S8SROK /
2.

FADU

] o
B

“INTERIORE HUMINE HABITAT VERITAS"

CENTRO DE ESTUDIOS AGUSTINIANO
“FRAY ANDRES DE URDANETA”"

NIVEL LICENCIATURA
CLAVE DE INCORPORACION
UNAM 8853
ACUERDO 72/92
CONTADURIA

NECESIDAD DE LA ADMINISTRACION
DE DISENAR E IMPLANTAR UN SISTEMA
DE CONTROL INTERNO EN UN
HOTEL PERQUENO

T E S 1 S

PARA OBTENER EL TITULO DE
LICENCIADD EN CONTADURIA

PRESENTAN:

REBECA ASTUDILLO SALAZAR
YULY ETHEL ASTUDILLO SALAZAR

COACALCO DE BERRIOZABAL, ESTADO DE MEXICO, 1999

TESIS CON ,Lﬂ\of"; !

FALLA DE ORIGEN



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



No temas, porque yo estoy contigo;
no desmayes, porque yo soy tu Dios
que te esfuerzo; siempre te ayudarée,
siempre te sustentaré con la diestra de
mi1 justicia.

Porque yo Jehova soy tu Dios quien
te sostiene de tu mano derecha y te
dice: No temas yo te ayudo.

Isaias 41:10,13



INDICE

INTRODUCCION. |

1. Antecedentes de ia Industria Hotelera en México.

1.1 Origen y Evolucién. 1
1.2 Servicios y destinos {uristicos. 8
1.3 Actualizacién tecnelogica en el sector turismo. 14
1.3.1180-9000 14
1.3.2 Calidad Total. 16
1.3.3 Circulos de calidad. 18
1.4 Elturismo como una prioridad nacional. 19
1.4.1 Participacion del turismo en los sectores econdmico y social. 18
1.4.2 Alianza para el turismo  1994-2000. 21
1.4.3 Programa de desarrollo del sector turismo. 1994-2000. 24

2. El Contro! Interno como determinante en el cumplimiento de los objetivos de la
entidad.

2.1 Definicion, objetivos, bases y elementos del control interno. 26
2.2 Estructura del control interno. 3
2.3 Evaluacion mediante el Procesamiento electronico de datos { PED ). 34

2.3.1Pruebas de auditoria. 41
2.4 Métodos para estudiar y evaluar el control interno. 46
2.5 Deficiencias que podria presentar ef control interno. 50

2.5.1 Indicadores que sehalan errores en el contro! interno. 51
2.6 Ventajas de la implantacion de un sistema de control interno. 53
2.7 Procedimientos de auditoria. 54

2.8 Metodologia para la revision del control interno. 56



3. El Control Interno en la Industria Hotelera.

3.1 Generalidades.
3.2 Areas funcionales de un hotel.
3.2.1 Divisién cuarlos.
3.2.2 Alimentos y Bebidas.
3.2.3 Personal.
3.2.4 Mercadotecnia.
3.2.5 Compras.
3.2.5 Manienimiento.
3.2.6 Finanzas.
3.3 Control interno en los ciclos de operaciones.
3.4 Areas funcionales de un hotel y su relacion con los ciclos de control interno.
3.5 Formas para el controf de operaciones de un holel.
3.5.1 Control de habitaciones.
3,5.2 Control de bares y restatrantes.
3.5.3 Control en servicios secundarios.
3.5.4 Control de ingresos en caja.
3.5.5 Control de almacén.
3.5.6 Control de egresos

4. Caso Préaclico,

4.1 Evolucion del Hote! Tropical Casablanca.
4.2 Informacion general.

4.2.1 Localizacion.

42.2 Formas de acceso.

42.3 Servicios Ofrecidos.

75
76

73
79
80
80
81
81
82
80
95
95
99
102
103
107
108

110
113
113
114
17



4.3 Estructura organizacional.
4.4 Revision de! contro! interno mediante métodos de evaluacion.

441 Guia para la revisidn de la estructura del control interno.

4.4.2 Cuestionarios y entrevistas.
4.4.3 Pruebas de recorrido.

4.5 Informe.

4.6 Carla a la gerencia.

CONCLUSIONES

BIBLIOGRAFIA

121
125
125
130
164
168
169

Vil



INTRODUCCION.

La constante evolucion y desarrollo del mundo ha hecho necesaria la existencia de
sistemas que controlen las actividades que en el se realizan, por lo que cada dia se
hace mas indispensable que expertos disefien controles que ayuden a que cada
aclividad se realice de acuerdo a los objetivos que se pretenden alcanzar.

E1 controf existe en toda actividad empresarial por fo que es necesario mencionar que
ta administracion de toda empresa tiene la necesidad de ejercerlo como un medio el
cual verificarda que lo planeado se esté cumpliendo, asimismo el control es
considerado como un elemento importante para alcanzar el éxito dentro de los
negocios.

El control forma parte del proceso adminisirativo y es importante sefialar que aun
cuando forma pare de éste, ofros elementos de! mismo coexislen con él, como et
caso de planeacion la cual esta considerada como, un requisito del control, pues séria
imposible controlar algo que no ha sido planeado y que no busca ningun objetivo.

E1 control se ha entendido como una serie de procedimientos gue sirven para corregir
ermores en fa forma de llevar a cabo los planes establecidos, asimismo estd
considerado como una forma de presionar a los trabajadores de una empresa, pues
establece parametros de accion para promover la eficiencia del personal.

Todo lo que los seres humanos realizan esta controlado, ya sea por leyes
constitucionales, codigos, reglamentos, manuales de procedimientos y normatividades
en general, con ésto lo que se trala de decir es que existen controles a los que se
esta sujeto, es aqui donde se comienza a crear la necesidad que en términos
contables se conace como el control interno.



Tomando en cuenta que el control es un elemento importante para que la
administracion de una organizacion se asegure que se estd cumpliendo con los
estandares predeterminados; es necesario mencionar que el concepto de control
interno, es importante para la estructura adminisirativo - contable de la entidad pues
su exislencia ayudara a la administracion a fener confianza en:

1. Informacion financiera emitida.
2. Sistema de informacién.

3. Eficiencia y eficacia operativa,
4. Prevencion de fraudes.

Para que exista un sistema de control eficiente dentro de las organizaciones deben
tomarse en cuenta todos aguellos aspeclos imporlantes de su funcionamiento y los
objetivos que se pretenden aicanzar.

Un sistema de control interno busca basicamente el logro de los objetivos mediante el
cumplimiento de as normas y procedimientcs establecidos para este fin.

El disefio de un sistema de control interno es responsabilidad de fa administracion de
cada empresa, sin embargo su revision y evaluacién es propia del contador plbiico,
pues es la persona capacitada y autorizada para emilir informes con validez.

Los estudios realizados sobre el control interno estan ligados con el tema de
audiloria, esta para llevarse a cabo debe cumplir con normas y procedimientos que el
Inslituto Mexicano de Contadores Publicos ha determinado para dar calidad al
trabajo de dicha actividad, emitiendo los boletines acerca de Normas y Procedimientos
de Auditoria.

La relacion existente entre auditoria y control interno se origina en que el estudio y
evaluacion del control interno es parte del trabajo de auditoria.



Fl Instituto Mexicano de Contadores Publicos define norma de auditoria como:

* Los requisitos minimos de calidad relativos a la personalidad del auditor, al trabajo
que desempefia y a la informacidn que rinde como resultado de este trabajo.” ()

Resumiendo lo que hasta aqui se ha mencionado, se puede decir que a pariir de que
el Institulo Mexicano de Contadores Piblicos emitid el boletin de Normas y
Procedimientos de Auditoria, lo relacionado al control interno dentro de las empresas
comenzo a dar cambios considerables, ya que ahora los contadores tienen una guia
que los ayudara a estudiar y evaluar los sistemas de control interno implantados en
las empresas, reuniendo evidencia suficiente de la eficacia de éstos, dando como
resultado el cumplimiento de lo establecido, salvaguardar el patrimonio de la empresa
y obtener informacién financiera confiable.

De la importancia que tiene la existencia de una buena estructura organizacional y el
disefio e implantacion de un sistema de control intermo, nacié nuestro deseo de
investigar y profundizar en este lema y mas aun cuando se ha observado que para
muchos pequefios empresarios es necesaria la orientacion en estas areas que todavia
desconocen y hoy en dia estan provocande la desaparicion de empresas que al cerrar
causan innumerables problemas para la economia del pais.

Cabe sefalar que los resultades que se pretenden obtener al concluir este estudio
ayudaran a que fa administracién de este tipo de holeles, implante un sistema de
control interno que los auxilie en el cumplimiento de sus objetivos.

Con este trabajo se pretende crear en los pequefios holeleros la necesidad de
implantar un sistema de control interno y contar con una estruclura organizacional
bien establecida, como profesionales se tiene la confianza en que esta investigacion
podra aportar conocimientos acerca de como manejar un sistema de control interno en
un hotel pequefio o bien en una empresa que se encuentre en los primeros pasos de
crecimiento.

) Normas y Procedimicntos de Auditoria, IMCP, Inc., 1997, boletin 1010, p. 3.
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ANTECEDENTES DE LA
INDUSTRIA HOTELERA EN
MEXICO.



1. Antecedentes de la industria Hotelera en México
1.1 Qrigen y evolucion.

Para hablar del término hoteleria, es necesario remontarse a miles de anos alrés,
cuando surge la necesidad del hombre para vigjar debido a circunstancias diversas y
disponer de un lugar para descansar o pasar la noche.

Para conocer mas ampliamente como surge la hoteleria, podemos enfocamos en la
cultura romana una de las mas antiguas de la humanidad y que se destacé por sus
incursiones en dislintas regiones del Mediterraneo lo que propicio la creacién de
campamentos tanto para militares como para viajeros.

Al surgir el cristianismo se originaron nuevos conceplos acerca del amor al préjimo lo
que trajo como consecuencia un mejor trato a los viajeros, considerandolos
huéspedes distinguidos.

El surgimiento del cristianismo y del Islam trajo como consecuencia, las guerras
santas y con éstas, la creacion de la orden de San Juan de Jerusalén, la cual estaba
formada por caballeros que brindaban proteccidn a los peregrinos, y defensa a los
lugares santos ( Jerusalén, Belén y Nazeret ), los lugares donde ésta orden
resquardaba a dichos peregrinos, tenian el nombre de hospitales (del latin
hospes=huéspedes), con esto se considera como |a primera aparicion de la palabra
hotel.

Por olra parte mientras Europa tenia su crecimiento en éste conceplo, en el Mexico
prehispanico también ya se tenian sefales de comienzos sobre hoteleria. Las
culturas establecidas en México realizaban viajes principalmente de tipo religioso y la
hospitalidad brindada a quienes viajaban era considerada como un deber sagrado, sin
embargo llego el momento que por la gran cantidad de viajes y viajeros que se dirigian
a ciudades lejanas, se vio la necesidad de crear establecimientos de hospedaje
denominados por la cultura azteca Coacallis, los cuales se encontraban localizados
basicamente a la entrada de las ciudades.



Los Coacallis eran construcciones de un piso con acceso directo a la calle, las
habitaciones estaban distribuidas alrededor de un altar dedicado a Yacatecutli (Sefior
que guia) asimismo contaban también con oficinas administrativas, bafios, la cocina,
el comedor, la oficina del intendente y una pulqueria. Como se puede observar la
cultura azleca ya presentaba en los Coacallis, los servicios que hoy en dia prestan,
las grandes cadenas hoteleras del mundo.

Los Coacallis, recibian toda clase de viajeros, aunque existian algunos destinados
especialmente para clases superiores. La diferencia que existia entre los Coacallis,
de clase baja y los de clase superior, era la calidad de los materiales de construccién
y en los bafios se daba el servicio de femascallis (bafios de vapor). El hospedaje en
los Coacallis, era gratuito porque pertenecia al gobierno, lo (nico que pagaban los
viajeros era su alimentacion.

De ésta forma es que surgen los establecimientos holeleros en el pais y poco a poco
se han ido desarrollando hasta llegar a conformar grandes cadenas hofeleras.

