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RESUMEN

Esta investigacidn tiene por finalidad “Evaluar y proponer acciones de control para
mejorar la gestion operativa de las empresas de servicio de hoteleria, categoria
tres estrellas, de la ciudad de Tarapoto, afio 2011”, con la finalidad de optimizar las
acciones de control en la gestién operativa de sus aéreas.

Para concretar el objetivo propuesto del presente trabajo de investigacién, se realizaron
entrevistas a los gerentes, asi como encuestas a los colaboradores de los hoteles tres
estrellas del distrito de Tarapoto.

La entrevista a los gerentes sirvi6 de base para recolectar datos y evaluar las acciones de
control en las areas de recepcidn, limpieza, lavanderia y restaurant de las empresas
hoteleras se establecié que 32% de los procedimientos no se ejecutan correctamente
ocasionando una pérdida econdémica ascendente en Riosol*** SAC S/. 72,730.00 y
Monte Azul*** SAC S/: 72,319.00, sobre el total atenciones, facturadas como lo
demuestra las tablas del N® 16 al 33 que arrojaron saldos negativos que trajo como
consecuencia el desconocimiento e incumplimiento de los gerentes y colaboradores.

De la aplicacién de las entrevistas, se llegd a determinar que el 68% de los
establecimientos de hospedaje estan en un nivel bueno en sus acciones de control,
determinando al final conclusiones y recomendaciones que faciliten como herramienta
de gestidn operativa de las empresas al momento de invertir en la calidad de servicio, con
la finalidad de darle el buen uso a los recursos, que servira para mantener o lograr un

mayor crecimiento de dichas empresas.



ABSTRACT

This research aims to evaluate and propose control actions using the components of
control activities, monitoring and supervision of the COSO Report on operational
management and its impact on the profitability of hotel service companies, categorized
three stars, the city of Tarapoto, Year 2011 "in order to improve conaol measures and
their impact on profitability.

To realize the proposed objective of this research work is conducted interviews with
managers and workers surveys three star hotels in the district of Tarapoto.
The interview was the basis managers to collect data and evaluate control measures in
the areas of reception, cleaning, laundry and restaurant of the hotel companies was
established that 32% of procedures are not performed correctly, causing an economic
loss amounting to in areas originated aggregated economic loss and Monte Rio Azul sun
72,730.00 72,319.00 on the total care, billed as evidenced by the tables from No. 5 to 21
who tested negative balances resulted in ignorance and failure of managers and workers
The application of the interviews and surveys, it was determined that 68% of
accommodation establishments are at a good level of control in his actions determine
the final conclusions and recommendations as a tool to facilitate management and
improve profitability companies when investing in the quality of service, in order to give
the proper use of resources, which serve to maintain or further growth of these

companies.





