcialidad necesaria para inspirar confianza y
fiabilidad.

La evidencia del auditor es la certeza razonable de que toda la informacién
expresada ha sido soportada en el tiempo y contenida por los hechos.

La evidencia para que tenga valor de prueba debe ser suficiente, relevante,

competente y pertinente.

4.3.12.1. Elementos de la evidencia

4.3.12.1.1. Evidencia suficiente

La suficiencia es la medida de la cantidad de evidencia de auditoria. Para
formar la opinion de auditoria, el auditor ordinariamente no examina toda la
informacion disponible porque se puede llegar a conclusiones por medio del juicio
profesional o el muestreo. Es aquella evidencia que el auditor obtiene a través de

sus pruebas de auditoria para llegar a conclusiones razonables.
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4.3.12.1.2. Evidencia competente

Para que la evidencia sea competente debe ser de calidad, para esto debe ser
valida y confiable, indagandose cuidadosamente si existen circunstancias que

puedan afectar estar cualidades.

4.3.12.1.3. Evidencia relevante

La relevancia de la evidencia se mide por el grado de relacion entre las
evidencias obtenidas y los objetivos del auditor, debe ser relevante en relacién con

el objetivo de la auditoria.

4.3.12.1.4. Evidencia pertinente

El concepto de evidencia pertinente se refiere a su razonabilidad, consiste en la
apreciacion de la relacion entre la evidencia y su uso. La informacion utilizada para
aprobar o desaprobar un dato es pertinente si tiene una relacion logica y sensible
con ese dato; mientras la informacion obtenida no posea dicha relacion, no debera

utilizarse como elementos de prueba.

4.3.12.2. Clases de Evidencias

4.3.12.2.1. Evidencia documental

La forma mas comuUn de evidencia en la auditoria es documental clasificada

como.

- Externa: Son aquellos documentos que se originan fuera de la entidad; por
ejemplo, facturas de proveedores, cartas, contratos, confirmaciones de

terceros, entre otros.
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- Interna: Son aquellos documentos que se originan dentro de la entidad,

como son los registros contables, correspondencia que se envia, guias de

recepcion, comunicacion interna, entre otros.

El auditor debe considerar constantemente la confiabilidad de las formas de
evidencia documental utilizada para respaldo de sus hallazgos; en si estos

documentos son los que sustentan los comentarios del auditor.

4.3.12.2.2. Evidencia fisica

Se obtiene mediante inspeccion y observacion directa de las actividades,
bienes 0 sucesos; esta evidencia puede presentarse en forma de documentos,
fotografias, graficos, cuadros, mapas 0 muestras materiales.

La evidencia fisica debe documentarse en memorandums que resuman los asuntos

revisados u observados.

4.3.12.2.3. Evidencia analitica

La evidencia analitica se obtiene al analizar o verificar la informacion.

La evidencia analitica puede originarse de los resultados de:

- Caélculos aritméticos.
- Comparaciones de informacion.
- Raciocinio.

- Anadlisis de la informacion dividida en sus componentes.

El juicio profesional del auditor acumulado a través de la experiencia le orienta
y facilita el andlisis; ya que este tipo de evidencia puede no estar disponible
facilmente en un formato elaborado, mucha de esta evidencia la desarrolla el

auditor.
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4.3.12.2.4. Evidencia testimonial

La evidencia testimonial es la informacion obtenida de otros a través de cartas

o declaraciones recibidas en respuesta a indagaciones o por medio de entrevistas.

Estas manifestaciones pueden proporcionar importantes indicios que no

siempre se puede obtener a traves de otras formas de trabajo.

Para utilizar como prueba este tipo de evidencia se requiere la confirmacion
por medio de:

- Confirmacién por escrito del entrevistado;
El analisis de multiples fuentes independientes que revelen o expliquen los
hechos analizados; y

- Comprobacion posterior en los documentos.

Las declaraciones de los funcionarios de la entidad son fuentes valiosas de
informacién, pero es importante que se encuentren sustentadas con evidencia

documental o analitica.

4.3.13. Hallazgos en auditoria

Los hallazgos se refieren a cualquier situacion deficiente y relevante que se
determine por medio de la aplicacion de procedimientos de auditoria en las areas
criticas examinadas, Un hallazgo es la base para una o mas conclusiones y

recomendaciones, pero estas no constituyen parte del mismo.
Los requisitos basicos en un hallazgo de auditoria son los siguientes:
- Basado en hechos y evidencias precisos que figuren en los papeles de

trabajo.

- Debe estar fundamentado en hechos reales.
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- Debe existir evidencia suficiente para respaldar las conclusiones resultantes.

- Para la persona que no haya participado en la ejecucién de la auditoria, el
hallazgo debe ser convincente

Se encuentran estructurados de acuerdo a sus atribuciones (condicion, criterio,

causa y efecto).
- Condicion
La condicion (lo que es), son todas las situaciones deficientes encontradas por
el auditor en relacion con una operacién, actividad o transaccion, puede representar
el cumplimiento o aplicacion parcial o nulo de un criterio.
- Criterio
El criterio (lo que debe ser), son las normas con los cuales el auditor mide la
condicidn, es decir, son las unidades de medida que permiten la evaluacion de la
condicion actual. Tales como: leyes, reglamentos, manuales, directrices,
procedimientos, y otros.
- Causa
La causa (por qué sucede), es la razén o razones fundamentales por las cuales
se presenta una condicion; el motivo o motivos por los cuales no se cumplié con el
criterio.

- Efecto

El efecto (la consecuencia), son los resultados adversos, reales o potenciales,

que obtiene el auditor al comparar la
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4.3.14. Indicadores de Auditoria de Gestion

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito de
un proyecto o una organizacion, suelen establecerse por los lideres del proyecto u
organizacion, y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de
vida, para evaluar el desempefio y los resultados.
(www.slideshare.net/guest412c4d/indicadores-de-gestion-242089 )

El uso de indicadores en la auditoria, permite medir:

- El grado de eficiencia y economia en el manejo de los recursos de la
entidad.

- El grado de eficacia a través de medir las cualidades y caracteristicas de
los bienes producidos o servicios prestados.

- El grado de satisfaccion de las necesidades de los usuarios o clientes a

quienes van dirigidos, esto representa el grado de calidad.
Indicador de Eficiencia:
Los indicadores de eficiencia, miden la relacién entre dos magnitudes: la
produccion fisica de un bien o servicio y los insumos 0 recursos que se utilizaron

para alcanzar ese producto, como por ejemplo:

Eficacia programatica
Eficacia presupuestal

Eficiencia=

Indicador de Eficacia:

Existe eficacia cuando de una determinada actividad o servicio se obtienen los
resultados esperados, independientemente de los recursos utilizados para obtener

dichos resultados, como por ejemplo:
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Metas alcanzadas

Eficacia Programdtica =
Metas programadas

Presupuesto ejercido

Eficacia Presupuestal= ]
Presupuesto asignado

Indicadores de Productividad:

Es utilizado para medir el rendimiento de uno o varios trabajadores en la

consecuencia de metas o ejecucion de tareas encomendadas. Como por ejemplo:

) Ventas Netas
Productividad= .
Numero de trabajadores
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CAPITULO V

AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE
CERTIFICACION DE PERSONAS POR PARTE DE LA
CORPORACION QUALITUR EN EL PROYECTO PROGRAMA
PILOTO DE APOYO PARA EL DESARROLLO Y
CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES EN EL
SECTOR TURISTICO DE PICHINCHA, DEL PERIODO
COMPRENDIDO DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE
2013

5.1. PLANIFICACION
5.1.1. Planificacion Preliminar

La Auditoria que se va a realizar en el presente capitulo, serd para determinar
mediante Indicadores de Gestion, los niveles de eficiencia, efectividades vy
economia en los procesos de evaluacion de certificacion de personas en
competencias laborales en la Corporacion Qualitur, aplicando técnicas Yy
procedimientos de Auditoria para llegar a elaborar el informe en el que se incluira

las conclusiones y recomendaciones.

Con el fin de recopilar informacién actualizada de la Corporacion Qualitur,

para iniciar la Auditoria de Gestion se procedera a lo siguiente:

Conocer la estructura y funcionamiento de la Corporacion.

Conocimiento general del giro del negocio.

Conocimiento de las areas a examinar.

Comprension de las actividades, operacion y responsabilidades de los
encargados de la Entidad.

Identificar las politicas y reglamentos internos.
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Determinar el grado de confiabilidad de la informacion proporcionada por

la Corporacion.

Determinar la metodologia mas dptima a ser utilizada, con el fin de abarcar

todas las areas en la Auditoria.

Programa de Auditoria Planificacién Preliminar

CORPORACION QUALITUR

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

PROGRAMA DE AUDITORIA PRELIMINAR

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Ref.:

PP
1/2

Objetivos:

“ Recopilar toda la informacidn con el fin de conocer de manera general a la Corporacion Qualitur

RS
X3

°,

Realizar un anélisis de las actividades y procedimientos que se llevan a cabo para el procedimiento a ser revisado

REALIZADO

No. PROCEDIMIENTO REF/PT PoR. Fecha | OBSERVACIONES
1 |Entrevistar a las autoridades de la| ., ve 5-Mayo-14
Corporacion
Visitar las instalaciones con el fin de op 2 ve
2 |identificar las actividades realizadas por 6-Mayo-14
cada departamento
Compilar informacion sobre la base Pag. YC .
3 P L J 6-Mayo-14 Capitulo |
legal de la Corporacién. 1-17
Solicitar los organigramas: estructural, PP3 YC .
4 . s Pag. 6-Mayo-14 Capitulo |
funcional y personal de la Corporacién 24 -30
Solicitar planificacion estratégica de la| Pag. YC .
5 P g g 7-Mayo-14 | Capitulo I
Corporacion 46 -51
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CORPORACION QUALITUR Ref.-

PROCESOS ADMINISTRATIVOS PP

PROGRAMA DE AUDITORIA PRELIMINAR 212

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Objetivos:
< Recopilar toda la informacion con el fin de conocer de manera general a la Corporacion Qualitur

< Realizar un andlisis de las actividades y procedimientos que se llevan a cabo para el procedimiento a ser revisado

REALIZAD

No. PROCEDIMIENTO REF/PT o Pon, Fecha OBSERVACIONES
g |Solicitar el listado de los principales YC 7-Mayo-14
administradores de la Compafiia. PP.4
Informacion
7 Obtener InfOI’maCIén de IOS YC 8-Mayo-14 proporcionada por
productos que ofrece la Compafiia. Pablo Sevilla —
PP.5 Técnica Qualitur

Solicitar ~ informacion ~ de  las
certificaciones entregadas en el afio | pag 12-Mayo-14 | Capitulo 1l

8 [2013, del proyecto Gaddp Fase, en ve
listado de los proveedores, los clientes | #04°
y competidores de la Compafiia.

9 Realizar una matriz de riesgo PP 6 YC 14-Mayo-14
preliminar.

10 Elab_or_e el reporte_ d,e planifi_c,acién oo YC 19-Mayo-14
preliminar de la auditoria de gestion. :

11 | Plan Global de Auditorfa ppg | O | 20Maold
Recopilar  la  documentacion e _

12 |informacion sobre el convenio de la PP 9 Ye 30-Abril-14
auditoria.

13 Recopil.a,r la docume'ntac,:ién de la PP 10 YC 30-Abril-14
aceptacion de la auditoria.

Elaborado por: Yasmin Cagua Fecha: 02-05-14

Revisado por: Anibal Altamirano Fecha: 03-05-14
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CORPORACION QUALITUR Ref -
PROCESOS ADMINISTRATIVOS PP1
1/3

ENTREVISTA CON EL DIRECTOR EJECUTIVO

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Nombre del entrevistado: Dr. lvan Lopez
Cargo: Director Ejecutivo
Entrevistadora: Ing. Yasmin Cagua

Dia previsto : 5 de Mayo de 2014

Hora solicitada: 11:00 am.

Lugar: Oficinas Qualitur

¢ Cual es su percepcion sobre la situacion actual de la Organismo?

La Corporacién Qualitur, en el transcurso de los Gltimos afios ha tenido un crecimiento
paulatino, en el afio 2014 presentd una perspectiva de crecimiento conservadora, lo cual
lleg6 a limitar cierta medida el desarrollo del negocio. Se redefinié las metas de
crecimiento con el firme objetivo de garantizar la calidad en servicios.

¢En su opinion, Cuéles son las fortalezas y debilidades de la Compafia?

En mi opinion, una de las principales fortalezas es sin duda ser el Gnico organismo
certificador en competencias laborales del sector turistico, otra de la fortaleza es contar
con un conjunto de profesionales capacitados. Entra las debilidades consideré que una de
ellas es la desactualizacion del Plan Estratégico de la Corporacion

¢Considera que existen factores criticos relevantes en el Proceso de Evaluacion de la
Corporacién?