Después del surgimiento de los que podrian llamarse los primeros establecimientos
hoteleros, comenz6 [a etapa de lo que los llevaria a ser hoy los méas grandes hoteles,
es asi como en el siglo Xlli en Florencia ltalia se funda el primer gremio de
presladores de servicios de hospedaje denominado albergatori maggiori.

La historia narra que en ese tiempo ya existia innumerables establecimientos que
daban servicio de hospedaje y alimentacién, los cuales eran conocidos como
hoslerias, mesones y ventas, un ejemplo clare de éste tipo de establecimientos es el
"Hotel Saind Paul" ubicado en la ciudad de Paris. Con respecto a los mesones Francia
fue su mayor exponente, pues la palabra mesén proviene del vocablo francés maisén
que significa casa.

Durante varios siglos hubo un estancamiento en el desarrollo de los establecimientos
de hospedaje los cuales funcionaban como casas particulares que ofrecian
alojamiento y alimentos por un modico pago; sin embargo para el sigio XVl la
revolucion industrial trajo como consecuencia la realizacion de viajes a gran escala, lo
que favorecio el crecimiento de la hoteleria,



A partir de este momento el turismo cobré importancia en todo el continente europeo y
Norteamérica pues comenzaron los viajes de placer y no s6lo por negocios.

Al igual que en el mundo occidental, en México la industria del hospedaje cobra
importancia, y es asi como después de la conquista de los espafioles esla industria
comienza a crecer y a desarrollarse considerando que debia existir un camino que
comunicara a la capilal de la Nueva Espaiia con la Villa Rica de la Veracruz, lo que
sirvio para que el 20 de junio de 1525 abriera sus puertas el primer mesén colonial en
Orizaba Veracruz, propiedad de Don Francisco Aguilar, quien es considerado como el
primer mesonero de la Nueva Espafia, fue tal el éxito obtenido con éste primer meson
que para el 10 de octubre del mismo afio, el mismo Sr. Aguilar abre el segundo meson
coloniaf en el camino de Medellin a Veracruz surgiendo asi lo que podra llamarse la
primera cadena de establecimientos de hospedaje en México y fal vez en toda
América.

El 1 de diciembre de 1525 se crea el primer meson en la ciudad de México propiedad
de Don Pedro Fernandez Paniagua; casi al mismo tiempo, Don Francisco Aguilar abre
las puertas de su fercer meson, pero éste en la ciudad de México.

El afan de los espaiioles por aduefarse de mas tierras, dio origen a viajes mas largos
y a lugares donde no existia poblacion, es asi como surgen las ventas en México las
cuales se encontraban en lugares despoblados. Las ventas hay que sefialar que eran
lugares que ademés de proporcionar alojamiento y alimentacidn a los viajeros,
contaban con espacios especialmente disefiados para la alimentacién de caballos.

Para 1526 Juan de Paredes a nombre de Rodrigo Rangel abre un mesén en el
camino de Medellin a Oaxaca y en ese mismo afio, Juan de la Torre obtiene el
permiso para hacer una venta en lo que hoy es Ciudad Hidalgo Michoacan, y un
meson en Cuernavaca. Cabe sefalar la existencia de un mesén que en su época
tuvo gran importancia, el de San José de Perote ubicado en el camino real de la Vilia
Rica de la Veracruz a México, una venta importante en esa época fue la fundada por
Lencero entre Veracruz y Puebla.



E! gobierno de la Nueva Espaiia, comenzé a observar el gran auge que estaban
cobrando los establecimientos de hospedaje por lo que en 1526, se realiza un
documento que es considerado como el primer reglamento de establecimientos de
hospedaje en México, y cabe sefialar que gracias a este documento, las ventas y los
mesones de la Nueva Espafia eslaban sujetos a regimenes arancelarios en beneficio
de los viajeros.

Durante varios siglos no hubo grandes avances pero es para 1818, cuando en la
ciudad de México se encuentra por primera vez la palabra Holef en la fachada de una
gran casa, la inscripcidn decia * Hotel de la Gran Sociedad *, éste establecimiento
habia nacido como mesén, luego fue posada y finalmente lo llamaron hotel, y asi
funciona hasta 1898, ya para este afio existian en ia ciudad de México veintitin hoteles
entre los que sobresalian el " Hotel de la Bella Union " y el " Hotel lturbide *.

Durante éste periodo hubo un acontecimiento importante que propicio el crecimiento
de los establecimientos de hospedaje, el surgimiento de los servicios de diligencias en
1930, los cuales proporcionaban servicio de {ransportacion en la ruta México -
Veracruz, pero después de un tiempo con la enfrada en funcionamiento del ferrocarril
éste tipo de transportacién perdié imporiancia, durante los afos siguientes se abrieron
nuevas rulas de ferrocarril, lo que trajo como consecuencia la instalacion de
establecimientos de hospedaje a lo largo de la red ferroviaria, para ese momento el
transporte y la hoteleria comenzaban a relacionarse, pues ambos dependian uno del
otro.

Cabe mencionar que durante los dos periodos de levantamientos armados en México,
la industria del hospedaje no tuvo avance alguno sino todo lo contrario ya que muchos
de los establecimientos existentes fueron completamente destruidos, sin embargo en
la época postrevolucionaria comenzo a desarrollarse nuevamente.

La Industria Hotelera Contemporanea en México.
A pesar de |a existencia de hoteles a finales del siglo XVIII, fue hasta 1921 cuando

comienzan a revestirse de importancia, después de terminada la Revolucién surgen
hoteles como el " Gante ", " Gran Hotel Ancira®, “El Fénix" y el * Imperial .



La construccion de infraestructura carretera entre 1920 y 1930 favorecid en gran
manera el crecimiento de la hoteleria en México, es asi como las carreleras México -
Morelia - Guadalajara y otras comenzaron a hacer necesario el establecimiento de
hoteles que hospedaran a los viajeros que hicieran uso de dichas carreteras. Estos
hoteles no deberian ser Unicamente de paso como los existentes en la antigliedad,
sino que deberian prestar servicios adicionales para aquellos que viajaran por placer o
descanso; comenzando asi a formarse los primeros destinos turisticos de México, los
cuales ya contaban con una infraestructura holtelera y de comunicaciones apropiadas.

En este mismo periodo se da ofro gran acontecimiento, la aparicion en México del
avién, el cual acortaria distancias y promoveria la creacion de nuevos centros
turisticos y el crecimiento de los ya existentes, de esta manera, se crean las rutas
aéreas México - Matamoros, Matamoros - Mazatlan, México - Mérida y otras con
destino a Tapachula, Tijuana, Minatitlan y Villahermosa, dejando al descubierto la
hermosura del sureste mexicano, lo que afos mas tarde daria como resultado la
creacién del centro luristico mas importante de México, ubicado en la peninsula de
Yucatan, conocido como la Riviera Maya que abarca desde la ciudad de Meérida,
pasando por Chichen-ltza, Cancin, Tulim hasta llegar a la capital del estado de
Quintana Roo, la ciudad de Chetumal.

En 1822 se cred 1a "Asociacion de Administradores y Propietarios de Hoteles" lo que
mas adelante llegaria a ser la "Asociacién Mexicana de Hoteles®, iniciando asi una
nueva etapa en la historia de la hoteleria en México, pero no fue hasia 1936 que en
México se considera el nacimiento de la industria hotelera moderna, cuando se
inaugura el "Hotel Reforma” en la ciudad de México, el cual ofrecia habitaciones
privadas con bafio, ademas de que fue el primer establecimiento hotelero en prestar el
servicio de personal uniformado (botones, portero, maletero).

A partir de la aparicion de este hotel se comenzé a tomar en cuenta la organizacion
administrativa interna de los establecimientos hoteleros asi como la arganizacién del
personal que laboraba y de los servicios que se prestaban en ellos, el "Hotel Reforma”
es considerado como el primer establecimiento de hospedaje que abrié a México a la
modernidad en la rama hotelera.



Después del * Hotel Reforma " surgieron otros hoteles similares, que buscaban
prestar los mejores servicios, Io que produjo un reto administrativo, logrando asi
relacionar de manera directa o indirecta ofras ramas de servicio que hoy en dia
dificiimente podrian subsistir fuera del contexto de a industria hotelera.

Considerando que gran parte de los hoteles existentes en México pertenecen a
cadenas norteamericanas se ha considerado importante mencionar a continuacion
una breve semblanza del desarrollo de la industria holelera en los Estados Unidos de
Norteamerica desde principios de este siglo:

1900.- Se construye el Inside Inn un hotel temporal para la feria mundial de San Luis
el cual contaba con 2257 habitaciones, fue considerado el hotel mas grande de la
época.

1907 - Es abierto para la aristocracia el Hotel Plaza, ubicado en Nueva York, el cual
contaba con servicio de teléfono en sus 1000 habitaciones.

1910 .- Se crea la Asociacion Americana de Hoteles y Moteles.

1919.- Abre sus puertas el hotel Pennsylvania con 2200 habitaciones, en ese
momento era el mas grande del mundo.

1928.- Se construye el hotel Stevens, hoy el Conrad Hilton.

1928.- La universidad Comell inicia el intercambio de informacion contable con cerca
de 50 hoteles.

1932.- El nuevo Waldorf - Astoria abre y llega a ser el mejor y mas conocido hotel en
el mundo y hasta 1967 también el méas grande en terreno cibico. Con 47 pisos, y
2500 habitaciones.

1942 - 1945.- Durante la segunda guerra mundial, numerosas comidas se sirvieron en
restaurantes de holeles.

1947.- Los hoteles Intercontinental comienzan operaciones en América Latina con
ayuda de la compaiiia aérea Pan American, llegé a ser la primera cadena de hoteles
a nivel internacional.

1952.- Comienzan operaciones los primeros Holiday Inn.

1962.- La cadena de hoteles llamada Motel 6 comienza en Santa Barbara, California
1963.- El hotel Hilton de Nueva York trata de computarizarse y falla.

1964.- La Suprema Corte en Estados Unidos emite un ley en contra de la
discriminacion racial. en holeles y restaurantes.



1967.- El hotel mas grande del mundo es abierto en Moscl con el nombre de Hotel
Rossiya con 3182 habitaciones y cupo para 5890 personas, puede servir a 4500
personas simultaneamente en su restaurante,

1976.- De 20 grandes cadenas hoteleras, 18 utilizan el procesamiento electronico de
datos en la menor parte de su conlabilidad. Se construyen grandes condominios en
destinos turisticos y se rentan como cuartos de hotel.

1980.- Los holeles pueden instalar sus propias estaciones de comunicaciones para
comunicarse via satélite. De la cadena de Holiday Inn, 300 de sus hoteles ofrecen
facilidades de teleconferencias.

1984.- Los destinos turisticos Fantasy son construidos en Hawaii por inversionistas
japoneses.

1990.- Méas de la mitad de los hoteles en Estados Unidos tienen problemas
financieros.

1994.- El Grand Hotel MGM abre sus puertas en las Vegas considerado el mas
grande del mundo, el cual consta de 5005 habitaciones y 8000 empleados.

Para algunas personas el término industria hofelera no deberia emplearse,
argumentan que ésta no produce ariculos. Sin embargo creemos que debe
considerarse como una industria, ya que es parte imporiante de la economia de un
pais, tomando en cuenta que a mayor actividad industrial, existe un mayor nimero de
vigjes aunado a esto un mayor nimero de ventas en holeles, restaurantes,
arrendadoras y otros servicios.

La industria hotelera abarca distintas actividades como: la fransportacion, hospedaje,
alimentacion, diversion y olros servicios, lo que frae como consecuencia bienestar
social, al proveer fuentes diversas de trabajo, ademas de que las aportaciones en
divisas que genera esta industria benefician en sobremanera a la economia nacional,

Para lograr un efectivo ¢recimiento en la industria hotelera no es necesario contar
Unicamente con establecimientos holeleros, sino también con infraestructura
carretera, marilima y aérea por lo que el apoyo del gobierno es indispensable para
contar con esos servicios de los que depende la holeleria en gran medida; ademas de
la necesidad de técnicas especializadas en el manejo de hoteles, tal es el caso de
camaristas, cocineros, recepcionistas, y olros, sin dejar fuera a los encargados del
funcionamiento tanto organico como financiero de tales establecimientos.



La industria hotelera en México ha gozado de un periodo de expansion contintta en
afios recientes. La oferta y la demanda de cuarlos ha aumentado dando como
resultado un incremento en la entrada de divisas al pais, motive por ei cual es
considerada, después de la industria petrolera, como la segunda mas importantes
para la economia de México. En México existen mas de 7000 establecimientos.

1.2.Servicios y destinos turisticos.

La oferta nacional de servicios turisticos esta constituida por las empresas dedicadas
a proveer servicios derivados de la permanencia transitoria de personas en un lugar
diferente a su residencia habitual y derivados del iraslado y de la eslancia en el lugar.
Las empresas comprendidas en el sector luristico se agrupan de la siguiente manera:

1. Establecimientos de hospedaje: incluye a hoteles, moteles, casas de huéspedes,
pensiones, drive-inn y condominios.

a. Hoteles: Como su nombre lo dice esla categoria la forman los hoteles, los cuales
se pueden definir como una " casa que proporciona hospedaje, alimentacidn y una
serie de servicios complementarios “,{1 y dentro de éstos existen clasificaciones que
van desde los de gran {urismo hasta los de una estrella, de acuerdo a su tamafio y a
la calidad de servicios que prestan:

Hoteles Gran Turismo.
Hoteles de 5 estrellas.
Hoteles de 4estrellas.
Hoteles de 3 estrellas.
Holeles de 2 estrellas.
Holeles de 1 estrella.

La clasificacion que realiza 1a Secretaria de Turismo acerca de las categorias de los
establecimiento hoteleros se lleva mediante Ia aplicacion de un cuestionario que ha
sido previamente disefiado para determinar cuales son los requisitos minimos que
debe cumplir un establecimiento de hospedaje con categoria de una a cinco estrellas,
dicho documento recibe el nombre de “ Cuestionario de conservacion e higiene "

1 | smbertine Leonie, Técnica Hotelera., p.42.



Los factores o elementos que se califican son:

1. Personal. 6. Areas recreativas para el huésped.
2. Area de atencién al pblico. 7. Higiene.

3. Habitaciones. 8. Seguridad.

4, Bares y restaurantes. 9. Barios.

5. Servicios e instalaciones complementarias

“Los requisitos minimos que debe cumplir un establecimiento de hospedaje de una a
cinco estreflas son:t"

Hoteles de lujo LEEEE

Buena ubicacion.
Estacionamiento.
Vestibulo.

Sala de fiestas.

Bar.

Tiendas.

Comedores permanentes.
Albercas.

. Cafeteria permanente.
10. Salones.

11. Cocina.

12. Talleres.

13. Lavanderia.

14. Vestibulo de empleados.
15. Incinerador de basura.

16. Habitaciones amplias y con acabados de lujo.
17. Instalaciones de calidad.

oMo WD =

) Informacién otorgada por la Secretaria de Turismo.



Hoteles de 1° clase
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Buena ubicacion.
Estacionamiento.

Veslibulo.

Sala de fieslas.

Bar.

Comedor de 6:00 a 22:00 horas.
Cafeteria.

Salones.

Habitaciones confortables.

10. Cocina.

11. Talleres.

12. Lavanderia.

13. Contenedores de basura.
14. Vestuario.

Hofeles de 2° clase ** y ***

SO oo

Hoteles de 3° clase

Ubicado en buena zona.
Hall de entrada.

Comedor o cafeteria de 6:00 a 21:00 horas.

Instalaciones propias y de calidad.
Habitaciones bien arregladas.
Estacionamiento pequefio.

*

Ubicado en buena zona.
Estacionamiento peguefio.
Vestibulo.

Instalaciones en buen estado.
Habitaciones arregladas.

10



El hotel sujeto a estudio, segln sus caracteristicas entra en la clasificacion de una
gstrella de acuerdo a la normatividad emitida por la Secretaria de Turismo.

b. Pensiones: " Son pensiones los establecimientos que prestan el servicio de
hospedaje, sin llegar a la categoria de hotel *. @ Al igual que los hoteles cuenta con
una clasificacién de acuerdo a la calidad del servicio que presta; esta clasificacion es
la siguiente:

Pensicnes de lujo.
Pensiones de primera.
Pensiones de segunda.

c. Moteles: " Son moteles los establecimientos situados fuera de los nicleos urbanos
y en las proximidades de las carreteras, en donde se faciita alojamiento para
estancias normales, generalmente no superiores a 24 horas, con entradas
independientes desde el exterior, compuestos de dormitorio y cuarto de bafio, y con
garage o cobertizos para automoviles, contiguos o préximos a aquellos *. ©)

d. Drive Inn: " Esle establecimiento tiene caracteristicas del motel anteriormente
mencionado, con la Onica diferencia que en el Drive-Inn, no se necesita bajar del carro
para hacer el registro en la entrada, ya que la ventanilla de la recepcién se encuentra
a la misma altura que el conductor def automavil *. ¢

e. Casas de Huéspedes: " Es un establecimiento de hospedaje destinado casi
siempre a esludiantes y a la juventud en general. Como es de suponer, los precios
son bajos y algunos usan el sistema de auloservicio *. ¢

2ydem.
) 1dem.
 op.cit, p. 43
) idem.



Las cadenas hoteleras han adquirido una gran relevancia en la comercializacion de
los establecimientos de hospedaje del pais sobre todo porque concentran una amplia
porcion de los establecimientos y cuartos de categoria turistica mas elevada,
principalmente en la de cuatro estrellas y mas. * En México se lienen 9 471
establecimientos de hospedaje y 392 402 cuartos de holel, existen alrededor de 387
desarrollos de tiempo compartido que representan el 8.5%, del total mundial ".t)

2. Establecimientos de alimentos y bebidas: Incluye restaurantes, bares, cafeterias,
centros nocturnos y discolecas. En México se cuenta con 14 863 restaurantes que
dan servicio a turistas.

3. Agencias de vigjes: Incluye a todas aquellas agencias ya sea touroperadoras
mayoristas y minoristas, transportadoras, en México existen 4496 agencias de
vigjes.

4. Transportadoras: Incluye autobuses turisticos, ferrocarriles en rutas turisticas,
transporiadoras maritimas, fluviales y lacustres; arrendadoras de automoviles,
aerolineas. En México existen 532 empresas dedicadas al transporie exclusivo de
turismo y 667 arrendadoras de vehiculos. Para dar respuesta a la creciente
demanda de transportacion terrestre, la iniciativa privada a participado olorgando
una mayor calidad en el servicio, propiciando el incremento de las lineas y
unidades de transporte y la modernizacion de los equipos, por ofra parie el
incremento en la participacion de lineas internacionales en el trafico y oferta del
servicio aéreo intensifico la competencia de las empresas mexicanas impulsando
el mejoramiento en la calidad del servicio y su eficiencia, y contribuyendo a
diversificar la captacion de viajeros extranjeros al pais.

5. Servicios complementarios: Incluye tienda de artesanias, balnearios, centros de
convenciones y parques de diversién. México cuenta con 77 campos de golf con
acceso a turistas y publico en general, con 69 marinas y embarcaderos turisticos y
con una oferta de 463 balnearios en las distintas areas geogréaficas del pais.

") Guia de hechos que hacen del turismo en México una prioridad nacional. Secretaria de Turismo



Por las caracleristicas propias de cada destino turistico del pais, la Secrelaria de
Turismo los ha clasificado de |a siguiente manera:;

S e S

Centros integralmente planeados.
Centros radicionales de playa.

Ef Caribe mexicano.

Grandes ciudades.

Frontera norte.

Centros turfsticos del inferior.

Como dato estadistico podemos mencionar que los destinos turisticos deif caribe
mexicano, Cancun, Cozumel, Ista Mujeres y el Corredor de |a Riviera Maya pasaron
de 9,000 a 25,000 cuarlos de hotel en los tllimos 5 afios.

En México exisien 148 zonas arqueoldgicas abiertas al piblico, en cuanto a museos y
galerias, se dispone de 856 y 82 areas nalurales protegidas, las cuales representan
el 6 % del territorio nacional.

Al hablar de destinos turisticos es fundamental considerar los que cuentan con mayor
contribucién a la imagen y economia de México algunos de estos centros y destinos
turisticos son:

Riviera Maya.

Huatulco / Oaxaca.

Ixtapa - Zihuatanejo.

Corredor del Alto Golfo de California. { San Felipe - Santa Clara - Pefiasco ).
Corredor Loreto — Nopolo - Puerto Escondido ~ La Paz - Los Cabos.
Puerto Vallarta — Guadalajara.

Acapulco - Taxco - Cuernavaca.

Mazatian.

Manzanillo.

Corredor Tajin — Veracruz — Los Tuxtlas.

Ciudad de México.

Corredor Tijuana - Ensenada.

Cuidad de Monlerrey.

Cuidad Juarez - Chihuahua - Regidn de la Barranca del Cobre.



Corredor Nuevo Laredo - Reynosa - Matamoros.

Region de! Mundo Maya

Tabasco, Chiapas, Campeche, Yucatan, Quintana Roo

Ciudades coloniales , Del Mar de Corlés, Del Norte, Del programa Tesoros
Coloniales del Bajio, De la Ruta de Cortés, De la Ruta de la Independencia, Del
mundo Huasteco y del Mundo Maya.

Los centros turisticos mas importantes de Mexico estan ligados a corredores o
regiones en los cuales se manifiesta un doble fendmeno.

1. Los centro turisticos propician el desarrollo de polos turisticos regionales, en tormo
al centro turistico principal.

2. A suvez el valor det destino turistico se ve incrementado por 1a riqueza del entorno
regional de ahi que se marque la relacion dual bajo la denominacion de corredores
0 regiones.

1.3 Actualizacidn tecnolégica en el sector turismo.
1.3.1 1S0-8600.

La puesta en practica de un sistema de calidad total ha creado en las empresas la
necesidad de reestructurar su funcionamiento para enfrentar nuevos retos dentro de
los mercados mundiales; exislen varios enfoques acerca de como debe ser un
sistema de calidad.

Tomando en cuenta lo anterior, la Organizacion de Normas Internacionales (ISO)
aprobo las normas de serie 1SO-9000 las cuales, “son consideradas como los
requisitos minimos que debe reunir un sistema de calidad, por lo que una forma de
trabajar en la direccion de un sistema de calidad es estructurando un sistema de
aseguramiento de la calidad basado en estas normas".0)

) Fauregui, Huena Marco, Manuat de Aseguramiento de Calidad 1SO-9000.



Los beneficios que se obtienen mediante el desarrollo y operacion de las normas ISO-
9000 son a corto y largo plazo y ayudan a reforzar la competitividad y a satisfacer las
necesidades de calidad de un producto a un costo conveniente.

Estos beneficios se demuesiran mediante decisiones administrativas informadas y
competentes, control de coslos, incremento de la productividad y reduccion en los
desperdicios.

Las normas ISO-9000 no implican una mayor calidad en el producto o servicio,
simplemente ofrecen una forma de garantizar fa calidad en las compapias.

Los modelos para asegurar la calidad son:

1S0-3000: Normas de aseguramiento de calidad explica los conceptos de calidad y
proporciona direccion para seleccionar, usar y adecuar las normas [SO-
9001,9002,9003,9004.

1S09001:  Sistema de aseguramiento de calidad para el disefio (desarroflo,
produccion, instalacion y servicio),

180-8002: Sistema de aseguramiento de calidad para produccién e instalacion.
150-9003: Sistema de aseguramiento de calidad para inspeccion y ensayo.
150-9004: Elemento de aseguramiento de calidad.

El objetivo de las normas ISO-9000 es eslablecer una racionalizacion en los
diferentes enfoques de los sistemas de calidad.