Considero como uno de los factores criticos es la falta de planes de capacitacion del
personal de la Compafiia, y la evaluacion de desempefio del mismo, es un tema que se ha
puesto a consideracién del Directorio de la Corporacién y nos encontramos en espera de
la respuesta de la peticion realizada.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 5 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 5 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR Ref -
PROCESOS ADMINISTRATIVOS PP1
213

ENTREVISTA CON EL PRESIDENTE

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Nombre del entrevistado: Cap. Rall Garcia

Cargo: Presidente

Entrevistadora: Ing. Yasmin Cagua
Dia previsto : 5 de Mayo de 2014

Hora solicitada: 11:00 am.
Lugar: Oficinas Qualitur

En términos generales, (Como catalogaria el control de los procedimientos de la
Corporacién?

Existen ciertos puntos que considero importantes en el control mantenido, tales como
la existencia de una correcta segregacion de funciones, niveles de autorizacion
necesarios, entre los mas importantes. Adicionalmente, se realiza el seguimiento a las
mismas

De acuerdo al conocimiento que posee de la empresa, ¢Cuales son los puntos
criticos de la Corporacion?

Considerd que es necesario implementar un Departamento que se encargue de la
administracion de los activos fijos puesto, que si bien estos se encuentran codificados
y cada empleado es responsable de la custodia de los mismos, por el crecimiento que
presenta la Compafiia y los activos que en el futuro podrian adquirirse es necesario su
creacion.  Adicionalmente, consideré que es necesaria la implementacion de un
sistema de evaluacion del personal, respecto a este tema se realiz6 un plan de
evaluacion del personal el cual ha sido enviado al Directorio de la Corporacion para su
aprobacion.

De las areas que nuestro equipo examinara, ¢Ha recibido la Corporacion
observaciones del organismo de control?

De los examenes in situ realizados por el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano
OAE vy las auditorias realizadas por personas externas a la entidad no se han
desprendido observaciones importantes referentes a las areas que se revisaran del
periodo 1 enero del 2014 al 31 de diciembre del 2014.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 5 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 5 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR Ref -
PROCESOS ADMINISTRATIVOS PP1
3/3

ENTREVISTA CON EL COORDINADOR TECNICO

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Nombre del entrevistado: Abg. Pablo Sevilla
Cargo: Coordinador

Tecnico

Entrevistadora: Ing. Yasmin Cagua

Dia previsto : 5 de Mayo de 2014

Hora solicitada: 11:00 am.

Solicitar en términos generales cual es la funcion del departamento que maneja.

La Coordinacion Técnica se encarga basicamente de la recepcion, atencion y
verificacion de las Evaluaciones con Fines de Certificacion presentadas por los
clientes.

Interés particular sobre esta auditoria.

Me gustaria que pongan especial atencion en la evaluacién de los candidatos, las
calificaciones realizadas a las mismas, ademas de una revision de los habilitantes
necesarios para la entrega de las certificaciones puesto que estos deben contener toda
la documentacion necesaria para la emisién correspondiente

Informacion adicional proporcionada por la Coordinacion Técnica

En el proceso de Evaluacion con Fines de Certificacion con el Gobierno Provincial,
existieron fechas diferentes para las evaluaciones.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 5 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 5 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR
PROCESOS ADMINISTRATIVOS

CEDULA NARRATIVA - VISITA INSTALACIONES

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Ref.:

PP2
1/1

Fecha: 6 de Mayo del 2014

VISITA DE LAS INSTALACIONES EN LA CORPORACION QUALITUR

Ubicacién de la Organizacién: Calle Rumipamba E2-324 y Av. Amazonas, Edif.

Torre Carolina, piso PH.

Se recorrid las instalaciones de la Corporacion Qualitur, cuenta con el Gltimo
piso del Edificio Torre Carolina, en este piso se ubica el personal
administrativo de la entidad, este cuenta con &reas de trabajo y oficinas.

v

v

v

Las oficinas. son ocupadas por el Director Ejecutivo, Coordinador
Tecnico y Asistentes

Adicionalmente, la Corporacion cuenta con dos oficinas para realizar
reuniones, estas oficinas se encuentran equipadas con infocus, pizarras e
incluso utiles de oficina para tomar notas en el transcurso de las
reuniones.

El servicio de guardiana es el mismo utilizado por el Banco
Sudamericano, ademas de que los valores cancelados por tal concepto
son distribuidos para todos los arrendatarios del Edificio Torre Carolina.

El ingreso a la entidad es Unicamente por la planta baja donde el
guardia le solicita una credencial a las personas externas, seguidamente
se les entrega una tarjeta de acceso electrénica, el personal de la

Corporacidn posee estas tarjetas y adicionalmente esta sirve para /

registrar su entrada y salida.

La Compafiia atiende de lunes a viernes de 8:30 a 17:30.

\

Observacion de las instalaciones de la Corporacion Qualitur: ©

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 6 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 6 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR Ref.:
PROCESOS ADMINISTRATIVOS PP3
1/1

CEDULA NARRATIVA - ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Fecha: 6 de Mayo del 2014

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL \

La Corporacion Qualitur nos envié el Plan Estratégico via correo
electronico en el cual se evidencio los organigramas funcional,
estructural y personal, este fue resumido en el Capitulo I.

Adicionalmente, en el mismo Capitulo se ha descrito las funciones >
que realiza cada uno de los departamentos de la Corporacién asi como PPC
también los miembros que pertenecen a cada departamento tomando
en cuenta los niveles gerenciales.

Proporcionado por el Cliente: PPC

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 6 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 6 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

CEDULA NARRATIVA-ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Ref.:

PP4
1/1

Nombre | Tiempo en
No de la la Cargo Responsabilidades Observaciones
Persona | Compafiia
, . Supervisar la ejecucion de los planes y
1| van 4 afios Director | royectos, ser responsable de la situacion
Lopez Ejecutivo | financiera de la corporacion
5 Pablo 1 afio Coordinad | Es res'po'nsable de la ejecqgién de los §
Sevilla or Técnico | Procedimientos de la corporacion
Daysi de x . . Manejar los recursos financieros de la
1 afio i
3 la Cruz Financiero corporacion
Raiil Representar oficial e institucionalmente a la
4 Garci 2 afios Presidente | corporacién y reemplazar en caso de
arcla ausencia o falta al director ejecutivo. )

Tomado de los registros de la Corporacion §

Elaborado por:
Yasmin Cagua

Fecha: 07-05-14

Revisado por:
Anibal Altamirano

Fecha: 08-05-14
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CORPORACION QUALITUR
PROCESOS ADMINISTRATIVOS

CEDULA NARRATIVA - PRODUCTOS DE LA

CORPORACION

Ref.:

PP5
1/2

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Informacion proporcionada por: Pablo Sevilla

Cargo: Coordinador Técnico

Fecha: 7 de mayo del 2014

PPC

Lista de Ocupaciones y competencias en las que certifica la Corporacion

ALOJAMIENTO

Encargado de reservas

Recepcionista

Ama de llaves

Botones

Camarera de pisos

Servicio personalizado de informacion turistica
Encargado de mantenimiento
Recepcionista polivalente

Jefe de recepcién

10 Coordinador de eventos

11 Auditor nocturno

12 Administrador de empresas de alojamiento

ALIMENTOS Y BEBIDAS

©O0O~NOO U WNPE

13 Posillero

14 Barman

15 Capitan de meseros

16 Mesero

17 Cocinero polivalente

18 Chef de cocina

19 Mesero polivalente

20 Ayudante de mesero

21 Chef de partida

22 Chef pastelero - panadero

23 Seguridad alimentaria para personal operativo
24 Seguridad alimentaria para supervisores y gerentes
25 Instructor de seguridad alimentaria

26 Servicio de vinos y licores

27 Administrador de restaurante

OPERACION TURISTICA

28 Guia nacional

29 Guia especializado en areas naturales

30 Guia especializado en turismo de aventura
31 Guia especializado en turismo cultural

32 Conductor de transporte turistico terrestre
33 Agente de ventas

34 Gerente de operadora

35 Capitan de embarcacion turistica

36 Agente de seguridad para lugares turisticos

OTRAS OCUPACIONES

37 Vendedor
38 Cajero
39 Organizador de eventos

COMPETENCIAS GENERALES
40 Hospitalidad

NTE INEN 2428: 2008
NTE INEN 2429: 2008
NTE INEN 2430: 2008
NTE INEN 2431: 2008
NTE INEN 2432: 2008
NTE INEN 2433: 2008
NTE INEN 2434: 2008
NTE INEN 2446: 2008
NTE INEN 2447: 2008
NTE INEN 2448: 2008
NTE INEN 2449: 2008
NTE INEN 2450: 2008

NTE INEN 2435: 2008
NTE INEN 2438: 2008
NTE INEN 2439: 2008
NTE INEN 2440: 2008
NTE INEN 2441: 2008
NTE INEN 2442: 2008
NTE INEN 2453: 2008
NTE INEN 2454: 2008
NTE INEN 2455: 2008
NTE INEN 2457: 2008
NTE INEN 2458: 2008
NTE INEN 2459: 2008
NTE INEN 2460: 2008
NTE INEN 2456: 2008
NTE INEN 2436: 2008

NTE INEN 2443: 2008
NTE INEN 2444: 2008
NTE INEN 2461: 2008
NTE INEN 2462: 2008
NTE INEN 2463: 2008
NTE INEN 2445: 2008
NTE INEN 2464: 2008
NTE INEN 2467: 2008
NTE INEN 2466: 2008

NTE INEN 2465: 2008
NTE INEN 2437: 2008
NTE INEN 2452: 2008

NTE INEN 2451:2008
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CORPORACION QUALITUR Ref -
PROCESOS ADMINISTRATIVOS ope
CEDULA NARRATIVA - PRODUCTOS DE LA 2/2

CORPORACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Informacion proporcionada por: Pablo Sevilla
Cargo: Coordinador Técnico
Fecha: 7 de mayo del 2014

Tarifario de la certificacion \
Certificacién en cualquier ocupacién sin prueba practica. USD 60 + IVA
Certificacion en cualquier ocupacion con prueba practica. UsD 70 +IVA
PPC

En caso de aplicacion de pruebas individuales:.

Prueba de habilidad verbal, numérica o de atencién UsD 18 +IVA
Prueba técnicas UsD 23 +IVA
Prueba de seguridad alimentaria UsSD 18 +IVA
Prueba préctica USD 30 +IVA

- . . . 20% del valor pagado
Gasto administrativo (se cobra cuando el aspirante se retira

durante el proceso de solicitud)

USD 5 + IVA por cada ocupacidon o

Reemision de certificado o credencial
competencia

v"Si un candidato cancela el valor de la certificacion y luego de ser
convocado a las pruebas, no se presenta, no tendra derecho a la
restitucion del valor pagado.

v' Estos valores pueden estar sujeto a cambios. El aspirante tiene la
obligacion de contactarse con QUALITUR para obtener la ultima
version vigente. /

v Los valores pueden cambiar en consideracion al nimero de solicitantes;

y, la ubicacién Geogréfica.

Proporcionado por el Cliente: PPC

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 7 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 9 de mayo del 2014
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¢ Medicion de Riesgo Preliminar

CORPORACION QUALITUR Ref.:
PROCESOS ADMINISTRATIVOS PP6
1/3

MATRIZ DE RIESGOS PRELIMINAR

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Fecha: 14 de mayo del 2014

No Riesgos Detectados Calificacion
Componentes e Efecto Enfoque de
Identificacion Potencial A| M B Auditoria
La Corporacion
) cuenta con
| Planificacién El plan estrategico estrategias
Estratégica. de la Corporacion | gesactualizadas | x Pruebas de
se encut?ntra que no le seran cumplimiento
desactualizado. de utilidad a
futuro
La Corporacion La creacion
planea implementar del
2 Estructura un departamento que | departamento oruehas de
Organica. se encargue de la podria cumphimiento
operatividad de os generar
procesos de confusién en X
certificacion las
actividades.
Inexistencia de No cuenta con Podrfa existir
3 Manuales para manuales de normas | jneficiencia en el Pruebas de
evaluacion de ni de procedlmle_ntos trabajo realizado cumplimiento
personal. para la evaluacion | por Jos empleados X
del personal. de la Compaifa.
4 Canales d : Existe atraso al
anales ge No existen canales de momento d Pruebas de
Informacion. informacion omento de > -
. realizar una X | cumplimiento
definidos. S
actividad.
No se consigue
medir los
. resultados de la
5 Indicadores de No existe gestion de cada Pruchas
Gestion. aplicacion de area de la sustantivas
indicadores de Compaiifa, por o
gestion. tanto no se tiene X
una base para
mejorar.
ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 14 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 16 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR Ref.:
PROCESOS ADMINISTRATIVOS PP6
2/3

MATRIZ DE RIESGOS PRELIMINAR

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Fecha: 14 de Mayo del 2014

MEDICION DEL RIESGO INHERENTE

Para realizar la medicidn del riesgo inherente se ha aplicado una técnica muy
utilizada en la profesion de auditoria. Esta técnica esta basada en dos aspectos:

a) El riesgo equivalente al 100% esta distribuido en varios niveles y
combinaciones, los cuales estan representados cualitativa y cuantitativamente
por diferentes valores y,

b) El riesgo cero no existe.