Las normas mexicanas equivalentes a la norma de 1SO-9000 son:

NOM CC-2: Guias de seleccion y uso de fas normas de aseguramiento de calidad.
NOM CC-3: Modelo para aseguramiento de calidad en el disefio. (desarrollo,
produccion, instalacién y servicio).

NOM CC-4: Modelo para el aseguramiento de calidad en produccion e instalacion.
NOM CC-5: Modelo para el aseguramiento de calidad y pruebas finales.

NOM CC-6: Guias para la gestion de Ia calidad y elementos de sisiemas de calidad.



Las Normas Oficiales Mexicanas son una traduccion directa de las Normas (SO-9000.

1.3.2 Calidad Total

Se considera una cultura organizacional, debido a que busca integrar a todos los
participantes de un proceso dentro de él, esta integracidn se realiza medianie una
capacitacion conlinua y permanente del personal dentro de todos los niveles de Ia
organizacion, con motivo de proporcionar al cliente calidad en cuanto al precio,
servicios y productos que se le ofrecen.

CALIDAD TOTAL

“Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que va a
satisfacer las necesidades ( de los clientes )°.0)

En el ambito hotelero la calidad total se conoce como otorgar un plus, o que significa,
salisfacer las necesidades del huésped o aun mas excederlas.

Esta calidad en el servicio se considera no solo como un compromiso de la gerencia
sino de todo el personal que desempeiia labores de servicios turisticos.

PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL

1. Compromiso de los integrantes de la organizacién y de la alta direccion hacia la
calidad total.

2. Educacion permanente en el total del personal de la organizacion para alcanzar la
cultura de calidad tota!.

3. Entender que la calidad es responsabilidad de lodos los integrantes de la
organizacién.

4. Eslilo de supervision que facilite la participacidn, inlegracidn, orientacion y

comunicacién interpersonal.

Satisfacer a los clientes con productos y servicios de calidad.

Implantar sistemas y procedimientos que mejoren el producto en forma continua.

7. Creery aceptar que ¢l cliente es la parle mas importante de la empresa.

oo

) Gutierrez Pulido, Humberto Catidad Total y Productividad.



La mala calidad significa una utilizacion deficienle de los recursos financieros y
humanos, y entre mas deficiencias y fallas se tenga, los costos por lograr la cafidad
seran mas elevados.

Para que una organizacion obtenga calidad en todo su trabajo simplemente requiere
un cambio de filosofia, la cual debe estar enfocada en alterar la conducta gerencial y
de empleados acerca de la productividad, Edwar Demig considero 14 punios que han
de cumplirse para comenzar a cambiar la flosofia de las empresas éstos se presentan
a continuacién;

Lograr la constancia de proposito para mejorar los productos y servicios.
Adoptar la nueva filosofia.

No seguir dependiendo de inspecciones masivas.

Acabar con la costumbre de conceder negocios solo con base en el precio
marcado.

Mejorar en forma constante el sistema de produccion y los servicios.
Instituir métodos modernos de capacitacion en el trabajo.

Instituir el liderazgo.

Acabar con el miedo.

Reducir barreras enlre las areas staff.

10 Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos de la fuerza de trabajo.

11. Eliminar cuotas numéricas.

12. Retirar obstaculos para el orguilo en el trabajo.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion y capacitacion.

14, Tomar medidas para lograr la transformacion.

B =
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Administracién de calidad total: Es el compromiso de la cultura de la organizacion
dirigido a satisfacer a los clientes mediante el uso de un sistema integral de
herramignlas, técnicas y capacitacion. La administracion de calidad tolal busca la
mejora continua de los procesos de la organizacion dando como resultado productos y
servicios de gran calidad.



1.3.3 Circulos de calidad.

Los circulos de cafidad son parte de la filosofia administrativa de la crganizacion, su
éxito mundial se debe a que los niveles ejecutivos han lomado en cuenta las
sugerencias de los trabajadores de niveles inferiores ademas de que han permitido
que éstas se apliquen.

Un circulo de calidad es un equipo conformado por un pequefio nimero de empleados
voluntarios junto con un supervisor los cuales se rednen periddicamente para
identificar, analizar y solucionar problemas de trabajo ademas de esludiar técnicas
para mejorar fa calidad y productividad de la organizacion.

Los circulos de calidad tienen como proposito aumentar la participacion del personal,
el desarrollo de los empleados y generar beneficios tangibles para la organizacion y
su personal. El trabajo dentro de los circulos de calidad tiene un proceso el cual esta
identificado mediante un flujo de actividades las cuales se mencionan a continuacion:

1. Identificacion de problemas, estudio a fondo de las técnicas para mejorar |a calidad
y productividad, y disefio de soluciones.

2. Explicar, la solucion propuesta por el grupo con el fin de que los gerentes y
expertos técnicos se relacionen con el tema y decidan si se pone en practica o no.

3. Ejecucion de la solucidn por parte de la organizacion.

4. Evaluacion del éxito de la propuesta por parte del circulo y la organizacién.

El proceso de los circulos de calidad utiliza técnicas para extender ideas y luego
analizarlas, algunas de estas técnicas son:

Tormenta de ideas.
Seleccion de problemas.
Analisis de causa y efecto.
Recopilacion de datos.
Graficas e hislogramas.
Presentacion gerencial.
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1.4 Elturismo como una prioridad nacional.
1.4.1 Participacion del turismo en los sectores econdmico y social.

El turismo es uno de los fendmenos socioecondmicos mas importantes de la segunda
mitad del siglo XX. La Organizacion Nacional de Turismo ha realizado proyecciones
que indican que e! tolal de turistas internacicnales alcanzara la cifra de 661 millones
en el afio 2000 y 937 millones en el afio 2010 lo que significa que casi se duplicaré en
volumen de la actual corriente de turistas intemacionales.

En el préximo siglo la actividad turistica sera el lider de! intercambio comercial
mundial, si bien es cierto que en México ha venido creciendo el volumen y el gasto del
turismo nacional e internacional ano con ano, es necesario hacer notar algunos puntos
importartes de este desarrollo compardndole con otros centros y regiones turisticas
del mundo:

1. La lasa de crecimiento del ndmerc de turistas internacionales y de su gasto es
menor frente a otras regiones ¢ paises, las tarifas hoteleras mexicanas son mas
bajas a las ofrecidas en Norteamérica, Hawaii y a la de algunos destinos del
Caribe en instalaciones hoteleras similares.

2. Lacompetencia a base de tarifas reducidas tiende a afectar fa rentabilidad.

Estos cambios en el pedil del turista han provocado profundas modificaciones en los
productos turisticos ofertados por los paises del mundo, destacando la especializacion
y diversificacion de la oferta turistica, a través del valor agregado en materia de
entrenamiento y la elevacion de la calidad en los servicios y en el entomo ambiental.

En 1997 México se sitio como el octavo pais a nivel mundial en llegada de turistas
internacionales, recibiendo 19.4 millones de turistas. En el contexto del continente
americano, México ocupd en 1997, el segundo lugar como receptor de turistas
interacionales, después de Estados Unidos.



El prondstico para el afio 2000 es que México esté recibiendo 49 millones de
visitantes internacionales, con lo que seguird ocupando el octavo lugar a nivel
mundial.

Por tanto es evidente que la tarea fundamental del sector turismo de México es
recuperar y acrecentar la competitividad de los productos luristicos de México.

En México la industria turistica es un elemento fundamental en la creacion de
empleos, se calcula que contribuye con el 20.6 % del total de la planta de empleo,
alrededor de 1 722 200 personas de manera directa y 4 305 400 indirectamente. En
1997, el nimero de empleos directos en hoteles y restaurantes se incremento en 5.2
%. Los nuevos empleos creados en 1997 en hoteles y restauranles, significaron el 8.8
% de todos los nuevos empleos a nivel nacional.

En atencién a las necesidades de mantener, mejorar y ampliar Ia planta de empleo en
el sector, el gobierno  ha dado especial atencidn a la creacion y fomento de empleo
turistico acorde a los lineamientos del Plan Nacional de Desarrollo.

En materia de generacion de divisas el lurismo ocupa el segundo lugar, después del
petrdleo. Segun los dalos més recientes 1997 fue un afo récord en cuanto a la
captacion de divisas, por visitantes internacionales. El ingreso de divisas en 1997 por
conceplo de visitantes internacionales, fue de 7 593.08 millones de ddlares; canlidad
compuesta por la suma de los ingresos por {uristas y excursionistas internacionales.

Las divisas captadas por concepto de visitantes internacionales de 1995 a 1997 se
ubicaron en cerca de 21 000 millones de ddlares y se considera que ha tenido una
tasa media anual de crecimiento de 10.8%.

En el primer semestre de 1998, los ingresos en divisas generados por turismo (4 100
millones de dolares), superaron a los recibidos por exportaciones petroleras (3 874
millones de dolares) El Producto Interno Bruto de la rama 63 referente a hoteles y
restaurantes represento el 4.8 % del Producto Interno Bruto Nacional y el 5.2 % del
valor agregado bruto.



En el estado de Quintana Roo de acuerdo con el dltimo dato publicado por el INEGI
en el afo de 1993, el PIB de ia rama 63 fue el 50.59 % del PIB estatal.

De acuerdo a un estudio realizado por el Consejo Nacional Empresarial Turistico, el
valor total de ia inversion privada en {urismo, es de afrededor de 30 mil millones de
dolares. En el periodo de 1995 a 1997, 61 grupos empresariales invirtieron cerca de
dos millones de dolares en 123 proyectos, sin embargo existen pequeiios empresarios
que también lievaron a cabo proyectos turisticos de menor dimensién. Para 1998 -
2000 se tienen registrados 168 proyectos de 74 grupos empresariales, que
representaran una inversion cercana a los 4 000 millones de délares.)

1.4.2 Alianza para el turismo 1994 - 2000.

La prioridad del gobierno mexicano en cuanto al turismo se canaliza hacia el mejor
aprovechamiento de los mercados nalurales, incorporando al producto tradicional de
playa y sol, ! valioso patrimonio natural, histérico y cultural, extendiendo el beneficio
de la aclividad turistica hacia aquellas regiones de menor desarrolio refativo en el pais
y en las cuales las alternalivas de actividad econdmica productiva son escasas.

Las acciones de politica turistica se orientan a recuperar y hacer crecer los centros y
regiones turisticas mas importantes reforzando la identidad de sus productos basicos
mejorando su calidad ambiental, sumandoles valor mediante la diversificacion de
actividades, incrementando las posibilidades de acceso; terrestre, maritimo y aéreo a
los consumidores, reorientando la promocion de esta renovada oferta hacia los
mercados con mayor potencial de respuesta, dando prioridad a los canales de
distribucidn mas eficaces.

Una accion imporiante es la de incrementar el Valor Agregado a nuestros cenltros
turisticos promoviendo los segmentos de:

Turismo nautico.

Turismo deportivo.

Turismo de observacion a la naturaleza.
Turismo cultural.

Turismo de hombre de negocios y convenciones.

'} La fuente de los datos estadisticos provienc de informacién otorgada por 1a Secretaria de Turisma.
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Este esfuerzo de revaloracion se dirigira en primer término a los destinos {uristicos de
playa, a las principales ciudades de !a frontera norte del pais, ciudades coloniales y al
desarrollo sustentable de una oferta turistica en la Sierra Tarahumara, en el Mundo
Maya del sureste mexicano y en parque naturales y areas protegidas seleccionadas
prioritariamente la zona de la ballena gris en Baja California Sur y la mariposa
monarca el Michoacan.

La politica de desarrcllo de la oferta hotelera nacional esta encaminada a fortalecer,
ampliar y diversificar el alojamiento existente fomentando el financiamiento y la
inversion

Para que exista una politica turistica que funcione, el gobierno ha creado lo que se
conoce como Alianza para et Turismo 1994 - 2000.

Las politicas y acciones contenidas en la Alianza para ef Turismo 1994 - 2000
constituyen un enfoque integral porque coordinan los instrumentos disponibles del
sector publico con las actividades y esfuerzos que realizan los sectores privado y
social.

La Alianza se encargara de fomentar la practica turistica para toda la poblacion de
acuerdo a sus caracteristicas y niveles de ingreso. Como una primera y gran accion
de la Alianza, el Consejo Nacional de Publicidad desarrolia la Campafa * Conciencia
Turistica " en los medios electronicos de difusidn, poniendo énfasis en lfa cultura y
calidad.

La Alianza para el Turismo 1994 - 2000 crea programas para cada organismo que se
vea incluido en el desarroflo y cumplimiento de la Alianza.

La Secretaria del Medic Ambiente Recursos Naturales y Pesca participa con un
programa de pesca y acuacultura; forestal y suelo, medio ambiente e hidraulica a
modo de contribuir con el desarrollo turistico preservando el medio ambiente,
poniendo énfasis y fortaleciendo el turismo ecoldgico ( ecolurismo ) y areas naturales
protegidas ( pesca deportiva ).



Con la Secretaria de Comercio y Fomenlo Industrial y |a secretaria de Relaciones
Exteriores mantiene un programa de politica industrial el cual consiste en brindar
oporiunidades para invertir en desarrolios {uristicos altamente generadores de divisas.

Con la Secretaria de Desarrollo Social se han elaborado e impulsado programas que
apoyen destinos turisticos para la preservacion de areas naturales protegidas con la
finalidad de contribuir a fa diversificacién de la oferta turistica del pais.

Con la Secretaria de Comunicaciones y Transportes dentro del programa de
desarrollo del sector comunicaciones y transportes y la Alianza para ef Turismo se
concertan acciones sobre infraestructura, sefializacion y seguridad carretera, apoyo y
construccion de ejes carreteros en zonas de la region Tarahumara, zona fronteriza de
Baja California y Selva Lacandona.

La Secretaria de Comunicaciones y Transportes y el Fondo Nacional de Fomento al
Turismo buscan fomentar el turismo nautico a través de la promocion de inversiones
para mejorar y ampliar instalaciones turisticas, para terminar obras propias, para la
operacion de puertos y muelles y la habitacion y operacion de nuevas marinas
turisticas.

Con la Secretaria de la Reforma Agraria dentro del programa sectorial agrario se
concertaron acciones para el logro de la seguridad de la tenencia de la tierra y la
incorporacién del suelo al desarrollo urbano de los centros turisticos.

En coordinacion con la Secretaria del Trabajo y Prevision Social dentro del programa
de empleo, capacitacion y defensa de los derechos laborales se desarrollaron
acciones para la generacion de empleos productivos, que contribuya a elevar los
niveles de productividad en los centros turisticos.

En coordinacién con [a Secretaria de Educacion Pablica, la Secretaria de Turismo
participa desarrollando sistemas de competencia laboral para promover la creacion de
estandares de competencia que ayude a la competencia de trabajadores del turismo
en su lugar de trabajo, desarrollando sus actividades con calidad, eficiencia y eficacia,
aumentando la calidad de los servicios incrementando la productividad de las
empresas y el mejoramiento del nivel profesional y salarial de los trabajadores.
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Con el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia se fomenta la realizacion de
seminarios de actualizacién turistica con la participacion de expertos internacionales.

1.4.3 Programa de Desarrollo del Sector Turismo.

El Plan Nacional de Desarrollo 1985-2000 indica que la actividad turistica es la opcién
mas rapida y viable del desarrollo para algunas regiones del pais, ya que el empleo
turistico es de generacion rapida, cuesta menos, incorpora fuerza de trabajo joven y
de ambos sexos; ademas de que el pais tiene ventajas relativas exlraordinarias por su
vecindad con grandes mercados y sobre todo por la singularidad de sus recursos.

El objetivo del Programa de Desarmollo del Sector Turismo es fortalecer la
compeltitividad y sustentabilidad de los produclos turisticos mexicanos para coadyuvar
en la creacién de empleo, ia captacion de divisas y fomentar el desarrollo en regiones
olvidadas. Las metas que pretende alcanzar el Programa de Desarrollo del Sector
Turismo se encuentran:

1. Aumentar [a capacidad compelitiva del seclor. Basado en el desarrollo de
habilidades y desempeiios que permitan fortalecer por un lado los coslos, cuya
disminucién permite un margen de maniobra en las ganancias, y en el precio de
venta. Por otro lado la diferenciacion que permite fijar una entidad y una serie de
atributos  distintivos a un producte, los cuales deben ser adecuadamente
comunicados y percibidos por la demanda. Se fomentardn productos que se
perciban como de valor agregado, organizandolos y distribuyéndolos
adecuadamente para competir con ventajas ante los principales competidores y
desarrollar culturas empresariales de alta competitividad.

2. Promover un desarrollo turistico suslentable. La compelitividad debera lograrse a
pariir de politicas de sustentabilidad de! desarrollo, por lo que el criterio basico de
la competfitividad del turismo mexicano sera la preservacion de los atraclivos
turisticos y su contribucién para elevar {a calidad de vida de las poblaciones
residentes en los centros, regiones y circuitos turisticos. Es necesario promover
las practicas de proteccion al medio ambiente natural y cultural, reconociendo
tanto el valor que tienen en si mismas, como su estrecha interdependencia con las
aclividades turisticas, con el fin de coplimizar su potencial de aprovechamiento
aclual y garantizar su preservacién.
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3. Manlener, mejorar y ampliar la planta de empleo en el Sector Turismo. Se requiere

orientar el desarrollo turistico a mejorar condiciones del empleo turistico, a generar
nuevas fuentes de trabajo, a elevar la productividad de los ya existentes, asi como
su remuneracion. Esto se lograra como resultado del desarrollo y consolidacion del
turismo, estableciendo politicas y lineas de accidn dirigidas a desarrollar la
infraestructura necesaria, a diversificar los destinos y produclos turisticos, a
aprovechar al maximo la capacidad instalada, asi como fa riqueza de los recursos
naturales y culturales.

. Incrementar la captacion de divisas por recepcion de turismo. Incrementar la
captacion y retencion de las divisas en el pais a parir del aumento de la
competitividad tanto a nivel nacional como intemnacional de la actividad turistica
fortaleciendo la identidad y el valor de nuestros destinos turisticos mediante la
diversificacion y optimo aprovechamiento de la oferta llevando a cabo una agresiva
estrategia de promocién que permitira difundir mejor los productos a los
segmentos mas rentables con el fin de que se aumente el niimero y el gasto de los
turistas.

25



EL CONTROL INTERNO COMO
DETERMINANTE EN EL
CUMPLIMIENTO DE LOS

OBJETIVOS DE LA ENTIDAD.




2 El Control Interno como determinante en el cumplimiento de los objetivos de
la entidad.

El control interno apegado a las necesidades de cada organizacién es creado con el
fin de contar con informacién confiable para el cumplimiento de los objetivos de la
entidad y para cerciorarse de las deficiencias del sistema, juzgando si es o no
adecuado, de esta forma se podra emitir una opinién respecto a fa confiabilidad de la
informacion financiera.

Una operacion efectiva de un sistema de control intemo dependera de registros
contables y financieros que estén debidamente disehados, que se lleven en forma
adecuada y que la segregacién de funciones del personal de la compariiia sea
efectiva.

E! implantar un sistema de control intemno responsabiliza a la administracion de toda
entidad a facilitar el cumplimiento de los objetivos, el cual debe crearse basandose en
politicas y procedimientos adecuados para Ia obtencion de los resultados deseados.
2.1 Definicién, objetivos, bases y elementos del control interno.

Definicion de control interno.

Instituto Mexicano de Contadores Piblicos.

" El control internoc comprende el plan de organizacion, todos los métodos coordinados
y las medidas adoptadas en el negocio, para proteger sus activos, verificar fa exactitud

y confiabilidad de sus datos contables, promover la eficiencia en las operaciones y
estimular la adhesidn a las précticas ordenadas por la gerencia ", ©

®HMCP, Normas y Procedimientos de Auditoria, Boletin E-02, 1989
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Jose Alberto Schuster

" El sisterna de control interno comprende el plan de organizacion y todos los métodos
coordinados y medidas adoptadas dentro de una empresa con el fin de salvaguardar
sus activos, verificar la confiabilidad y correccion de los datos contables, promover la

eficiencia operativa y fomentar la adhesion a las politicas administrativas prescritas
" (7

Joaquin Gomez Morfin.

" El control interno consiste en un plan coordinado entre la contabilidad, las funciones
de los empleados, y los procedimientos establecidos, de tal manera que la
administracion de un negocio pueda depender de estos elementos para obtener una
informacion segura, proteger adecuadamente los bienes de la empresa, asi como
promover la eficiencia de las operaciones y la adhesion a la politica administrativa
prescrita ", @®

Objetivos generales del control interno

La estructura de un sistema de control internc encuentra su fundamento basicamente
en las politicas y procedimientos, que daran origen a los objetivos que persigue, lo
cual producira informacién financiera confiable y oportuna para una buena toma de
decisiones.

Los objetivos del controf interno son amplios abarcando funciones administrativas,
operativas y contables: El control interno existe en todos los niveles de autoridad y no
estd centralizado en ningun punto determinado. El interés principal radica en la
comprobacién de las operaciones de la empresa.

De lo anterior se desprende que los cuatro objetivos basicos del control interno son:
1.-Objetivos de autorizacion; Todas las operaciones deben realizarse de acuerdo con

autorizaciones generales o especificas de la administracion, para obtener un control
efectivo sobre los aspeclos vilales de un negocio previniendo fraudes.

™ gchuster José A, Control intermo, Macchi Argentina, 1992, p.2.
™ Gémez Aquino Javier, Organizacién contable de la industria hotelera, ECASA México; p.32.



2.-Objetivos de procesamiento y clasificacion de transacciones: Todas las operaciones
deben registrarse para preparar los esltados financieros de acuerdo con principios de
contabilidad generalmente aceptados y para salvaguardar los activos.

3.- Objetivos de salvaguarda fisica: El acceso a los activos sélo se llevara a cabo por
medio de autorizaciones emitidas por la administracién. Esto con motivo de asegurar
los activos contra pérdidas causadas por el mal manejo de los aclivos.

4.- Objetivos de verificacion y evaluacion: Los datos referentes a los activos sujetos a
custodia, deben compararse paulatinamente con los activos existentes y tomar las
medidas necesarias en caso de diferencias, de esta misma manera se deberan
verificar y evaluar los demas saldos en los estados financieros. Al cumplir el control
interno con este objetivo se puede considerar que, en el momento que exista alguna
falla en el sistema ésta sera deteclada inmediatamenle y se procedera a su
reclificacion.

Bases del control interno.

Cuando una entidad ha decidido implantar un sistema de control interno, se debe
elaborar previamente un examen acerca de las operaciones que han de controfarse,
estableciendo una estructura organizacional adecuada, con lineas de responsabilidad
perfectamente delimitadas; de la misma manera se determinaran los diferentes
departamentos, se nombrara al personal de cada uno de ellos, y se asignaran las
funciones que deberan ilevar a cabo.

Tomando en cuenta lo anterior podemos determinar que las bases para disefar e
implantar de manera correcta un sistema de control interno son:

Departamentalizacidn. Esla base comresponde a la formacion del organigrama
dentro de la entidad, es decir, la creacion de los departamentos que operaran en
dicha organizacion. La determinacidon de los departamentos se realizara de
acuerdo a las necesidades propias y al tamaho de cada entidad por lo que la
dimension de los organigramas puede variar e ir desde los mas simples, que
cuentan maximo con tres niveles hasta los mas complejos que cuentan con cinco o
mas niveles.
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Distribucion del frabajo. Dentro de toda entidad exislen distintos tipos de trabajo,
que van desde el intelectual hasta el fisico siendo importantes ambos. La
conformacién de las entidades tienen distintos departamentos y cada uno tiene su
funcién, por lo que los distintos tipos de trabajo son necesarios para su existencia
pues lan importante es el personal de mantenimiento como el gerente de alguna
de las areas funcionales, todos se relacionan para lograr un solo objetivo.