Riesgo Descripcion Porg:entaje
Equivalente

Riesgo alto-alto 99.99%

Riesgo Alto Riesgo alto — moderado 88.88%

Riesgo alto- bajo 77.77%

Riesgo moderado-alto 66.66%

Riesgo moderado- bajo 44.44%

Riesgo bajo-alto 33.33%

Riesgo Bajo Riesgo bajo — moderado 22.22%

Riesgo bajo- bajo 11.11%

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 14 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA:16 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR Ref -
PROCESOS ADMINISTRATIVOS PP6
3/3
MATRIZ DE RIESGOS PRELIMINAR
Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013
Fecha: 14 de Mayo del 2014
MEDICION DEL RIESGO INHERENTE
Calificacion Factor de e .,
Calificacion por Orden Ponderacién Cal_lflcaCIon
N° | Componente Subjetiva de ©) Final (d)
(@) Importancia b/ .
(b) e a~cCc
Planificacion 0 0
1 Estratégica, 77,77% 5 0,33 25,66 %
2 (E)S”‘,Jc.t“ra 55,55% 2 0,13 0,26 %
rganica.
Inexistencia de
3 | Manuales - para | g0 500, 4 0,27 1,08 %
evaluacion  de
personal.
4 | Canalesde 11,11% 1 0,07 0,07 %
Informacion.
5 '([:d'c.aldores de | 55550 3 0,20 0,60 %
estion.
15(e) 27,67 %

Conclusion: De los componentes analizados, existe una probabilidad del
27,67% de que éstas contengan errores.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 14 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA:16 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR Ref.:
REPORTE PRELIMINAR PP7
1/4

Quito, 19 de Mayo del 2014

Doctor

Ivan Lopez Villalba
Director Ejecutivo
Presente.

De mi consideracion:

Hemos realizado la visita previa a la Corporacion Qualitur, analizando
el proceso de evaluacion con fines de certificacion a personas en el sector
turistico del Proceso llevado a cabo con el Gobierno Provincial de la
Provincia de Pichicha en su primera Fase a fin de determinar la eficacia,
eficacia y economia con la que se utilizan los recursos y se realizan las

operaciones de lo cual se obtuvo los siguientes resultados preliminares:

7

% Planificacién Estratégica Desactualizada.

La Corporacion posee una planificacion estratégica, sin embargo esta cuenta
con estrategias desactualizadas las cuales no seran utiles para enfrentar

problemas futuros que pudiese tener la Corporacion.

% Implementacion en la Estructura Organizacional de la

Corporacién.

La Corporacion planea implementar un nuevo departamento el cual se

encargara principalmente de la operatividad de los procesos de evaluacion de

la Corporacion, sin embargo en el proceso de transicion existen riesgos que

pueden suscitarse.
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Ref.:

PP7
2/4

“ Inexistencia de Manuales para evaluacién de personal.

La Corporacion Qualitur, no cuenta con manuales, reglamentos o politicas
en las que se especifiquen las actividades o procedimientos a través de los

cuales el personal del Organismo pueda ser evaluado.

+» Canales de Informacién.

De acuerdo a los procedimientos preliminares realizados se ha detectado una
deficiencia en los canales de informacion existentes entre los diferentes
departamentos del Organismo; algunas de las causas se describen a

continuacion:

- Los requerimientos inter departamentales se los realiza via
telefonica, sin embargo en ocasiones la persona a la cual se le ha
hecho la peticion no suele encontrarse en la oficina o cubiculo de

trabajo.

- Otra manera de solicitar informacion inter departamental es via
correo electrénico, sin embargo el correo no es revisado de manera

constante por el personal de la Compafiia.

% Falta de Aplicacion de Indicadores de Gestion.

En el proceso de Evaluacion no se han aplicado indicadores de gestion que
evallen y verifiquen las actividades ejecutadas por el personal de la
entidad, precedente que establece la ausencia de una base para mejorar el

desempefio administrativo de la Corporacion.
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Ref.:

PP7
3/4

RECOMENDACIONES:

Directorio

e Disponer al Director Ejecutivo de la Corporacién Qualitur, se realice
una actualizacion del Plan Estratégico de la entidad, con la finalidad
de mantener estrategias y objetivos de mejoramiento organizacional

futuro.

Director Ejecutivo

e Determinar bajo un estudio la factibilidad de implementar un
departamento que se encarga principalmente de la operatividad de los

procedimientos.

e Elaborar un manual de normas y procedimientos que establezcan

las funciones que el personal de este nuevo departamento debera realizar.

e Implementar canales de comunicacion adecuados que optimicen

transferencia de informacion.

e Aplicar indicadores de gestion para los procesos mas relevantes
que realiza la Corporacion, con el fin de evaluar el correcto desempefio de
las labores realizadas y el cumplimiento de los procedimientos y

reglamentos internos del Organismo.
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Ref.:
PP7
4/4

Coordinador Técnico

e Disefiar e implementar un manual de procedimientos a través del
cual el personal de la Corporacion, pueda ser evaluado con el fin de

conocer el desempefio laboral de los empleados del Organismo.

En base a la Planificacion Preliminar realizada y la Matriz de
Riesgos desarrollada, ademas de tomar en cuenta la naturaleza de
las operaciones realizadas y el control interno que mantiene por la

Corporacion se determind un riesgo inherente Bajo Alto del 27,67%.

Particular que le comunico para los fines consiguientes.

Atentamente

Ing. Yasmin Cagua

Auditora Sénior

CENTURY

AUDITORES Y CONSULTORES
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« Plan Global de Auditoria

CORPORACION QUALITUR Ref.:

PP8

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA 15

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

1. Motivos del Examen

La Auditoria de Gestion al proceso de evaluacion con fines de certificacion de personas a
la Corporacién Qualitur, se realiza en cumplimiento del plan de tesis propuesto por
Yasmin Alexandra Cagua Cevallos, previo a la obtencién del titulo de Ingeniera en
Finanzas y Auditoria, CPA. Este examen se lo realiza con el fin de determinar la
eficiencia y eficacia del proceso de Evaluacion con fines de Certificacion de personas en
el Sector Turistico del proyecto llevado a cabo con el Gobierno Provincial de Pichincha
en la Fase I. La Auditoria de Gestion se dio inici6 con la autorizacion del Director
Ejecutivo y Presidente de la Corporacion, a través del oficio No. 007 del 4 de Enero del
2014.

2. Objetivos del Examen
+ Objetivo General

Desarrollar un Examen de Auditoria de Gestion al Proceso de Evaluacion con Fines de
Certificacion en Competencias Laborales de la Corporacion Qualitur, con el fin de
comprobar los niveles de eficiencia, eficacia, economia, ética y ecologia en sus
procesos, asi como la utilizacién de indicadores de gestion en sus operaciones.

+ Objetivos Especificos

a) Realizar una evaluacion de gestion al proceso de evaluacion de la Corporacion
Qualitur con el fin de determinar los niveles ya existentes en la entidad de
eficacia, eficiencia, economia, ética y ecologia para determinar las areas criticas que
requieren mayor atencion.

b) Determinar el nivel de riesgo en las actividades desarrolladas en el proceso
mencionado de la Corporacion con el uso de las herramientas oportunas para su
medicion.

c) Realizar papeles de trabajo acorde a las necesidades del examen con el fin de
cubrir las areas a auditar.

d) Entregar el informe final de auditoria a la Direccion Ejecutiva de la Corporacion con
las recomendaciones oportunas para optimizar las actividades del proceso.
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CORPORACION QUALITUR Ref.:

PP8

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA 2/5

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

3. Alcance del Examen

El examen a realizarse cubrird el periodo del 1 de enero al 31 de diciembre del 2013,
tiempo comprendido como un periodo econémico, segln la legislacion ecuatoriana
vigente.

4. Conocimiento de la Compafiia

Qualitur, es una Corporacion Civil, persona juridica de derecho privado, sin fines de
lucro y auténoma, de duracion indefinida; que se dedica a certificar personas en el
Sector Turistico en Competencias Laborales.

5. Objetivos de la Corporacion

- Administrar y gestionar procesos de certificacion;

- Apoyar el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios del sector
turistico y otros sectores productivos en los cuales se demande la certificacion;

- Verificar la conformidad de la competencia de las personas para desempefiar un
determinado trabajo;

- Impulsar la certificacion de hombres y mujeres;

- Certificar la competencia laboral de personas usando como normas de referencia
aquellas establecidas por el INEN, por el sector empresarial o por el propio
Organismo;

- Realizar investigacion y desarrollo de temas concernientes con la calidad y la
certificacion, asi como con la profesionalizacion de recursos humanos.

- Impulsar, por su propia cuenta o en relacion con terceros, la adopcion de
practicas de mejoramiento de organizaciones, mediante acciones de consultoria,
auditoria y asesoria.
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CORPORACION QUALITUR Ref :
PLAN GLOBAL DE AUDITORIA F;E’;

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

6. Base Legal

La Corporacion Qualitur, es un organismo controlado por el Organismo de
Acreditacion Ecuatoriano OAE, las normas y leyes que le son aplicables son las
siguientes:

v
v
v

v

v

v
v

Caodigo del Trabajo
Ley Organica de Régimen Tributario Interno

Requisitos Generales para los Organismos que Realizan la Certificacion de

Personas ISO /IEC 17024,

Criterios Generales para

(Resoluciones del OAE)

Ley de Turismo

Procedimiento de Acreditacion de Organismos de Acreditacion
Ley Sistema Ecuatoriano de la Calidad

7. Técnicas y procedimientos a aplicarse en el examen a realizarse

Los procedimientos a utilizarse en el examen son las siguientes:
v' Pruebas de cumplimiento.
v' Pruebas sustantivas.

Con el fin de alcanzar los objetivos del examen y la aplicacion de los procedimientos

previstos se utilizaran las siguientes técnicas:

v

ANENEN

Verificacion Verbal
Verificacion Escrita
Verificacion Ocular
Verificacion Fisica

los Organismos Certificadores de Personas
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CORPORACION QUALITUR

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

Ref.:

PP8
415

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

8. Distribucion de trabajo y tiempos estimados

El tiempo que se utilizara para la ejecucion del examen se ha estimado serd de 240
horas en dias habiles distribuidos de la siguiente manera:

FASES HORAS RESPONSABLE
Planificacion
Conocimiento preliminar 16 YC
Programa 16 YC
Ejecucidn del trabajo
!Evaluamon del sistema de control 24 Equipo de
interno
Medicion de riesgo 10 Auditoria
A,\pll_camon de procedimientos vy 160 ve
técnicas en el desarrollo del examen
Comunicacion de resultados 14 YC

Total 240

9. Recursos necesarios

Recurso Humano

El equipo de personas necesario para la efectuar la Auditoria de Gestion a realizarse en

la Corporacion Qualitur, sera el siguiente:

CARGO NOMBRE FIRMA
1 Auditor jefe de equipo Yasmin Cagua YC
1 Auditor operativo Varinia Lecaro VL
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CORPORACION QUALITUR

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Ref.:

PP8
5/5

Recursos Materiales

El equipo de personas necesario para efectuar la Auditoria de Gestion a realizarse
en la Compafiia Seguros Cervantes S.A., serd el siguiente:

VALOR TOTAL
MEDIDA CANTIDAD
DESCRIPCION ENUSD $ ENUSD $
Papel bond A4 Resmas 2 5.00 10,00
Esferos unidades 5 0.50 2,50
Carpetas unidades 5 0,50 2,50
Cartuchos de tinta unidades 2 35,00 70,00
Flash Memory unidades 2 30,00 60,00
Total 145,00
Equipos necesarios
Descripcion Cantidad
Computador (Laptop) 1
Impresora 1
Recursos financieros
DESCRIPCION TOTALENUSD $
Alimentacion 1000,00
Transporte 500,00
Honorarios 4000,00
TOTAL 5500,00
APROBACION

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 20 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 21 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR Ref.:
CONVENIO DE SERVICIOS PROFESIONALES PP9
1/3

Convenio realizado el 30 de Abril de 2014 entre Century Auditores y
Consultores, a quien en adelante se denominara AUDITOR, y la

Corporacion Qualitur, quien en lo sucesivo se denominara el CLIENTE.

l. FINALIDAD

El objetivo del presente convenio es acordar los términos y condiciones bajo
los cuales el Auditor suministrard el servicio de Auditoria de Gestién al

cliente.

1. SERVICIOS A PROPORCIONAR

Responsabilidades del Auditor:

a) Realizar una Auditoria de Gestion al Proceso de Evaluacion con
Fines de Certificacién en Competencias Laborales de la Corporacion
Qualitur con el fin de determinar los niveles de eficiencia, eficacia, y

economia.

b) Evaluar el Control Interno que intervenga con el proceso mencionado

c) Valuar los niveles de eficacia, eficiencia y economia con la aplicacién de

indicadores de gestion.

d) Entregar un informe de auditoria con el fin de comunicar los resultados del

examen realizado a la Corporacion.
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Ref.:
PP9
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I1l.  TIEMPO DE REALIZACION

Para la realizacion del examen el Auditor iniciara su trabajo a partir del 5 de mayo
del 2014 y se tiene previsto entregar al Cliente el informe final de auditoria el 30
de junio del 2014.

El mencionado informe incluird las conclusiones y recomendaciones oportunas
que servirdn para marcar la mejora continua, cabe indicar que el informe sera

realizado en base a las evidencias recopiladas por el Auditor.

V. TIPO Y FORMA DE LA AUDITORIA
La auditoria se efectuara de acuerdo a las disposiciones vigentes en el pais y a las
normas de auditoria generalmente aceptadas y reconocidas internacionalmente.

V. CARACTER CONFIDENCIAL

El auditor se compromete a manejar confidencialmente las informaciones

recibidas y a informar exclusivamente a la organizacion.

VI.  HONORARIOS

Los honorarios ascienden a la suma de USD $5,500.00 mas el Impuesto al Valor
Agregado IVA en pago de los servicios prestados por CENTURY Cia. Ltda.,
cantidad que debera ser cancelada 50% previo el inicio de los trabajos y 50% a la

entrega del informe final.
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Ref.:

PP9
3/3

Toda modificacion de este contrato deberd ser efectuada por escrito y con el

consentimiento previo de los comparecientes.

Realizado en Quito 30 de Abril del 2014.

CENTURY
AUDITORES CONSULTORES

DR. IVAN LOPEZ
Director Ejecutivo
QUALITUR
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% Aceptacion del Servicio de Auditoria

CORPORACION QUALITUR Ref.:
ACEPTACION DEL SERVICIO DE AUDITORIA PP10
1/1

Quito, 2 de mayo del 2014

Sefior

Representante Legal

CENTURY Cia. Ltda.

Auditores y Consultores Presente

De mi consideracion:

A través de la presente me dirijo a usted con el objetivo de aceptar la
propuesta de servicios de Auditoria de Gestion al proceso realizado a la
Corporacion Qualitur, examen en el cual se enfocaran netamente al proceso

de evaluacion.
De esta manera, garantizamos nuestra colaboracién para la revision a

realizarse. Sin otro particular, saludo a usted muy atentamente.

p. Corporacion Qualitur

Dr. Ivan Lépez Villalba
Director Ejecutivo
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5.1.2. Planificacion Especifica.
Programa Especifico de Auditoria.
CORPORACION QUALITUR Ref -
PROCESO DE EVALUACION Y P1$1E
CERTIFICACION
Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013
No. ACTIVIDADES AREALIZARSE | REF/PT ReﬁF‘:izadO Fecha |[OBSERVACIONES
or.
Evaluacion Del Control Interno
Conocimiento Preliminar | pag, Cabitulo 1
L | Actividades realizadas en el 33 Ye 28-Mav-14 P
Proceso de  Evaluacion vy y
Certificacion
Elaborar el  Flujograma del | py i
. g. - . Capitulo 11
2 | Proceso de Evaluacion y | 37 YC |28May-ld) - Sracion No. 3
Certificacién
3 Preparar Cuestionarios de Control PEEL| YC |28-May-14
Interno para el proceso de
Evaluacion y Certificacion
4. |Aplicar Cuestionarios de Control | pee 4| YC  |28-May-14
Interno.
Evaluar: Riesgo de Control,
5 | Deteccion y Auditoria para el PEEZ]  vc 28-May-14
proceso de  Evaluacién vy
Certificacién.
6 | Informe de Control Interno pees| Yo |28May-ld

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 26 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 27 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Ref.:

PEE 1
1/2

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Fecha: 29 de mayo de 2014
Responsable: Abg. Pablo Sevilla
Area: evaluacion y certificacion

RESPUESTAS PONDERACION
No. PREGUNTAS Puntaje | Puntaje i
N/A| Sl NO | Obtenido | Optimo OBSERVACION
. " ) Si, existe una politica
1 | ¢Existen politicas enfocadas al area especifica para
de evaluacion y certificacion? v 10 10 | evaluacion y certificacion
¢El Comité de Esquema actualiza
regularmente el procedimiento de
2 ., e v 10 10
evaluacion y certificacion?
3 | ¢Existe responsabilidad y delegacion 10 10 Si. existe manual de
de autoridad en el proceso de v ' funci
I L unciones
evaluacion y certificacion?
.La Corporacién cuenta con un plan v Los documentas no han | Ref
4 lestratégico actualizado 0 10 el 50 2009 o
¢ Existe una relacion directa entre los
objetivos 'y el procedimiento de
- 10 10
5 levaluacion? v
¢Los canales de comunicacion No se ?Qsctz'r‘g;”‘ez%eeﬁ”idos Ret
6 | entre las unidades de la empresa 0 10 comunicacisnenla | Cl.2
son &giles? v Corporacién
7 | ¢Existe parametros definidos para 10 10
seleccionar a un candidato?
¢Existe algin directivo o jefe Si, requiere autorizacion
g. | responsable que autorice la v 10 10 d’el Director Eiecutivo
evaluacion y certificacion? | :
. . El Coordinador
¢El personal encargado de realizar Téchico boseen 3
9 | la evaluacién y la certificacion 10 10 ~ poseen S
L) e v afios de experiencia
posee la experiencia suficiente? en el proceso
(El personal involucrado en el El personal asiste al
10 | Proceso de  evaluacion 10 10 menos 2 veces al afio a
certificacion es capacitado v cursos en el OAE
periddicamente?
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CORPORACION QUALITUR

Ref.:

PROCESO DE EVALUACION Y PEE 1

212

CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Fecha: 29 de mayo de 2014
Responsable: Abg. Pablo Sevilla
Area: evaluacion y certificacion

RESPUESTAS PONDERACION
No. PREGUNTAS Puntaje | Puntaje .
11 | ¢se realizan inspecciones a los
certificados emitidos? v 10 10
El sistema de
¢ Los habilitantes utilizados cumplen gestion tiene una
con los requerimientos necesarios lista maestra de
12 o 10 10 -
para el proceso de evaluaciéon y v registro que
certificacion? satisface los
requerimientos
Total 100 120

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 28 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 28 de mayo del 2014
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X/

* Hallazgos de Control Interno

CORPORACION QUALITUR

HOJA DE HALLAZGOS- EVALUACION DE
CONTROL INTERNO

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

HALLAZGO No.1

TiTULO: PLAN ESTRATEGICO DESACTUALIZADO

Condicion La Corporaci6n Qualitur no cuenta con un Plan estratégico actualizado para
ejecutarse

De acuerdo a las politicas de Control Interno y a las buenas précticas administrativas
Criterio se debe actualizar los Planes Estratégicos cada afio, de tal manera que sean un
soporte en las actividades y toma de decisiones que se realizan.

El Plan Estratégico se encuentra desactualizado porque con el transcurso del tiempo
Causa se van adoptando nuevas medidas y politicas y objetivos que por falta de tiempo no
han sido adaptadas.

Se dificulta la realizacion de las actividades en este proceso por la ausencia de Plan
Estratégico por lo que se obtienen resultados que carecen de confiabilidad y soporte

Efecto legal.

CONCLUSIONES:
Qualitur carece de un Plan Estratégico actualizado, lo que lleva a desarrollar sus actividades
fuera del objetivo establecido para el efecto.

RECOMENDACIONES:
Director Ejecutivo en conjunto con el personal involucrado en el proceso reestructurara y

aplicard un Plan Estratégico que contenga las nuevas adaptaciones, con la finalidad de que las
actividades de certificacién se realicen apoyadas en una normatividad actualizada.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 28 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 28 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR

HOJA DE HALLAZGOS- EVALUACION DE
CONTROL INTERNO

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

HALLAZGO No.2

TiTuLO: CANALES DE COMUNICACION DEFICIENTES

Condicién La Corporacién Qualitur cuenta con canales de comunicacion poco &giles
entre las diferentes areas de la organizacion.

Por criterio comin y segun lo aplicado en otras empresas del sector, se
debe proporcionar informacién oportuna por parte de los colaboradores de
la empresa, logrando maximizar su eficiencia y agilitando cualquier
proceso de la misma.

Criterio

Se debe a la falta de actualizacion de los sistemas informaticos (sistemas
Causa en red). Falta de agilidad en el traslado de comunicacion escrita/verbal
entre los colaboradores y areas del Organismo.

Existe poca agilidad al recibir informacion y/o documentacion ocasionando
Efecto trabas en los diferentes procesos que conlleva a la operacion propia de la
empresa, afectando su rendimiento y eficiencia.

Conclusiones:
No existen canales de comunicacién definidos, generando trabas en los diferentes procesos que
conlleva a la operacién propia del Organismo.

Recomendaciones:
Gerente general: Disefiara e implementara canales de comunicacién interna que permitan a las

diferentes areas mejorar la calidad y eficiencia de las operaciones que se ejecutan en el
Organismo.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 28 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 28 de mayo del 2014
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% Medicion de Riesgos

CORPORACION QUALITUR Ref.-
MEDICION DE RIESGOS Pg/Egl
Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013
+ NIVEL DE CONFIANZA:
NC= (CT /PT ) x 100
NC=(100/120) x 100
NC= 83,33%
+ NIVEL DE RIESGO:
NR= 100% - 83,33% NR=16,67%
MATRIZ DE RIESGO DE CONTROL.:
COLOR RANGO NIVEL DE RIESGO NIVEL DE CONFIANZA
Rojo 15% - 40% Alto Bajo
41% - 60% (-) Moderado (-) Moderado Regular
61% - 85% (+) Moderado (+) Moderado Bueno
Verde 86% - 95% Bajo Alto

Interpretacién: El resultado del cuestionario determina que el nivel de confianza se encuentra
en 61% a 85% teniendo un nivel de riesgo de 16,67% (+) moderado; y, un nivel de confianza

(+) moderado bueno.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 29 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 29 de mayo del 2014
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CORPORACION QUALITUR et
MEDICION DE RIESGOS PE/El 2

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Riesgo Inherente: Para el proceso analizado se ha considerado un riesgo inherente del

27,67%, de acuerdo a los procedimientos realizados en la Planificacion Preliminar.

Riesgo de Deteccion: Por el conocimiento y la experiencia de los auditores
involucrados en el presente trabajo se ha considerado un nivel de riesgo de deteccion

de un 18%.

1) RIESGO DE AUDITORIA:

RA= (RI x RC x RD) x 100
RA= (0,2767 x 0,1667x 0,18) x 100
RA= 0,83%

Interpretacion: De acuerdo al analisis realizado se determina que para el proceso de
Evaluacion y Certificacion existe un riesgo de Auditoria del 0,83%, este porcentaje nos
indica que la probabilidad de un error material pueda evitar los controles de la
administracion y adicionalmente no ser detectado por los procedimientos realizados por
los auditores

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 29 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 29 de mayo del 2014
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« Informe de Control Interno

Ref.:

INFORME DE CONTROL INTERNO
PEE 3
1/6

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Sefior
Ivan Lopez Villalba
Director Ejecutivo

Corporacién Qualitur

1. He auditado EL PROCESO DE EVALUACION Y CERTIFICACION DE LA
CORPORACION QUALITUR, dedicada a la Certificacion de Personas en el
Sector Turistico, por el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 31 de
diciembre de 2013; las normas de auditoria exigen que el auditor obtenga un
conocimiento global y detallado de los procesos que se auditen. La administracion
de “CORPORACION QUALITUR.”, es responsable de establecer y mantener el
sistema de control interno. Para cumplir con esta responsabilidad, se requiere de
estimaciones y opiniones de la direccion de la empresa, para determinar y evaluar
los beneficios esperados y costos relacionados de las politicas y procedimientos del

sistema de control interno.

2. En el planeamiento y ejecucién de la auditoria de gestién al proceso de
Evaluacién y Certificacion de Qualitur por el afio terminado al 31 de diciembre de
2013, consideramos su sistema de control interno para determinar nuestros
procedimientos de auditoria, con el proposito de expresar una opinidn sobre tales
areas examinadas, mas no para proporcionar una seguridad del funcionamiento del

control interno.
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Ref.:

PEE 3
2/6

Los objetivos del control interno son proporcionar a la administracion de Qualitur
una base razonable, pero no absoluta de seguridad, para el desarrollo propio en la
gestion administrativa del Organismo. Debido a las limitaciones inherentes a
cualquier sistema de control interno, pueden ocurrir errores o irregularidades, y no
ser detectados. También la proyeccion de alguna evaluacion de este sistema para
periodos futuros esta sujeta al riesgo de que los procedimientos lleguen a ser
inadecuados debido a cambios en las condiciones o que el grado de cumplimiento

de los procedimientos se haya deteriorado.

3. Para fines de este informe, hemos clasificado las politicas y procedimientos
significativos del control interno en el proceso de Evaluacion y Certificacion.

4. Una debilidad material es una condicién en la cual el disefio y operacion de los
elementos especificos del control interno no reducen a un nivel relativamente bajo
el riesgo de errores o irregularidades en las operaciones administrativas propias de
la empresa, puedan ocurrir y no ser detectados oportunamente por los empleados en
el cumplimiento de sus funciones asignadas. Se nota ciertos aspectos que
involucran el sistema de control interno y sus operaciones, que se consideran como
hallazgos de auditoria bajo las normas de auditoria establecidas en el pais. Los
hallazgos de auditoria comprenden aspectos relacionados con deficiencias en el
disefio u operacion del sistema de control interno, que podrian afectar en forma

negativa la habilidad del Organismo, para alcanzar sus objetivos.