Asignar fabores al personal. En la asignacién de labores siempre deben existir
normas adecuadas que regulen éslas relaciones, para que se creen condiciones
humanas de trabajo satisfactorias para el individuo, permitiendo que hagan
efectivo su desarollo y que eleven su retribucién y recompensa mediante un trato
equitativo, con lo cual se obtendran resultados favorables en la ejecucion de su
trabajo. La asignacién de labores se hace con el objeto de enfatizar en forma clara
y precisa las responsabilidades y condicicnes de trabajo que esté obligado a
cumplir el trabajador en virtud de las necesidades de cada depariamento.

Delegar responsabilidades. La responsabilidad se puede establecer en dos tipos,
la directa es aquella que tiene un gerente general sobre las actividades de sus
gerentes departamentales y como indirecta se puede entender que es la que tiene
el mismo gerente sobre las aclividades de los subordinados del gerente
departamental. La responsabilidad se clasifica atendiendo a los niveles, por esta
razon al deslindar responsabilidades se debe tener especial cautela.

Elementos de! control interno.

Dentro de un sistema de contro! interno existen ciertos elementos que deberan ser
tomados en cuenta en el momento de su disefio e implantacién, éstos seran
auxiliares en la determinacién de la informacion emitida acerca del estudio y
evaluacion del control inteno, para comprenderlos mejor, a continuacién se sefialan
los mas significativos:

a) Contabilidad. La contabilidad dentro del control interno, es considerada como el
elemenlo mas significativo en vitud de ser la base para obtener informacién
financiera, por lo que debera estar apoyada por un eficiente sistema de control que
garantice su registro y la exactitud numérica que requiere.
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b} Presupuesto. Es necesario considerar que un presupuesto debe cimentarse en
bases estadistica y apreciaciones de hechos y fendmenos aleatorios, y no en simples
estimaciones subjetivas. Los presupuestos son indispensables para las empresas, ya
que van ligados a sus objetivos, organizacion y necesidades, su preparacion esta
basada en la relacion existente de todas las transacciones de la entidad, sin embargo
la utilizacion de los presupuestos no es determinante en el éxito de la entidad pues
tiene sus propias limitaciones, ademas que no todas las entidades hacen uso de éste.

Es importante sefialar que existe el presupuesto base cero el cual es una metedologia
de planeacién, en la que se establecen programas, se fijan metas y objetivos relativos
a la organizacion esle presupuesto se encarga de realizar una revaluacion anual de
todos los gastos, y hace un estudio comparativo de los beneficios y costos en los que
incurre la organizacion.

" Para que el presupuesto cumpla con su mision como elemento del control interno, es
necesario llevar a cabo con regularidad comparaciones entre las cifras reales y las
presupuesladas para determinar las variaciones y, en su oporiunidad, investigar
aquellas en que existan anomalias, con el proposﬂo de corregirlas para lograr una
mavyor eficiencia en la administracion”. ©

c) Estadisticas. Las estadisticas forman parte de los elementos del control interno y
se consideran como idéneas en el manejo de los negocios. Su utilizacion permite que
las supervisiones de las distintas actividades que se llevan a cabo en las empresas
sean consideradas en términos cuanlitativos. " Las esladisticas se basan en
resultados obtenidos con anterioridad y que suelen presentarse mediante el empleo
de graficas que permiten una comparacion rapida y segura de los puntos esenciales”.
{10 De acuerdo a lo anterior podemos considerar a las estadisticas como el elemenlo
de control intemo que determina de manera rapida, las &reas donde existen
deficiencias.

d) Personal. Elelemento de personal es significativo para todo sistema de control ya
que para su funcionamiento es necesario el elemento humano adecuado, es decir, el
personal debidamente capacitado. La capacitacion del personal es importante pues
con esto se minimizan errores y se maximiza la eficiencia. '

™ gp.cit, p. 36.
% [dem.
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e) Equipos electronicos. La utilizacion de equipos electronicos relacionados con
sistemas de contabilidades ha permitido que sean conceptualizados como elementos
importantes dentro del control intermo, considerando que contribuyen al ahorro de
tiempo, reduccion de costos y a la prevencion del mal manejo del patrimonio de la
empresa.

2..2 Estructura del control interno.

La estructura dentro de las entidades no se limita exclusivamente a la forma en la que
esta dispuesta la organizacion, ni a la forma en la que la planta esta distribuida en
caso de que esta exisia, sino que es importante considerar el aspeclo estructural de!
control interno, como parte fundamental en el desarrollo de la entidad.

Para que un sistema de control interno  funcicne adecuadamente es imprescindible la
existencia de una estructura organizacional disefiada para sefialar a aquellos
responsables del establecimiento y revision de los procedimientos de control y para
determinar su grado de responsabilidad er el cumplimiento de los objetivos.

Para comprender mejor el concepto de esiructura del conlrol interno se decidié
comenzar con |a definicidn de lo que es una estructura:

Estructura: " Es la distribucién y orden de las partes de un lodo. Conjunto de
elementos debidamente dispuestos entre si, sujetos a esfuerzos diversos destinados a
soportar cargas ¢ pesos exteriores™, (10

Profundizando mas en el tema de la eslruclura del control interno podemos
mencionar, que dicha estructura estd formada por tres elemenfos, los cuales en
conjunto se consideran como las politicas y procedimientos que le dan seguridad a la
entidad en ef cumplimiento de sus objeivos, gracias a éstos existe un control dentro de
la operacion de las actividades de toda entidad, de ahi la importancia de una
estructura de control interno adecuada para cada organizacion.

“Y Gran Diccionario Enciclopedico .Programa Educativo Visual, Colombia 1992.
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El boletin 3050 de normas y procedimientos de auditoria referente * al estudio y
evaluacion del control interno™ sefiala que:

* La estructura del control interno de una entidad consiste en las politicas y
procedimientos establecidos para proporcionar una seguridad razonable de poder
lograr los objetivos especificos de la entidad. Dicha estructura consiste de los
siguientes elementos:

a) Ambiente de control
b} Sistema contable
¢) Procedimientos de control ™ 12)

Ambiente de conirol:  Se refiere a todos aquellos factores que afectan directamente,
a la organizacion como son politicas y procedimientos, los cuales fortalecen o debilitan
los controles establecidos, estos factores tienen que ver principalmente con el frabajo
de la administracion ya que la existencia de un buen ambiente de control indica que la
administracion considera significativamente la existencia de controles.

Algunos de estos factores son:

1. Actitud de la administracian hacia controles intemos establecidos.
2. Estructura organizacional.

3. Métodos para asignar autoridad y responsabilidad

4. Politicas y praclicas del personal.

5. Funcionamiento del consejo de administracion y sus comités.

Sistema contable. " Consiste en los métodos y registros establecidos para identificar,
reunir, analizar, clasificar, registrar y producir informacion cuantitativa de las
operaciones que realiza una entidad economica. Complementando lo anterior,
consideramos que es importante mencionar que el elemento, de sistema contable esta
intimamente relacionado con el cumplimiento de los principios de contabilidad
generalmente aceptados, dichos principios establecen las bases de cuanlificacion de
las operaciones del ente econdmico y la presentacion de la informacion financiera.

2 IMCP. Normas y Procedimientos de auditoria. Boletin 3050, p. 4.
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Los principios de contabilidad relacionados con este elemento son:

Principio de valor historico original. Principio de dualidad econdmica.
Principio de negocio en marcha. Principio de periodo contable.
Principio de revelacidn suficiente. Principio importancia relativa.
Principio de consistencia. Principio entidad.

Principio realizacion

El sistema contable es importante porque va a ayudar de forma directa a la entidad a
obtener informacion financiera la cual comunicara los sucesos relacionados con la
oblencion y aplicacion de los recursos, ademas de que su utilizacién va dirigida a
cuantificar las actividades que realiza y de él dependera la confiabilidad de los estados
financieros en el momento de la toma de decisiones.

Para que un sistema contable cumpla con [a caracteristica de confiabilidad debe
contar con métodos y regisiros que:

a) [denlifiguen y registren (inicamente transacciones reales.

b) Describan oportunamente todas las transacciones detallandolas para que permitan
su adecuada clasificacion.

¢) Cuantifiqguen en unidades monetarias las operaciones que se realizan en la
entidad.

d) Registren transacciones en el periodo correspondiente.

e) Muestren adecuadamente dichas transacciones en los estados financieros.

Procedimientos de control:  Estan constituidos por procedimientos y politicas ajenos a
los que forman el ambiente de control y el sistema contable, en conjunto aportan
seguridad razonable a |a entidad para el cumplimiento de sus objelivos.

La existencia de estos procedimientos no garantiza que sean efectivos dentro de la
enlidad, es por esto que su efeclividad sera determinada por una revision de auditoria.

Considerando la naluraleza de los procedimientos de conltrol se pueden clasificar en:
detectivos que ayudaran al descubrimiento de errores o desviaciones que no se hayan
identificado en el control preventivo, y preventivos son establecidos para evitar errcres
cvando se realizan diversas transacciones.
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“ Los procedimientos de control estan dirigidos a cumplir con los siguientes objetivos:

a) Debida autorizacion de transaccicnes y aclividades.

b} Adecuada segregacion de funciones y responsabilidades.

¢) Disefio y uso de documentos y registros apropiados.

d) Establecimiento de dispositivos de seguridad que protejan los activos.” (13

La estructura del control interno  de una entidad determinara la forma mas adecuada
de establecer procedimientos y politicas dentro de ella, es necesario que sus
elementos consideren cierlos aspeclos que ayuden a hacer efectivo su cumplimiento.

Estos aspectos los menciona el boletin 3050 de normas y procedimientos de auditoria
referente * al estudio y evaluacién del control interno ™ son:

1. Tamano de la entidad.

2. Caracteristicas de la Industria que opera.

3. Organizacion de la entidad.

4, Naturaleza del sistema conlable y de las lécnicas de controles establecidos.
5. Problemas especificos del negocio.

6. Requisitos legales aplicables.

La existencia y conservacion de la estructura del control interno depende basicamente
de la administracion, pues ésta es [a principal encargada del cumplimiento de los
objetivos de la entidad.

2.3. Evaluacion del procesamiento electronico de datos (PED).
En la actualidad el procesamiento electrénico de datos es un factor primordial en los

registros contables, gracias a €l se han logrado avances tanto en el ahorro de tiempo
como en {a oportuna obtencion de informacidn financiera.

U3 idem. p. 6
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Los datos son uno de los recursos mas valicsos de las organizaciones y a pesar de
ser intangibles, es necesario que sean controlados, con el mismo cuidado que los
activos de la entidad por lo que es importante tener en cuenta lo siguiente:

1. “La responsabilidad de los datos es compartida conjuntamente por alguna funcion
determinada de la organizacion y fa direccion de informatica.

2. Un problema que se debe considerar es el que se origina por la duplicidad de
datos y consiste en poder determinar a los propietarios o usuarios posibles y la
responsabilidad de su actualizacidn y constancia.

3. Los dalos deberén tener una clasificacion estandar y un mecanismo de
identificacion que permila detectar duplicidad y redundancia dentro de una
aplicacion y de todas las aplicaciones en general.

4, Se deben relacionar los elementos de los datos con las bases de datos donde
estan almacenados; asi como los repories y grupos de procesos donde son
generados.” (1)

El procesamiento electronico de datos forma pade de cualquier sistema de
informacion, el cual basa su funcion a través de una entrada, un proce$o y una salida
de datos. La entrada se refiere al ingreso de datos de la computadora, el
procesamiento constituye la manipulacion de datos ya procesados.

ENTRADA = PROCESAMIENTO = SALIDA

El impacto que puede tener una deficiencia en el controf interno establecido en el FED
puede ser menos evidente gue si no lo hubiera, al repercutir en los datos financieros a
manera de distorsionar la informacién que los mismos presentan, dado lo mencionado
el auditor tiene la obligacion de realizar su revision utilizando todos los elementos que
le permitan asegurarse que la informacion a dictaminar esta siendo procesada
adecuadamente.