Los hallazgos de auditoria estan descritos a continuacion:
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Ref.:

PEE 3
3/6

Plan Estratégico

La Corporaciéon Qualitur., no cuenta con un Plan Estratégico actualizado para el
buen desarrollo de las actividades. Las buenas practicas administrativas sefialan que
las instituciones y empresas deben tener planes estratégicos actualizados
anualmente que faciliten el desarrollo de actividades y sobre todo se cumplan de
manera eficiente y ordenada. Esto se debe principalmente por la falta de

seguimiento por parte del Director Ejecutivo.

Conclusiones:

La Corporacion Qualitur no se ha planteado un direccionamiento estratégico que le
permita desarrollar sus objetivos de manera eficiente y ordenada que le ayuden a
enfocar sus actividades para el logro de los mismos en funcién de un mejor

desempefio laboral como administrativo.
Recomendaciones:
Director Ejecutivo: Elaborard y Aplicara un plan estratégico que contenga mision,

vision, objetivos generales, especificos y estratégicos que se adapten a la actualidad

del Organismo.
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Ref.:

PEE 3
4/6

Canales de Comunicacion.

La Corporacion Qualitur, cuenta con canales de comunicacion poco agiles entre las
diferentes areas de la organizacion. Por criterio comun y segun lo aplicado en otras
empresas del sector, se debe proporcionar informacion oportuna por parte de los
colaboradores del Organismo, logrando maximizar su eficiencia y agilitando
cualquier proceso de la misma. Esto se debe por la falta de actualizacion de los
sistemas informaticos (sistemas en red), y por la falta de agilidad en el traslado de

comunicacion escrita/verbal entre los colaboradores.

Conclusiones:

No existen canales de comunicacion definidos, limitando las tareas y funciones del
personal, generando trabas en los diferentes procesos que conlleva a la operacion

propia de la empresa.
Recomendaciones:
Director Ejecutivo: Disefiara e implementara canales de comunicacion interna que

permitan a las diferentes areas mejorar la calidad y eficiencia de las operaciones

que se ejecutan en la empresa.
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Ref.:

PEE 3
5/6

Sobre la base de los hallazgos se obtuvieron los siguientes Resultados de

Evaluacion del Control Interno:

Determinacion del Riesgo:

La Evaluacion al Sistema de Control Interno del proceso auditado de “Corporacion
Qualitur”, permite establecer los siguientes niveles de riesgo de control, sustentado
en los papeles de trabajo “Cuestionario de Evaluacion de Control Interno” y

“Calificacion del Riesgo”.

Nivel de Riesgo 16.67% (+) Moderado
Nivel de Confianza 83.33% (+) Moderado Bueno

5. La consideracion sobre el control interno no revela necesariamente todos los
aspectos del sistema de control interno que podrian ser situaciones reportables, y
consecuentemente, no revelard todos los hallazgos de auditoria que también sean
considerados como debilidades materiales como se definié antes. Sin embargo,
creemos que los hallazgos de auditoria descritos constituyen debilidades

administrativas.

Otros asuntos relacionados con el control interno y su operacion, han sido
informados a la Direccion Ejecutiva de la “Corporacion Qualitur.”, en la
Comunicacion de Resultados de la Auditoria de Gestion realizada como propuesta

de tesis.
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Ref.:

PEE 3
6/6

6. El presente informe ha sido elaborado Unicamente como reporte informativo.
Esta restriccion no pretende limitar la distribucion de este informe que, con

autorizacion de la propia empresa, se hara conocer a las areas interesadas.

Quito, 28 de Mayo 2014

Atentamente,

Ing. Yasmin Cagua

Auditora Sénior

CENTURY

AUDITORES Y CONSULTORES
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Ref.:

EE
1/2

No.

Actividades A Realizarse

Ref/Pt

Realizado
Por:

Fecha

Observaciones

Seleccione una muestra representativa del periodo
auditado de la asistencia de los candidatos con
respecto a las evaluaciones y analice la
eficiencia y eficacia del proceso.

EEL

YC

2-junio-14

Seleccione una muestra representativa del periodo
auditado del ingreso al sistema e-perfil de las
pruebas BIP y analice la eficiencia y eficacia del
proceso.

EE2

YC

3-junio-14

Seleccione una muestra representativa del periodo
auditado de la emisién de certificados autorizados
y analice la eficienciay eficacia del proceso.

EE3

YC

4-junio-14

Seleccione una muestra representativa del periodo
auditado de la emision de credenciales
autorizadas y analice la eficiencia y eficacia del
proceso.

EE4

YC

5-junio-14

Seleccione una muestra representativa del periodo
auditado de los usos de compromisos firmados y
analice la eficiencia y eficacia del proceso.

EES

YC

6-junio-14

Seleccione una muestra representativa del periodo
auditado del cumplimiento del programa de
Evaluaciones y analice la eficiencia y eficacia del
proceso.

EEG6

YC

9-junio-14

Seleccione una muestra representativa del periodo
auditado de la recepcion de formularios de
solicitud y analice la eficiencia y eficacia del
proceso.

EE7

YC

10-junio-14

Seleccione una muestra representativa del periodo
auditado de la calificacion de pruebas practicas y
analice la eficiencia y eficacia del proceso.

EES

YC

11-junio-14

Seleccione una muestra representativa del periodo
auditado de la realizacion de cartas de
recomendacion y analice la eficiencia y eficacia
del proceso.

EE9

YC

12-junio-14
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CORPORACION QUALITUR

Ref.:
PROCESO DE EVALUACION Y 5‘;
CERTIFICACION
Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013
No. ACTIVIDADES A REALIZARSE REF/pT| Realizado Fecha |OBSERVACI
Por: ONES
Selgccione una muestra r_epresentativrfl _del periodo Sf)ggnlg’g'gf NOAE
10 auditado de la realizacion de certificados con EE10 13-uniod4 | hCOImpetendciast
Sello OAE y analice la eficiencia y eficacia del YC Junie- ZEOCESSSE\EZ?:S?
proceso. S
Seleccione una muestra representativa del periodo YC 16-Unio.14
11 [ruditado de la realizacion de certificados sin Sello|  EE11 Junio-
OAE y analice la eficiencia y eficacia del proceso.
Seleccione una muestra representativa del periodo
auditado de la realizacion de reportes No i
12 EE12 YC 17-junio-14

conformes y analice la eficiencia y eficacia del
proceso

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 30 de mayo del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 30 de mayo del 2014
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PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

CORPORACION QUALITUR Ref.-

EE1

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la asistencia de los
candidatos con respecto a las evaluaciones y analice la eficienciay eficacia del proceso

HALLAZGO
CANDIDATOS | CANDIDATOS | )
ZONA ASISTENTES | CONVOCADOS
Norte 21 23
Mejia 15 15
Noroccidente 37 37 g N .
DMQ 124 124 Apllca_do_s los
Rumifiahui 31 31 Proced('jre”'e”tos
Total 228 230 / Auditoria no se
L . . . evidencia
Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla hallazgos
Cargo: Coordinador Técnico dignos de
Respuestas: comentar
1. candidatos asistentes 228
2. candidatos convocados 230

INDICADOR: Asistencia de Candidatos

Candidatos Asistentes

228
Cumplimiento politica = 55, %100

Cumplimiento politica= 99%

localizados

Cump“miento politica = Candidatos Convocados x100

INTERPRETACION: Del total de candidatos asistente en el periodo 2013, el 99% se presentd a la
convocatoria de realizacidon de evaluaciones con fines de certificacion; y, el 1% de asistentes no se
presentd a las evaluaciones debido a que ellos habian renunciado a sus lugares de trabajo en el cual eran

Verificado en archivos de la Compaiiia: \/

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 02 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 02 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

Ref.:

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado del ingreso al sistema e-
perfil de las pruebas BIP y analice la eficiencia y eficacia del proceso.

HALLAZGO
PRUEBASEN | CANDIDATOS
ZONA ELSISTEMA | EVALUADOS
Norte 10 21 \/
Mejia 5 15
Noroccidente 7 37
DMQ 24 124 _
Rumifiahui 1 31 R:L\--
Total 47 228
/ EE2.
1

Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla
Cargo: Coordinador Tecnico

Respuestas:
1. Pruebas en el sistema 47
2. candidatos evaluados 228

INDICADOR: Ingreso de Canditados al Sistema E-perfil

Numero pruebas BIP Sistema
Total candidatos evaluados

x100

Cumplimiento politica =

47
Cumplimiento politica = 3,5 %100

Cumplimiento politica= 20.61%

INTERPRETACION: Del total de candidatos evaluados en el periodo 2013, el 20.61% se ingreso al
sistema e-perfil BIP; y, el 79.39% de evaluados no fueron ingresados al sistema e-perfil BIP.

Verificado en archivos de la Compaiiia: \/

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 03 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 03 de junio del 2014




145

CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

HALLAZGO No.1

TITULO: INCUMPLIMIENTO DE INGRESO DE CANDIDATOS AL SISTEMA BIP

Condicion

Durante el afio 2013, fueron evaluados 228 candidatos, sin embargo 47 candidatos
fueron ingresados al sistema bip

Criterio

Se llena una plantilla por candidato evaluado, ingresando el nombre de la
ocupacion, su numero de cédula y las respuestas. Inmediatamente, el sistema
procesa la informacion y se obtiene el perfil del trabajador, en forma de puntos
alcanzados para cada aptitud medida. Cada candidato evaluado, debe ser

ingresado al sistema e-perfil bip para la realizacion de la carta de recomendacion
nertinente

Causa

Falta de conocimiento del proceso de calificacion, errores en la digitacion al
momento de ingresar el test de prueba psicoldgica. Falta de personal dedicado a la
parte operativa.

Efecto

Del total de los candidatos evaluados, el 20.61% fue ingresado al sistema e-perfil
bip por lo que se refleja un 79.39% de ineficacia en el ingreso de candidatos
evaluados.

Conclusiones:

El Responsable del area operativa, no posee un adecuado conocimiento para la ejecucion del ingreso de
pruebas bip, provocando que determinados candidatos no sean ingresados al sistema e-perfil y se cometen
errores en la digitacion.

Recomendaciones:

Director Ejecutivo: contratara a un asistente operativo para mejor el procedimiento de ingresos de
candidatos a los sistemas, revisard que los test psicoldgicos bip estén ingresados sin errores de

digitacion.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 03 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 03 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Ref.:

EE3

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la emision de

certificados autorizados y analice la eficiencia y eficacia del proceso.

HALLAZGO
Certificados Certificados
ZONA Emitidos Autorizados
Norte 13 13 N
Mejia 8 8
Noroccidente 27 27
DMQ 118 118
Rumifahui 32 32 Aplicados los
Total 198 198 Procedimientos de
Auditoria no se
Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla evidencia hallazgos
Cargo: Coordinador Técnico dignos de comentar
Respuestas:
1. Certificados Emitidos 198
2. certificados autorizados 198
INDICADOR: Emisién de Certificados Autorizados
Numero cerificados realizados %100

Cumplimiento politica =

198
Cumplimiento politica = 755%100

Cumplimiento politica= 100%

Total certificads autorizados semestral

INTERPRETACION: Del total de certificados emitidos el 100% fue autorizado por el Director Ejecutivo

Verificado en archivos de la Compaiiia: \/

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 04 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 04 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR Ref.-

PROCESO DE EVALUACION Y

EE4

CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la emision de
credenciales autorizadas y analice la eficiencia y eficacia del proceso.

HALLAZGO
ZONA Crede_nciales Credepciales )
Realizadas autorizadas
Norte 13 13 N
Mejia 8 8
Noroccidente 27 27 ’
DMQ 118 118
Rumifahui 32 32 Aplicados los
Total 198 198 ) Procedimientos de
Auditoria no se
Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla evidencia hallazgos
Cargo: Coordinador Tecnico dignos de comentar
Respuestas:
1. Credenciales realizadas 198
2. Total credenciales autorizadas 198
INDICADOR: Emisién de Credenciales Autorizadas
Numero credenciales realizados %100

Cumplimiento politica =

198
Cumplimiento politica = 755100

Cumplimiento politica= 100%

Total credenciales autorizadas

INTERPRETACION: Del total de credenciales realizadas el 100% fue autorizado por el Director Ejecutivo

Verificado en archivos de la Compafiia:

\/

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 05 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 05 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Ref.:

EES5

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de los usos de

compromisos firmados y analice la eficiencia y eficacia del proceso.