™ Echeniqu, José A., Auditoria en Informatica, Mc Graw Hill, p. 117
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La utilizaciéon del procesamiento electronico de datos ayuda a tener mejores controles
dentro de la enlidad no solamente en el aspecto contable sinc también en ef
operacional, lo que implica una revision a ésle, previa a la del control interno,
realizando un estudio y evaluacion del sistema de procesamiento para analizar si, la
informacién obtenida mediante su aplicacién es confiable en el momento de emitir una
opinién,

El area de procesamiento electronico de datos debe contar con una estructura
organizacional adecuada que ayude al establecimiento y supervision de los
procedimientos de control. Cuando se ha determinado hacer el estudio y evaluacion
del control interno, al procesamiento electronico de datos es necesario considerar que
existen controles inherentes a éste, los cuales se enfocan tanto a la organizacion
general del departamento, como a !a operacién de la computadora que incluye la
entrada, proceso y salida de los datos.

PROCESO DEL PED EN EL EXAMEN DEL CONTROL INTERNO.

E! estudio del control interno incluye el andlisis y la comprensién de los métodos que
se utilizan para procesar los datos, con el objeto de determinar si, las técnicas
establecidas cumplen con los objetivos, requisitos y salvaguarda de la informacion.

El alcance al efectuar el examen del control interno establecido en el érea del PED,
dependera de la importancia de las aplicaciones en el proceso de la informacion
financiera. Cuando una empresa lleva sus operaciones mediante un procesamiento
electronico de datos, es necesaria la revision periddica del PED, esta revision debe
incluir principalmente lo siguiente:

1. Actividades de reinstalacion.

2. Desarrolio del sistema.

3, Desarrolio de los programas para |a computadora,
4, Generaci6n y conversion de los datos de entrada.
5. Operaciones del centro de cémputo.

6. Existencia en respaldos de informacion.
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En el PED se definen los controles generales y controles de aplicacion los cuales se
enfocan a la organizacion general del departamento y a las funciones de quienes
intervienen en el desarrollo de sistemas .

Habra casos en que el auditor deba confiar en el control interno del PED vy, por lo
tanto, tenga que evaluarlo y después probarlo en forma completa e integral a través
de pruebas de cumplimiento. Sin embargo, también habrad casos en que por el
resultado esperado de sus pruebas sustantivas, de la importancia relativa y del riesgo
probable, el auditor oblendra la evidencia suficiente y competente que le permita
solamente evaluar ciertos controles internos y reducir substancialmente sus pruebas
de cumplimiento limitdndolas a probar controles inlernos importantes de entrada,
proceso y salida y, por lo tanto solamente cumplir con fa primera fase y, segin las
circunstancias, cumplir principalmente la sequnda y omitir la tercera. Cabe mencionar
que dichas fases seran expuestas mas adelante.

Al abarcar el tema de la evaluacion del control interno del PED, ha de tomarse en
cuenta que el buen funcionamiento de éste dard seguridad al audilor de que la
informacion que emite, es confiable. Por lo general para que esta confianza exista es
necesario primeramente hacer una evaluacion del control interno que regula al PED,
tomando en cuenta los controles generales y de aplicacion que lo forman, y definirlos
para comprender el funcionamiento dicho PED. Los controles generales del PED, se
enfocan a la organizacion general del departamento y a las funciones que desemperia
el personal que interviene en el desarrollo de los sistemas, por otro lado los controles
de aplicacion se refieren a aguellos controles establecidos para la operacion del
computador que incluye las funciones del procesamiento, es decir la entrada,
procesamiento y salida de datos. Cuando una empresa lleva sus operaciones por
medio de PED, tiene la opcion de tenerlo ya sea dentro o fuera de la misma.

Cuando la empresa ha decidido tener su PED dentro de tas instalaciones de su

negocio, debe considerar ciertos aspeclos en el estudio y evaluacidn de su control
interno, referentes a los tipos de control antes mencionados, estos aspeclos son.
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Controles generales.

1. Preinstalacion.

2. Organizacion del departamento del PED.
3. Control del desarrollo del sistema.

4. Control de la documentacion.

5. Control de la operacién

Controles de aplicacion.

1. Controles de entrada.

2. Controles de proceso.

3. Autorizacion y controles de salida.
4. Establecimiento de huellas o pistas.

Cuando la empresa ha decidido tener su PED fuera de la empresa debe tomar en
cuenta los siguientes aspectos en el momentoe de su estudio y evaluacion.

1. Seleccion del centro de computo.
2. Contrato de servicio.

3. Control de dalos.

4. Personal.

5. Otros controles.

Para estudiar y evaluar el control interno del PED se debe seguir una secuencia ya
que el alcance de los procedimientos va en funcién a la aplicacion de ésta. La
secuencia que se debe seguir para el estudio y evaluacion del control interno del PED
considera llevar a cabo tres fases las cuales son:

PRIMERA FASE
Las empresas que registren sus operaciones mediante el PED y que obtengan

informacién financiera mediante él, deben realizar un estudio prefiminar obligatorio y
necesario de la forma en que funciona dicho PED.
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El estudio preliminar debe realizarse para determinar cual es la importancia del
procesamiento electrénico de datos tanto para la informacion financiera como para el
conocimiento que debe tenerse del equipo de computo existente. Al realizar el estudio
preliminar se deben seguir los siguientes aspectos:

a. Descripcién de aplicaciones.
b. Estudio general del equipo de computo.
¢. Conclusién.

SEGUNDA FASE

Ampliacién del estudio del conirol interno que se llevo a cabo en fa primera fase.
Cuando en el estudio preliminar se encentraron aplicaciones de importancia al
obtener informacién financiera y  transformaciones a la informacion, estas
aplicaciones se deben ampliar por la necesidad que tiene el auditor de contar con un
medio confiable para obtener informacién.

La ampliacidn del estudio y evaluacion del control interno tiene como objeto dentro del
trabajo del auditor, conocer de forma més detallada las caracteristicas y aplicaciones
de los sistemas y juzgar la eficiencia de los controles internos existentes.

Al ampliar el estudio preliminar se deben cumplir ciertos aspectos los cuales se
mencionan a continuacion:

Andlisis de la organizacion de! centro de computo.

Andlisis de los programas.

Evaluacién de los conlroles scbre el proceso de las aplicaciones.
Determinacion de la existencia de manuales operativos.
Determinacién de la existencia de manuales para usuarios.
Evaluacion de los conltroles sobre bilacoras.

Evaluacion de los controles contra contingencias.
Determinacién de la existencia de planes contra fallas.
Documentacion de las existencias de planes contra fallas.
Documentacion de las caracteristicas de los sislemas.
Evaluacion de los controles para la proteccion de programas.
Documentacion de los elementos de seguridad fisica.

~FT T mempanoe
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m. Evaluacién de la funcién de auditoria interna en el PED.

n. Determinacién de fos controles cuando el PED se realice en un centro de
computo externo.

0. Conclusion.

TERCERA FASE

Pruebas a los controles de PED. En esta fase se deben realizar pruebas de forma
obligatoria que den al auditor la confianza en ia informacién que emita el control
interno y cuando los sistemas sujetos a procesos sean de importancia para la entidad
ademas de las, transformaciones de informacién. E! enfoque de las pruebas a los
controles de PED estd encaminado a que el auditor obtenga evidencia del
cumplimiento de los sistemas de acuerdo a lo determinado en fa segunda fase.

En la fase tres es importante tomar en cuenta el cumplimiento de los siguientes
aspeclos:

a. Analizar los programas

b. Evaluacién de ios controles de aplicacion especificos.
c. Determinacién y desarrollo de las pruebas de auditoria.
d. Evaluacion de las pruebas de cumplimiento.

Dentro de |a tercera fase existe una fase altema, que apoya en el estudio y evaluacion
del control interno del PED, esta fase es optativa y ayuda a incrementar la eficiencia
en los resultados de la auditoria, y consiste en:

1. Utilizar la computadora para lograr pruebas de auditoria mas efectivas,

A parlir de esta fase es necesaria la especializacion del auditor con respecto al
procesamiento electrénico de datos tomando en cuenta que juzgara los controles
establecidos y lievara a cabo las pruebas necesarias para comprobar la eficiencia det
equipo de computo.

La utilizacién de un procesamiento electronico de datos dentro de las empresas ayuda
a que el trabajo del auditor tenga evidencia suficiente y competente.

40



2.3.1. Pruebas de auditoria.

Las pruebas se van a aplicar para comprobar que los procedimientos no solo se
realicen sino que sean realizados apropiada e independientemente, por lo
consiguiente las pruebas de cumplimiento se encargaran principalmente de cuesltionar
¢Fueron ejecutados los procedimientos necesarios? , scomo se ejecutaron? y
jquiénes los ejecutaron?.

El disefio de las pruebas de cumplimiento se fleva a cabo principalmente para reunir
evidencia suficiente de la eficacia de los controles que funcionan dentro de la entidad.
Este disefio, persigue ciertcs objetivos los cuales se mencionan a continuacion:

a) Ejecutar los procedimientos previstos.
b) Ejecutar adecuadamente los procedimientos.
c¢) Segregar funciones con el personal que ejecute los procedimientos.

Las pruebas de cumplimiento van a inspeccionar les documentos relativos para
obtener evidencia, esto permitird una evaluacion de la forma de ejecucién de los
procedimientos.

El propésito de las pruebas de cumplimiento es proporcionar al auditor la seguridad
razonable de que su cliente aplica los procedimientos de control segtn lo indica el
disefio del sistema establecido por la administracién asi mismo prevenir, detectar y
corregir posibles errores que afectaran directamente a los estados financieros. El
auditer se interesara en que el personal responsable haya desarrollado
adecuadamente los procedimientos. Estas pruebas pueden aplicarse como pruebas
detalladas de los saldos o como pruebas de las transacciones.

Al realizar pruebas de cumplimienlo el auditor selecciona varias fransacciones de
cada deparlamento y les da seguimiento a través de la lotalidad de! sistema,
prestando especial atencion a los hechos que muestren, si las caracteristicas del
control estan en operacién.

Estas pruebas de cumplimiento generalmente se concentraran en el control interno de
areas que el auditor considere criticas, pues no es necesario que sean probados
todos los aspeclos de conlrol para obtener el grado de seguridad deseada.
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En algunas revisiones el auditor analiza areas dudosas para determinar e} grado de
cumplimiento del sistema. En un sistema manual es deseable seleccionar pruebas de
cumplimiento a través de todo el aio debido a los frecuentes cambios en el personal
ya que éstos dan como resultado, variaciones en el grado en que el cumplimiento de
los trabajos est¢ de acuerdo con procedimientos establecidos; también el mismo
personal puede no ser consistenle con la manera de como realizar su trabajo en
diversas épocas durante un ano.

Para un sistema compularizado se aplica el mismo concepto de pruebas debido a que
muchos sistemas de PED tienen cambios en programas.El interés al aplicar pruebas
de cumplimiento es particularmente verificar que los procedimientos de contabilidad se
ejecuten de manera independiente.

Las pruebas de cumplimiento incluyen la inspeccion de documentos y técnicas de
indagacion y observacion. Las pruebas referentes a la inspeccién de documentos
son las que verifican la existencia y constancia del control que lleva a cabo la
administracionde la organizacién acerca del contenido de los documentos, por medio
de comparaciones entre los datos de los documentos, pruebas matematicas y
cumplimiento de autorizaciones. Por olra parte las pruebas de indagacion y
observacion dependen particularmente del objetivo que se pretenda alcanzar con la
prueba. Existen varias técnicas para comprobar los controles internos en los sistemas
y éstas pueden ser las siguientes:

a) Lote de datos de prueba

Se refiere a las pruebas que el auditor realiza para verificar
por medio de los sistemas, el seguimiento de las operaciones. El auditor utiliza los
elementos de entrada, proceso y salida de datos con diversas entradas de datos que
al ser procesados en el programa utlizado, se identifiquen los resultados
predeterminados. Este lipo de prueba se lleva a cabo principalmente cuando los
procedimientos de las operaciones de la enfidad se realizan por medio de equipos
electronicos.
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b} Datos de prueba integrados.