HALLAZGO
USO DE
CANDIDATOS
ZONA COMPROMISO
APROBADOS FIRMADOS
Norte 21 19 \
Mejia 15 10
Noroccidente 37 35
DMQ 124 124
Rumifiahui 31 28
Total 228 216
Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla Ref.:
Cargo: Coordinador Tecnico HA
EES.
Respuestas: 1
1. Uso de Compromiso firmados 216
2. candidatos Aprobados 228

INDICADOR: Firma de Compromiso de Uso de Certificado

Numero usos de compromiso firmados
Total candidatos aprobados

x100

Cumplimiento politica =

216
Cumplimiento politica = 5,5 *¥100

Cumplimiento politica= 94.73%

INTERPRETACION: Del total de candidatos evaluados en el periodo 2013, el 94.73%
compromiso de usos de certificado; vy, el 5.27% de evaluados no ha firmado el documento

ha firmado el

Verificado en archivos de la Compaiiia: \/

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 06 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 06 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

HALLAZGO No.2

TITULO: INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS DE USO DE CERTIFICADOS FIRMADOS

Condicién Durante el afio 2013, fueron evaluados 228 candidatos, sin embargo 216
candidatos han firmado el compromiso de uso de certificado

El Coordinador Técnico contacta y entrega a los candidatos que aprobaron las
Criterio pruebas, el certificado respectivo. La persona certificada debe firmar el
Compromiso de Uso del Certificado previamente. El Coordinador técnico se
asegura que las condiciones de uso de la marca o logotipo estén entendidas.

El coordinador técnico demostré la realizacion de la convocatoria hacia los
Causa candidatos para que se acerquen a retirar la documentacion correspondiente, mas no
hubo una asistencia total por parte de las personas aprobadas. La falta de recursos
tecnoldgicos por parte de los candidatos dificulta la comunicacion entre el
Organismo y el candidato aprobado, en este caso, candidatos compafieros relataron
que no tenia e-mail personal, por tanto no recibian la informacidn.

Del total de los candidatos evaluados, el 94.73% ha firmado el Compromiso de
uso de certificado por lo que se refleja un 5.27% de ineficacia en la entrega de
este documento

Efecto

Conclusiones:
Qualitur no posee adecuados mecanismos para la realizacion de la convocatoria a los candidatos aprobados,
para la recepcion y suscripcion de documentacion, el Coordinador Tecnico no verifica si los candidatos
aprobados confirma lectura de las convocatorias realizadas, generando ineficiencia en la firma del habilitante
y en el alcance de los objetivos.

Recomendaciones:

Director Ejecutivo: contratara a un asistente operativo para mejor el procedimiento entrega de
documentos. Actualizara el procedimiento de Evaluacidn y Certificacion, y adaptara las necesidades de la
corporacion referente a la entrega del documento Compromiso de Uso de Certificado.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 06 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 06 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y

Ref.:

EEG6

CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado del cumplimiento del
programa de Evaluaciones y analice la eficiencia y eficacia del proceso.

HALLAZGO
PROGRAMA DE TOTAL
FECHA EVALUACIONES PROGRAMA DE
REALIZADOS EVALUACION
2-enero-2014 0 1
6-julio-2014 0 1 N
Total 0 2
Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla
Cargo: Coordinador Tecnico
Respuestas: Ref.:
HA
1. Programa de evaluacion realizados 0 EES.
2. Total Programas de evaluacion 2 1

INDICADOR: Realizacion programa de evaluacion

Programa de Evaluacion Realizados

x100

Cumplimiento politica =

0
Cumplimiento politica = ;x100

Cumplimiento politica= 0%

Total Programas Evalaucion

INTERPRETACION: Del total de programas de evaluacion realizados en el periodo 2013, el 0% se ha

realizado.

Verificado en archivos de la Compaiiia: \/

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 09 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 09 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

HALLAZGO No.3

TITULO: INCUMPLIMIENTO DE REALIZACION DE PROGRAMA DE EVALUACION

Condicion Durante el afio 2013, no se realizé ningtin Programa de Evaluacion,

Semestralmente, el Coordinador de la Unidad Ejecutora elabora un Programa
General de Evaluaciones, como una referencia para la ejecucién de evaluaciones
en el periodo. ElI Programa considera evaluaciones para seguimiento y
renovacion, para ello usa como informacion la base los datos de personas ya
certificadas v salicitudes de renovacion

Criterio

La falta de conocimiento acerca del procedimiento de Evaluacion y Certificacion,
Causa por parte del Coordinador de Técnico

Del total de programas de evaluacion realizados en el periodo auditado, se refleja

Efecto un 0% de elaboracion, lo que se manifiesta una total ineficacia en esta actividad

Conclusiones:
Qualitur en el afio auditado no ha realizado ningiin programa de evaluacion, por falta de conocimiento de las
actividades referentes al procedimiento de Evaluacion y Certificacion.

Recomendaciones:

Director Ejecutivo: realizara un taller referente a cada una de las actividades inmersas en los
procedimientos de Evaluacion y Certificacion.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 09 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 09 de junio del 2014
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CERTIFICACION

CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y

Ref.:

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

formularios de solicitud y analice la eficiencia y eficacia del proceso.

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la recepcion de

\
TOTAL HALLAZGO
Recmions | SOLTOES
Enero 0 1
febrero 0 0 \/
Marzo 3 3
Abril 6 6
Mayo 10 11
Junio 0 0 >
Julio 2 2
Agosto )
Septiembre 188 199 Ref.:
Octubre 0 0 EHEA7
Noviembre 0 0 1 ’
Diciembre 6 6
Total 215 228

Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla
Cargo: Coordinador Tecnico

Respuestas:
1. Solicitudes recibidas 215
2. Total Solicitudes Candidatos 228

INDICADOR: Recepcion de Formulario de Solicitud

Formularios Recibidos

Cumplimiento politica = x100

Total Formularios

215
Cumplimiento politica = ﬁxmo

Cumplimiento politica= 94,30%

94,30% se generaron y recibidos; mientras que, el 5,70% no fue recibido.

INTERPRETACION: Del total formularios de solicitud de Candidatos realizados en el periodo 2013, el

Verificado en archivos de la Compafifa: \/

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 10 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 10 de junio del 2014
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Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

HALLAZGO No.4

TITULO: INCUMPLIMIENTO DE RECEPCION DE FORMULARIOS DE SOLICITUD DE

Condicion

Durante el afio 2013, existieron 228 solicitudes de candidatos de las cuales se

recibieron 215 solicitudes de candidatos a la Evaluacion con fines de
certificacidn

Criterio

El aspirante interesado presenta la Solicitud de Inscripcion para la Certificacion.
El Coordinador recibe la solicitud y verifica que contenga la informacion y
documentos requeridos para la ocupacion o competencia solicitada. Si la Norma
Técnica con que se va a certificar requiere un pre-requisito, el aspirante tiene que
presentarlo conjuntamente.

Causa

La falta de orden e infraestructura en las instalaciones del organismo, origina que se
traspapele documentacion recibida.

Efecto

Del total de solicitudes de candidatos en el periodo del afio 2013 el 94,30% de
solicitudes fueron recibidas, lo que refleja un 5,70% de ineficacia en esta
actividad

Conclusiones:

No existe un orden ni infraestructura, que asegure la custodia de las Solicitudes de inscripcion de los
candidatos, se registra un desfase en la conciliacion de solicitudes causando ineficiencia y eficacia en Id

actividad

Recomendaciones:

Director Ejecutivo: realizara actividades de Etiquetado Orden y digitalizacion de documentacion,

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 10 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 10 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Ref.:

EES
1/2

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la calificacion de

pruebas préacticas y

analice la eficiencia y eficacia del proceso.

Zona

Total Personas
Evaluadas

Evaluaciones

Competencia Realizadas

Norte

Capitadn De Mesero

Barman

Chef De Cocina

Cocinero Polivalente

\

Mesero Polivalente

Mesero

Total

Mejia

Barman

Capitan De Mesero

Cocinero Polivalente

Mesero Polivalente

Mesero

Total

Noroccidente

Barman

Camarera De Pisos

Cocinero Polivalente

Mesero Polivalente

Mesero

Recepcionista
Polivalente

Recepcionista

Total

DMQ

Barman

Camarera De Pisos

Cocinero Polivalente

Mesero Polivalente

Mesero

Recepcionista
Polivalente

Recepcionista

Total

Rumifahui

Barman

Capitan De Mesero

Cocinero Polivalente

Mesero Polivalente

Mesero

w [ N N = [ [
NovRR|oIRB|w| w [pw|od(k|BF]| w |wis~NB|RR[s(F|olk|- ENQEIV BN IS PN TSN
w [N ) N = = -

Ao|dv G R[eRBw w [slwlodk|BlR| w |w|s|N|BR |G| s |el- |- ENQEIV BN IS PN TSN

Total

HALLAZGO

Aplicado los
rocedimientos de
Auditoria no se

evidencia hallazgos
dignos de
comentar

Total Consolidado

114

[N
[N
N
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CORPORACION QUALITUR Ref.-
EES8
PROCESO DE EVALUACION Y 2/
CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la calificacion de
pruebas préacticas y analice la eficiencia y eficacia del proceso.

Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla
Cargo: Coordinador Tecnico

Respuestas:
1. Evaluaciones Realizadas 114
2. Total Personas Evaluadas 114

INDICADOR: Calificacion de Pruebas Practicas

Lo .. _ Numero de Pruebas Practicas Realizadas 100
Cump“mlento pOIItlca - Total candidatos evaludos

114
Cumplimiento politica = 5, X100

Cumplimiento politica= 100%

INTERPRETACION: Del total pruebas practicas realizadas en el periodo 2013, el 100% fue calificado.

Verificado en archivos de la Compafiia: \/
ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 11 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 11 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y EE9
CERTIFICACION

Ref.:

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la realizacion de cartas
de recomendacion y analice la eficiencia y eficacia del proceso.

HALLAZGO
CARTAS DE 3\
PRUEBASEN | CANDIDATOS ;
ZONA RECOMENDACION
EL SISTEMA EVALUADOS REAL IZADAS
Norte 10 21 21 |
Mejia 5 15 15 p
Noroccidente 7 37 37
DMQ 24 124 124
Rumifiahui 1 31 31
Total 47 228 228 J
Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla Ref.:
Cargo: Coordinador Tecnico HA
Respuestas: Eli9.
1. pruebas en el sistema bip 47
2. Cartas de recomendacion realizadas 228

INDICADOR: Realizacion Carta de Recomendacion

Cartas recomendacién realizadas

Cumplimiento politica =

228
Cumplimiento politica = -~ X100

Cumplimiento politica= 485,11%

Numero Pruebas BIP en el Sistema

INTERPRETACION: del total de pruebas bip en el sistema, se realizaron 228 cartas de recomendacion,
lo que refleja un desfase con un excedente de 181 cartas de recomendacion que fueron realizadas sin
ingresar a las personas en el sistema, manifestando una total ineficiencia en esta actividad

x100

Verificado en archivos de la Compaiiia: \/

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 12 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 12 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

HALLAZGO No.5

TITULO: REALIZACION DE CARTAS DE RECOMENDACION SIN RESPALDO

Condicion

Durante el afio 2013, existieron 47 personas ingresadas al sistema Bip E-perfil, de
las cuales se realizaron 228 cartas de recomendacion.

Criterio

Se llena una plantilla en el sistema e-perfil por candidato, ingresando el nombre de
la ocupacion, su nimero de cédula y las respuestas. Inmediatamente, el sistema
procesa la informacién y se obtiene el perfil del trabajador, en forma de puntos
alcanzados para cada aptitud medida. Los datos obtenidos se exportan a excel y se
sefialan Unicamente aquellas aptitudes descritas en la respectiva Norma de
Competencia Laboral y se procede a emitir la Carta de Recomendacion.

Causa

La falta de personal operativo para ingresar este tipo de test, y personal profesional
que realice las cartas de recomendacion, descuido del Coordinador Técnico

Efecto

Ineficiencia en la ejecucion de la actividad del proceso de calificacion de pruebas,
falta de credibilidad de las cartas de recomendacién realizadas con respaldo,
informacion falsa entregada a los candidatos.

Conclusiones:

El Coordinador Técnico realizo 181 cartas de recomendacion sin respaldo de ingreso al sistema e-perfil
causando la falta de credibilidad de informacién entregada al candidato y la ineficiencia de ejecucion.

Recomendaciones:

Director Ejecutivo: contratara servicio profesional con experiencia minima de dos afios, referente a test
psicoldgicos de competencias, realizara un taller para la implementacion de medidas de seguridad y
respaldo para la realizacion de cartas de recomendacion,

Coordinador Tecnico: realizara un andlisis de las cartas de recomendacion entregadas con informacion
falsa y entregara al candidato una nueva carta de recomendacion con informacion real.

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 12 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 12 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Ref.:

EE10
1/2

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la realizacion de
certificados con Sello OAE y analice la eficiencia y eficacia del proceso.

Zona

Competencia

Certificados
Realizados Con
Sello Oae

Total
Certificados

HALLAZGO

Norte

Capitan De Mesero

Barman

Chef De Cocina

Cocinero Polivalente

Mesero Polivalente

Mesero

Recepcionista Polivalente

Total

Mejia

Barman

Capitan De Mesero

Cocinero Polivalente

Mesero Polivalente

Mesero

Total

Noroccidente

Barman

Camarera De Pisos

Cocinero Polivalente

Mesero Polivalente

Mesero

Recepcionista Polivalente

Recepcionista

Total

DMQ

Sapo Adm Resta

Barman

Camarera De Pisos

Cocinero Polivalente

Mesero Polivalente

Mesero

Recepcionista Polivalente

Recepcionista

SA'PO

Total

Rumifiahui

Barman

Capitan De Mesero

Cocinero Polivalente

Mesero Polivalente

Mesero

= [(8)] = NN =
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Total

w
N

w
N

Total Consolidado

127

127

Aplicado los
Procedimientos de
Auditoria no se
evidencia hallazgos
dignos de
comentar

>\/
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CORPORACION QUALITUR

Ref.:
PROCESO DE EVALUACION Y EZE/;O
CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la realizacion de
certificados con Sello OAE y analice la eficiencia y eficacia del proceso.

Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla
Cargo: Coordinador Tecnico

Respuestas:

1. Certificados Realizadas CON sello OAE 127
2. Total Certificados

127

INDICADOR: Realizacion Certificados Con Sello OAE

Numero certificados realizados OAE
Total certificados OAE

Cumplimiento politica = x100

114
Cumplimiento politica = 5, X100

Cumplimiento politica= 100%

INTERPRETACION: Del total de certificados emitidos con sello OAE, el 100% se ejecuto de forma
correcta

Verificado en archivos de la Compafiia: \/

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 13 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 13 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR Ref.:

PROCESO DE EVALUACION Y EE11
CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la realizacion de
certificados SIN Sello OAE vy analice la eficiencia y eficacia del proceso.

Certificados HALLAZGO
Zona Competencia Realizados Sin c T_?_tal d
Sello Oae ertificados
Norte Cajero 1 1
Total 1 1 \/
. Adm De Empresas De Aloj 1 1
Noroccidente Encargado De Mantenimiento 2 2
Total 3 3
Adm De Empresas De Aloj 14 14
Administ De Restaurant 22 22
DMQ Cajero 7 7 Aplicado los
Encargado De Mantenimiento 1 1 Procedimientos de
Hospitalidad 23 23 Auditoria no se
evidencia hallazgos
Total 67 67 dignos de
Total Consolidado 71 71 comentar
Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla
Cargo: Coordinador Tecnico
Respuestas:
1. Certificados Realizadas SIN sello OAE 71
2.Total Certificados 71

INDICADOR: Realizacion Certificados SIN sello OAE

L ... _ Numero certificados realizados SIN OAE 100
Cump“mlento polltlca - Total certificados SIN OAE

71
Cumplimiento politica = meo

Cumplimiento politica= 100%

INTERPRETACION: Del total de certificados emitidos SIN sello OAE, el 100% se ejecuto de forma
correcta

Verificado en archivos de la Compafifa: \/
ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua FECHA: 16 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano FECHA: 16 de junio del 2014
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Ref.:

EE12
1/2

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la realizacion de
reportes No conformes y analice la eficiencia y eficacia del proceso

Zona

Reportes No
Conformes
Realizados

Personas

Competencia Reprobadas

Administ De Rest

Barman

Chef De Cocina

Norte

Cocinero Polivalente

Mesero Polivalente

Mesero

Total

Barman

Cocinero Polivalente

Mejia

Mesero Polivalente

Mesero

Total

Barman

Camarera De Pisos

Cocinero Polivalente

Noroccidente

Encarg De Manten

Mesero Polivalente

Mesero

Recepcionista Polivalente

Total

Administ De Restaurant

Cajero

Camarera De Pisos

Encarg De Manten

Dmqg

Mesero Polivalente

Mesero

Recepcionista Polivalente

Recepcionista

Hospitalidad

Total

Barman

Rumifiahui

Cocinero Polivalente

Mesero

Total

Total

O |~ w [EE I [y [y
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Consolidado

\

HALLAZGO

Aplicado los
Procedimientos de
Auditoria no se
evidencia hallazgos
dignos de
comentar
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CORPORACION QUALITUR

PROCESO DE EVALUACION Y
CERTIFICACION

Periodo Examinado: 01 de Enero al 31 de Diciembre de 2013

Ref.:

EE12
2/2

PROCEDIMIENTO: Seleccione una muestra representativa del periodo auditado de la realizacion de
reportes No conformes y analice la eficiencia y eficacia del proceso

Cargo: Coordinador Tecnico
Respuestas:

1. Reportes No Conforme
2. Total personas reprobadas

Informacion proporcionada por: Abg. Pablo Sevilla

96
96

INDICADOR: Realizacion de Reporte No Conforme

Lo ... __ Nuamero Reporte No Conforme realizados
Cumplimiento politica=

Cumplimiento politica= 100%

conformidad.

INTERPRETACION: Del total de personas reprobadas, al 100%

100
Total de Personas No Aprobados

96
Cumplimiento politica = 5, X100

se le realiz6 reporte de No

Verificado en archivos de la Compafiia: \/

ELABORADO: Ing. Yasmin Cagua

FECHA: 17 de junio del 2014

REVISADO: Dr. Anibal Altamirano

FECHA: 17 de junio del 2014
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5.3. Comunicacion de Resultados

Los resultados obtenidos en el examen realizado seran comunicados al Director
Ejecutivo mediante el Informe de Auditoria, con el propésito de que la
informacion contenida, sea utilizada oportunamente y el personal involucrado

proceda a los correctivos necesarios en forma inmediata.

Los hallazgos encontrados y presentados en el borrador del examen se deberan
discutir con el personal involucrado, con el propdsito de asegurar su aceptacién y

que los resultados del Informe de Auditoria estan sustentados.
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INFORME DE AUDITORIA

AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CERTIFICACION DE
PERSONAS POR PARTE DE LA CORPORACION QUALITUR EN EL
PROYECTO PROGRAMA PILOTO DE APOYO PARA EL DESARROLLO
Y CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES EN EL SECTOR
TURISTICO DE PICHINCHA

Area auditada: Proceso de Evaluacion y Certificacion

Periodo: 1 de enero al 31 de diciembre del 2013
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CARTA DE PRESENTACION

Quito, 16 de Octubre del 2014.

Sefior

Ivan Lopez Villalba

Director Ejecutivo
CORPORACION QUALITUR
Presente

Hemos auditado los procesos realizados por la Corporacion Qualitur por el periodo
del 1 de enero al 31 de diciembre del 2013 con el objeto de evaluar: la eficiencia y
eficacia en las que se desenvolvieron las actividades de Evaluacion y Certificacion.

El examen se realizd de acuerdo a Normas Internacionales de Auditoria (NIA),
en lo que fue aplicable, en consecuencia incluy6 técnicas y procedimientos de
Auditoria que se consideran necesarios en las condiciones presentadas.

Para evaluar de la gestion se utiliz6 parametros propios de la Corporacion y
aquellos que se aplican en un proceso administrativo eficiente; se realiz6 la
Auditoria al proceso de Evaluacion y Certificacion.

El presente informe contiene comentarios, conclusiones y recomendaciones para
mejoras reales y potenciales en el Organismo.

Las recomendaciones han sido discutidas y aceptadas por las autoridades inmersas
en las mismas, con quienes se desarrollara un plan de implementaciéon y
monitoreo.

Atentamente,

Yasmin Cagua

Auditor Senior

CENTURY

AUDITORES Y CONSULTORES
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CAPITULO |

INFORMACION INTRODUCTORIA

1.1 Motivo del Examen

La Auditoria de Gestion al proceso realizado por la Cooperacién Qualitur se
realiza en cumplimiento del plan de tesis propuesto por Yasmin Alexandra Cagua
Cevallos, previo a la obtencion del titulo de Ingeniera en Finanzas y Auditoria,
CPA. Este examen se lo realiza con el fin de determinar la eficiencia y
eficacia del Proceso de Evaluacion y Certificacion. La Auditoria de Gestion, dio
inicié con la autorizaciéon del Director Ejecutivo de la Corporacién Qualitur, a

través del oficio No. s/n del 2 de mayo de 2014.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Desarrollar un Examen de Auditoria de Gestion al proceso realizado por la
“Corporacion Qualitur” ¢ on el fin de comprobar los niveles de eficiencia, eficacia,
economia, ética y ecologia en sus procesos, asi como la utilizacién de indicadores

de gestion en sus operaciones.

1.2.2  Objetivos Especificos

v Realizar una evaluacion de gestion al proceso de evaluacion y certificacion
de la Corporacion Qualitur con el fin de determinar los niveles ya
existentes en la entidad de eficacia, eficiencia, economia, ética y
ecologia para determinar las areas criticas que requieren mayor atencion.

v Determinar el nivel de riesgo en las actividades desarrolladas por el
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proceso mencionado de la Corporacion con el uso de las herramientas

oportunas para su medicion.

v" Desarrollar una apreciacion sobre el control interno de la empresa en el
area que afectan directa o indirectamente el proceso.

v Realizar papeles de trabajo acorde a las necesidades del examen con el
fin de cubrir el &rea a auditar.

v Entregar el informe final de auditoria a la Direccién Ejecutiva de la
Compaiia con las recomendaciones oportunas para optimizar las

actividades del proceso de Evaluacion y Certificacion.

1.3 Alcance

El examen a realizarse cubrird el periodo del 1 de enero al 31 de diciembre del
2013, tiempo comprendido como un periodo econdémico, segin la legislacion
ecuatoriana vigente.

1.4 Componentes Auditados

La Auditoria comprendio los procesos realizados en la evaluacion y

certificacion.

1.5 Indicadores utilizados

Para la evaluacion del proceso de Evaluacion y Certificacion se utilizaron

indicadores que permitieron medir el desempefio de las actividades realizadas.

Los indicadores de gestion que permitieron evaluar los procesos

administrativos son los siguientes:



Cumplimiento del Programa de Evaluacion

Programa de Evaluacion Realizados
=9 x100

Total Programas Evalaucion

Asistencia Candidatos

Cndidatos Asistentes

x100

" Candidatos Convocados

Recepcion de Formularios de Solicitud

Formularios Recibidos
= x100

Total Formularios

Calificacion de Pruebas Practicas

Numero de Pruebas Practicas Realizadas
= x100

Total candidatos evaludos

Ingreso Sistemas Pruebas BIP

Numero pruebas BIP Sistema
= b x100

Total candidatos evaluados

Realizacion Carta Recomendacion

__ Cartas recomendacion realizadas

x100

" Namero Pruebas BIP en el Sistema

Emision Certificados Autorizados

Numero cerificados realizados

x100

" Total certificads autorizados semestral

Realizacion Certificados Sello OAE

__ Numero certificados realizados OAE %100
- Total certificados OAE

Realizacion Certificados Sin Sello OAE

__ Numero Certificados realizados sin sello OAE

x100

Total certificados sinsello OAE
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Realizacion de Credenciales

__ Numero credenciales realizadas

x100

Total credenciales autorizadas

Uso de Compromisos Firmados

__ Numero de Compromisos de uso certificados firmados %100

Total certificados

Realizacién Reporte No Conforme

__ Numero Reporte No Conforme realizados

x100

Total de Personas No Aprobados

170
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CAPITULO Il

INFORMACION DE LA EMPRESA

2.1 Antecedentes de la Compaiiia

La Corporacion Qualitur, fue creada bajo Acuerdo del Ministerio de Turismo No.
20080051, emitido el 23 de septiembre del 2008.

Qualitur busca satisfacer las necesidades de sus clientes, ofreciendo una atencién
integral y personalizada, que garantizan cumplir con sus objetivos y las
expectativas de los clientes, constituyendo de esta manera en pilar fundamental en

materia de la Calidad Turistico

En la actualidad, Corporacion Qualitur cuenta con su casa matriz ubicada en
Quito, y oficinas en las ciudades de Guayaquil; asi como contactos a nivel

nacional a través de las oficinas de las Camaras Provinciales de Turismo.

2.2 Mision

“Elevar la calidad en la prestacion de los servicios turisticos y reconocer
formalmente la competencia laboral de personas, a través de la ejecuciéon de
actividades como investigacion, andlisis, certificacion, evaluacion, capacitacion,

emprendimiento de programas y proyectos de desarrollo.”

2.3 Vision

“Ser un Organismo de Certificacion que se distinga en el mercado nacional e

internacional, por ofrecer un servicio con calidad, responsabilidad, honestidad,

solidaridad y experiencia, impulsando la calidad turistica y la generacion de
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servicios que ayuden a promover la relevancia de la certificacion, mediante

procesos efectivos y dindmicos”

2.4 Base legal

La Corporacién Qualitur, es una entidad controlada por el Organismo de

Acreditacion Ecuatoriano (OAE), las normas y leyes que le son aplicables son las

siguientes:

v Codigo del Trabajo

v Ley Organica de Régimen Tributario Interno

v Requisitos Generales para los Organismos que Realizan la Certificacion de
Personas ISO /IEC 17024

v' Ley Sistema Ecuatoriano de la Calidad

v' Criterios Generales para los Organismos Certificadores de Personas
(Resoluciones del OAE)

v Ley de Turismo

v Reglamento General de Aplicacién de la Ley de Turismo

v Reglamento General de Actividades Turisticas

v’ Utilizacion del Simbolo de Acreditacion OAE y la Referencia a la
Condicion de Acreditado.

v" Procedimiento de Acreditacion de Organismos de Acreditacion

2.5 Estructura orgénica

La Corporacion Qualitur., cuenta un organigrama estructural el cual se presenta a

continuacion:



Organigrama Estructural Corporacion Qualitur

Comité de

Quejas/ Apelaciones

Directorio
o Comité(s)
del Esquema
A 4
Director >
Ejecutivo

Comité
de Certificacion

!

A 4

}

; Coordinador Coordinador

Coo,r dlr_lador Administrativo Administrativo

LY UE Guayas UE Pichincha
v !

Coordinador Coordinador

Operaciones Operaciones

UE Guayas UE Pichincha
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2.6 Objetivos de la Corporacion

Los objetivos de la Cooperacion Qualitur son los siguientes:

Administrar y gestionar procesos de certificacion;

Apoyar el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios del sector
turistico y otros sectores productivos en los cuales se demande la
certificacion;

Verificar la conformidad de la competencia de las personas para
desempefiar un determinado trabajo;

Impulsar la certificacién de hombres y mujeres;

Certificar la competencia laboral de personas usando como normas de
referencia aquellas establecidas por el INEN, por el sector empresarial o por
el propio Organismo;

Realizar investigacion y desarrollo de temas concernientes con la calidad y

la certificacion, asi como con la profesionalizacion de recursos humanos.
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CAPITULO 111

RESULTADOS ESPECIFICOS POR COMPONENTES EXAMINADOS

El examen realizado a la Corporacion Qualitur se concentrd en las actividades

que se desarrollan en el proceso de Evaluacion y Certificacion.

Debido a la naturaleza de nuestra Auditoria, los resultados se encuentran
expresados en un resumen de los hallazgos encontrados y recomendaciones que

constan en el presente informe.

A continuacion se presenta los resultados obtenidos en la Auditoria de Gestion

realizada:

INCUMPLIMIENTO DE INGRESO DE CANDIDATOS AL SISTEMA BIP

El Responsable del &rea operativa, no posee un adecuado conocimiento para la
ejecucion del ingreso de pruebas bip, provocando que determinados candidatos

no sean ingresados al sistema e-perfil y se cometan errores en la digitacion.

Recomendaciones:

Director Ejecutivo: contratara un asistente operativo para mejorar el
procedimiento de ingresos de candidatos a los sistemas, revisara que los test

psicologicos bip estén ingresados sin errores de digitacion.

INCUMPLIMIENTO DE USO DE COMPROMISOS DE CERTIFICADOS
FIRMADOS

Qualitur no posee adecuados mecanismos para la realizacion de la convocatoria a
los candidatos aprobados para la recepcion y suscripcion de documentacion, el
Coordinador Técnico no verifica si los candidatos aprobados confirma lectura de
las convocatorias realizadas, generando ineficiencia en la firma del habilitante y en

el alcance de los objetivos.
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Recomendaciones:

Director Ejecutivo: contratara a un asistente operativo para mejorar el
procedimiento de entrega de documentos. Actualizard el procedimiento de
Evaluacion y Certificacion, y adaptara las necesidades de la corporacion

referente a la entrega del documento Compromiso de Uso de Certificado.

INCUMPLIMIENTO DE REALIZACION DE PROGRAMA DE EVALUACION

El Coordinador Técnico en el afio auditado no ha realizado ningun programa de
evaluacion, por falta de conocimiento de las actividades referentes al procedimiento

de Evaluacion y Certificacion.

Recomendaciones:

Director Ejecutivo: realizara un taller referente a cada una de las actividades

inmersas en los procedimientos de Evaluacion y Certificacion.

INCUMPLIMIENTO DE RECEPCION DE FORMULARIOS DE SOLICITUD
DE CANDIDATOS

No existe un orden ni infraestructura, que asegure la custodia de las Solicitudes de
inscripcion de los candidatos, se registra un desfase en la conciliacion de

solicitudes causando ineficiencia y eficacia en la actividad

Recomendaciones:

Director Ejecutivo: realizara actividades de Etiquetado Orden y digitalizacion de

documentacion.
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REALIZACION DE CARTAS DE RECOMENDACION SIN RESPALDO

El Coordinador Técnico realizo 181 cartas de recomendacion sin respaldo de
ingreso al sistema e-perfil causando la falta de credibilidad de informacion
entregada al candidato y la ineficiencia de ejecucion.

Recomendaciones:

Director Ejecutivo: contratara servicio profesional con experiencia minima de
dos afios, referente a test psicoldgicos de competencias, realizara un taller para la
implementacién de medidas de seguridad y respaldo para la realizacién de cartas

de recomendacion,

Coordinador Técnico: realizara un andlisis de las cartas de recomendacion
entregadas con informacion falsa y entregara al candidato una nueva carta de

recomendacion con informacion real.

La informacion presentada se obtuvo mediante la implementacion de normas de
auditoria y aplicacion de procedimientos que permiten sustentar nuestras

observaciones.

Atentamente,

Yasmin Cagua Cevallos

Auditor Senior

CENTURY

AUDITORES Y CONSULTORES
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5.4. Seguimiento y Monitoreo

Una vez comentado y entregado el informe, es necesario que llegue a todos los
interesados mediante la revision de las conclusiones con los responsables del area
auditada, quienes deberan aplicar las recomendaciones para mejorar los aspectos de

eficiencia y eficacia.

El seguimiento permanente y puntual asegura no solo corregir las deficiencias
encontradas sino también encontrar mecanismos para el crecimiento de la

institucion.

Se debe tomar en cuenta que trabajo de auditoria es un proceso continuo; por lo
que, no servird de nada si no se comprueba que las acciones tomadas por la
Direccién Ejecutiva de la Corporacién Qualitur, se estan realizando. Por lo que se
sugiere que el Director Ejecutivo realice un seguimiento continuo de las

recomendaciones emitidas en este informe.

Se recomienda también contratar a mediano plazo una Auditoria Externa para
realizar un seguimiento a las recomendaciones establecidas en el presente trabajo
de auditoria de gestion de los Procesos Administrativos del Organismo, con el

objeto de verificar el grado de cumplimiento de las medidas correctivas propuestas
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Del desarrollo de la tesis para aplicacion de la auditoria de gestion al proceso

de Evaluacion y Certificado de la Corporacion Qualitur se han establecido

conclusiones y recomendaciones que después de la revision realizada se deben

destacar dentro de este documento y se mencionan a continuacion.

6.1. Conclusiones

a) El proposito de esta Auditoria de Gestion logré que la Corporacion

b)

d)

Qualitur, obtenga un asesoramiento significativo para optimizar y
afianzar sus procesos con el fin de obtener un nivel adecuado de eficiencia
y eficacia en los procesos del Organismo. No obstante la Corporaciéon no
cuenta con politicas internas para procesos significativos la realizacion de

Cartas de Recomendacion

La estructura organica ha sido elaborada sin estudios previos, no se ha
considerado las necesidades y el crecimiento que ha mantenido la empresa
desde su creacion asi como las autoridades no han prestado la atencion
necesaria a fin de contar con un esquema organizacional formalmente

emitido para el desarrollo de las actividades diarias.

La falta de aplicacion de indicadores de gestion en los Procesos
Administrativos del Organismo, obstaculiza la evaluacion de desempefio

de los procesos realizados por los funcionarios.

Se considera que la Ejecucion de esta Auditoria es un aporte
significativo para la Direccion y Administracion de la Corporacion

Qualitur
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6.2. Recomendaciones

a)

b)

d)

La Corporacion Qualitur, debe elaborar y aplicar un manual de
procedimientos y una normativa que esté de acuerdo a las actividades que se
realizan, pidiendo asesoria para su realizacion y comunicando formalmente

las resoluciones a cada uno de sus colaboradores.

Las autoridades deberan analizar la estructura organica propuesta por el

auditor y emitirla formalmente, en caso de estar de acuerdo

Implementar los indicadores identificados para evaluar la gestion
realizada por la Corporacién y que, de esta manera contribuyan como una
herramienta de apoyo para el cumplimiento de las diversas funciones que

se desenvuelven.

La Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, debe promover y apoyar la
ejecucion de Auditorias de Gestion con el propdsito de cumplir con sus

estrategias de vinculacion a la colectividad.



180
GLOSARIO DE TERMINOS

Candidato.- Se refiere al Aspirante que ha cumplido los requisitos previos

especificados, permitiendo su participacion en el proceso de certificacion.

Proceso de certificacion.- son todas las actividades mediante las que un organismo
de certificacion establece que una persona cumple con los requisitos de
competencia especificados, que incluyen la solicitud, la evaluacion, la decision
sobre la certificacion, la vigilancia y la renovacion de la certificacion, el uso de

certificados y logotipos/marcas.

Sistema de certificacion.- es el conjunto de procedimientos y recursos para llevar
a cabo el proceso de certificacion de acuerdo con el esquema de certificacion, que
resulta en la emision de un certificado de competencia, incluyendo el

mantenimiento.

Competencia.- es la aptitud demostrada para aplicar conocimientos y/o habilidades
y, cuando corresponda, atributos personales demostrados, como se define en el

esquema de certificacion

Auditoria de gestion.- Es aquella que se realiza para evaluar el grado de eficiencia,
eficacia, economia, ecologia y ética de la gestion empresarial, evaluando los

procesos con la utilizacion de indicadores de gestion.

Coso ERM.- Es un proceso efectuado por el Directorio, Gerencia y otros miembros
del personal, aplicado en el establecimiento de la estrategia y a lo largo de la
organizacion, disefiado para identificar eventos potenciales que pueden afectarla y
administrar riesgos de acuerdo a su apetito de riesgo, de modo de proveer seguridad

razonable en cuanto al logro de los objetivos de la organizacion.

Alcance de una auditoria.- Se refiere a los procedimientos de auditoria

considerados necesarios en las circunstancias para lograr el objetivo de la auditoria.
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Comunicacion de resultados.- Es presentar los resultados de la auditoria en un

informe que permita a la maxima autoridad la toma de correctivos.

Control interno administrativo o gerencial.- Comprende el plan de organizacion,
politicas, procedimientos y préacticas utilizadas para administrar las operaciones en
una entidad o programa y asegurar el cumplimiento de las metas establecidas, asi
como los sistemas para medir, presentar informes y monitorear la ejecucion de las

actividades.

Economia.- Se refiere a los términos y condiciones conforme a los cuales se
adquieren bienes y servicios en cantidad y calidad apropiadas, en el momento

oportuno y al menor costo posible.

Eficacia.- Es el grado en que los programas estdn consiguiendo los objetivos

propuestos.

Eficiencia.- Consiste en lograr la utilizacion mas productiva de bienes materiales y

de recursos humanos y financieros.

Etica.- Parte de la filosofia que trata de la moral y de las obligaciones del hombre.

Evidencia de auditoria.- Se denomina evidencia al conjunto de hechos
comprobados, suficientes, competentes y pertinentes que sustentan los comentarios
y conclusiones del auditor. Viene a ser la informacion que obtiene el auditor para

extraer conclusiones en las cuales basar su opinion.

Hallazgo de auditoria.- Este concepto es utilizado para describir el resultado de la
comparacion que se realiza entre un criterio y la situacion actual encontrada durante

el examen a un area, actividad u operacion.

Indicadores.- Herramienta de medicion que relaciona dos o mas datos

significativos, que tiene un nexo logico entre ellos, permitiendo proporcionar
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informacidn sobre aspectos criticos 0 de importancia vital para el desarrollo del

proceso.

Manual de procedimientos.- Son aquellos instrumentos de informacion en los que
consignan, en forma metodica, los pasos y operaciones que deben seguirse para la

realizacién de las funciones de una unidad administrativa.

Papeles de trabajo.- Pueden ser en forma de datos almacenados en papel, pelicula,

medios electronicos y otros medios.

Planificacién.- Implica desarrollar una estrategia general y un enfoque detallado

para la naturaleza, oportunidad y extension de la auditoria esperados.

Programa de auditoria.- Un programa de auditoria expone la naturaleza,
oportunidad y grado de los procedimientos de auditoria planificados que se
requieren para implementar el plan de auditoria global. El programa de auditoria
sirve como un conjunto de instrucciones para los auxiliares involucrados en la

auditoria y como un medio para controlar la ejecucion apropiada del trabajo.

Riesgo de auditoria.- Por lo tanto el riesgo de auditoria es el proceso por el cual, a
partir del analisis de la existencia e intensidad de los factores de riesgo, se mide el

nivel de riesgo presente en cada caso.

Riesgo Inherente.- Es la posibilidad de errores o irregularidades en la informacion
financiera, administrativa u operativa, antes de considerar la efectividad de los

controles internos disefiados y aplicados por el ente.

Riesgo de Control.- Esta asociado con la posibilidad de que los procedimientos de
control interno, incluyendo a la unidad de auditoria interna, no puedan prevenir o

detectar los errores e irregularidades significativas de manera oportuna.
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Riesgo de Deteccion.- Existe al aplicar los programas de auditoria, cuyos

procedimientos no son suficientes para descubrir errores o irregularidades

significativas.
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