Esta técnica es utilizada en sistemas donde la
informacion cambia paulatinamente; ya que consiste en establecer datos ficticios
denlro del proceso en que el auditor llevara a cabo sus pruebas; es decir los datos
reales de las transacciones se combinaran con los datos ficticios, esta aplicacion
permite obtener resultados confiables de fas pruebas del auditor, pues al ser
procesados al mismo tiempo y con el mismo programa se coteja la eficacia del contral
intemo.

¢) Simulacion paralela.

Esta técnica es utilizada para verificar sistemas en los que se
procesan grandes cantidades de datos. La simulacidn paralela es la técnica en la que
el auditor crea su propio programa basandose en el sistema exislente en la
organizacion con el proposito de comparar tento los resultados del programa fuente u
original como los resultados obtenidos por el sislema creado por él. Esta técnica
busca probar el sistema en el que se lleva a cabo el control de la entidad.

d) Verificacién de los programas a través del estudio por diagramas.

Contrariamente a las dos técnicas anteriores esta técnica es utilizada para probar la
eficacia de programas sencillos, consiste principalmente en el estudio del sistema por
medio de un diagrama; esle esludio busca determinar el grado de confiabilidad que
lienen los sistemas de la enfidad. La utilizacién de esta técnica requiere de la
especializacién del auditor ya que el andlisis de los diagramas de flujo de informacién
es complejo.

e) Pruebas de sistemas en linea.

Esta prueba consiste en verificar en los sislemas, que al
momento de realizar transformaciones en los datos, estos cambios se procesen de
manera inmediata. En los sistemas en {inea existen controles por medio de claves
para evitar |a realizacion de lransacciones no autorizadas.
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f) Paquetes de auditoria

" Es un conjunto de programas que permite al auditor aplicar
una serie de técnicas para verificar controles internos en los sistemas, pero sobre
lodo, para extraer y procesar informacion de los archivos con mayor facilidad *.09

Estos paquetes son considerados como una de las mejores formas en que el auditor
puede abarcar el procesamiento electrénico de datos. Son muchos los beneficios que
otorgan los paquetes de auditoria entre los cuales sobresalen: Ahorro de tiempo de
auditoria y amplios alcances al verificar fas operaciones realizadas en la  entidad.

g) Programas especiales.

Esta técnica consiste en la elaboracién por parte del auditor
de programas que procesen informacion contenida en archivos dentro de la
computadora. Estos programas pueden ser preparados por el mismo auditor, por
personal de la organizacién o por algun otro especialista. La utilizacion de esta técnica
es costosa ya que el tiempo en la elaboracion y prueba de los programas puede ser
largo, sin embargo se considera una de las técnicas mas seguras en la evaluacion dei
control interno del procesamiento electrénico de datos.

h) Pruebas especificas.
Estas pruebas se utilizan para verificar calculos simultaneos a
los que realiza, el proceso real.

i) Imagen del contenido de la memoria
“ Esta técnica consiste en solicitar una impresion
de cierta parte del programa registrada en la unidad centra! de la computadora”. (16}

i} Rastreo.

Esta técnica consiste en elaborar un listado de cada uno de los pasos de
los procesos que se llevan a cabo dentro de la computadora y otorgar asi evidencia
del desempeno del Jos programas.

3 IMCP. Normas y Procedimientos de Audiloria. Boletin 5080, p. 30.
U op.cit. p. 34
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k) Mddulo de auditoria integrados.

Esta técnica se basa en crear un conjunto de
programas de auditoria que vayan incluidos dentro del sistema de la enlidad, los
cuales al procesar una operacion ejecutan las funciones fipicas de auditoria. Estos
programas son realizados y controlados por el auditor y funcionan al mismo tiempo
que los sistemas operantes establecidos por la administracion.

I) Evaluacion de casos bases.

Esta técnica consiste en probar previamenie la
instalacién de los programas de la entidad, mediante la técnica de lote de datos de
prueba.

m) Bitacora.

Esta técnica consiste en la lectura de bitacoras por el auditor, las cuales
le proporcionaran informacion acerca del manejo y de los cambios en los programas
de la computadora. Esta técnica ayuda al auditor a cerciorarse de que el empleo de
los programas se esta lievando adecuadamente.

n) Mapeo.
Esta técnica ayuda al auditor a conocer como y cuando se ejecutaron los
programas existentes en Ja entidad.

Los resultados de las pruebas de cumplimiento en muchas ocasiones presentan
desviaciones de cumplimiento; la predeterminacion y evaluacion de eslas
desviaciones son fundamentales para determinar que tan confiables son los controles
internos existentes. Se entiende por desviacién de cumplimiento a todo aquel
procedimiento que debidé efecluarse y no se efecluo o bien no cumplié con el
procedimiento establecido. Existen faclores que causan la existencia de desviaciones
de cumplimiento, algunos de éstos son:

Errores humanos causados no premeditados.

Cambios en el personal si previa induccion.
Cambios en el volumen de transacciones.
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2.4. Métodos para estudiar y evaluar el control interno.

Existen diversos métodos para evaluar el control interno, que serviran como guias
generales para deteclar errores o deficiencias en el flujo de las operaciones. Estos se
consideran como parte fundamental del estudio y evaluacién del control interno pues
aportan una base sélida y confiable acerca de las labores que se realizan en una
entidad y los pasos de cada uno de sus procedimientos. Los métodos son los

siguientes:

1. Método de Cuestionario.

Consiste en la formulacion de preguntas,
encaminadas a conocer los aspectos més
importantes del control interno, tales como:
areas, procesos y rutinas.

Dichas preguntas serén aplicadas en forma de
cuestionario al personal seleccionado de la
entidad, las cuales se disefiaran de acuerdo al
proposito que se persigue, los cuestionarios
aplicables a este método se consideran como
estructurados ya que las preguntas se
encuentran elaboradas de manera previa, de
acuerdo a su clasificacién, las pregunias
pueden ser abiertas o cerradas y estas (ltimas
a su vez se dividen en dicotomicas, cuando la
respuesta es afirmativa o negativa; o bien de
abanico cuando las opciones de respuesta se
encuentra entre varias categorias. Las
pregunias que se elaboran para obtener
informacion deben ser estructuradas de
manera que una respuesta negativa determine
deficiencias en el control interno.
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2. Meétodo descriptivo Consiste en obtener de manera escrita una
descripcion de todas y cada una de las
atribuciones de la administracién dentro de la
entidad, como son: funciones, areas de
responsabilidad, personal, politicas,
procedimientos, departamentos. Este mélodo
explica en un documento los pasos de las
operaciones y aspectos especificos del control
interno.

Consiste en sefialar los procedimientos de !a

3. Meétodo gréfico entidad mediante diagramas de flujo. Estos
diagramas indican por medio de figuras
esquematizadas el flujo de las operaciones
realizadas dentro de la entidad.

4. Método mixio Consiste en una combinacion de los tres
métodos anteriores para evaluar el control
interno.

Método de cuestionarios y método grafico
Método descriptivo y método de cuestionarios
Método descriptive y método grafico

Método de cuestionarios, método descriptivo
y mélodo gréfico.

Ventajas de los métodos para estudiar ef control interno.
Método de cuestionarios.

Ahorro de tiempo en la realizacion del estudio del control intemo, ya que su
presentacion facilita la manera de resolverlo, debido a que las preguntas son
previamente elaboradas.

Permite una revision mas agil y sencilla del trabajo realizado.

Su presentacion permite evaluar el control interno de manera sencilla.

Al ser un cuestionario, el cliente liene en mente que es un requisito de la auditoria.
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Método descriptivo.

Es recomendable en pequefias entidades econdmicas, en donde el control intermo
es limitado por sus recursos Y necesidades.

Evita la rutina de hacer preguntas ya elaboradas.

Profundiza aspectos que no se consideran en el cuestionario, pero que pueden ser
relevanles para la revision.

Permite mayor libertad al auditor en su esfudio del control interno.

Método gréfico.

Puede ser rapidamente leido y captado, lo que permite entender facilmente el
sistema existente.

No exislen preguntas rutinarias a las que se tenga que sujetar el auditor.

Su presentacion permite una identificacion plena de la division de labores.

Destaca los puntos del sistema en los cuales se pudiera tener confusion.

Fl auditor a {ravés de los métodos anteriores obtendra la informacién acerca de la
existencia de los controles, sin embargo para obtener una adecuada evidencia de este
hecho, se debe comprobar la informacion recabada a fin de cerciorarse acerca de:

a) Elcumpliendo de las politicas prescritas.
b) La existencia de controles efectivos.
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SIMBOLOGIA PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUJO

DOCUMENTO

INICIO / FINAL

VERIFICACION | AUTORIZACION

PREPARACION

<l >

OPERACION MANUAL

OPERACION

CONECTOR

@

ARCHIVO Y CONTROL

AN
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2.5. Deficiencias que podria presentar el control interno.

La evidencia de deficiencias en el contro! interno tiene su origen en el estudio que el
auditor realice de éste en una entidad. Cuando el auditor determina que hay
situaciones a informar al cliente es necesario pensar que existen deficiencias en el
contro! interno.

Las deficiencias pueden ser consideradas por el auditor como focos rojos en la
operacion ¢ disefio de la estructura del control inferno, por lo que debera hacerlo del
conocimiento del cliente ya que dichas deficiencias conduciran necesariamente a una
baja en la capacidad de registro y proceso de informacién financiera dentro de la
entidad.

Las deficiencias se clasifican en las de disefio y las de operacién.

A continuacion se mencionan las deficiencias presentadas en el apéndice  del
boletin 3050 referente al “Estudio y Evaluacién del Controf Interno, situaciones a
informar " de normas y procedimientos de auditoria

Deficiencias en el disefio de la estructura del control interno.

1. Disefio inadecuado de la estructura del control interno.

2. Inadecuada segregacion de funciones.

3. Falta de revisién y aprobacion de fransacciones , polizas y reportes.

4, Procedimientos inadecuados para evaluar y aplicar principios de contabilidad.
5. Deficiencias de salvaguarda de activos.

6. Técnicas inadecuadas en el control de transacciones.

7. Mal disefio del sistema de suministro de informacidn

Deficiencias en la operacion de la estructura del control interno

1. Deficiencias en los controles para prevenir y delectar irregularidades en la
informacion financiera.

2. Fallas en el suministro de informacion.

3. Violacion premeditada a los controles establecidos.

4. Fallas en la salvaguarda de activos.
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5. Fallas en la ejecucion de funciones de la estructura del control interno.

8. Inadecuada aplicacion de principios de contabilidad con el proposito de afectar
informacién financiera.

7. Falta de adhesién a politicas y procedimientos establecidos.

8. Falta de capacitacion y entrenamiento de empleados.

9. Deficiencias en la operacion de la esltructura del control intemo.

Existen otras deficiencias ajenas al disefio y operacion de la estructura del control
interno las cuales se mencionan a continuacion:

1. Ocultar transacciones con partes relacionadas.

2. Deficiencias en la correccion de errores en el control inferno.
3. Parcialidad de los responsables en la toma de decisiones.

4. Obtencion de informacion incorrecta del cliente al auditor.

2.5.1 Indicadores que sefalan errores en ¢l control interno.

Es importante considerar que dentro de toda entidad existe el riesgo lalente de una
distorsion importante en la informacién ya sea por errores o iregularidades; ademas
de ofras deficiencias que se pudieran encontrar como las que enuncia normas y
procedimientos de auditoria en el boletin 3070 referente a la * responsabilidad del
auditor en el descubrimiento de errores e irregularidades™

A continuacién se mencionaran algunos riesgos adicionales dentro de las debilidades
que puede presentar el control interno.

a} Dudas con respecto a la integridad o competencia de la administracion.
Estas se refieren al compromiso de ia administracién para con la organizacion, siendo
honesta y capaz en el cumplimiento de los objetivos de la misma.

La administracién esta controlada por una persona y no hay un consejo o comité
de vigilancia efectivo.

Existe una compleja estructura corporativa, no justificada.

Los intentos por corregir las principales fallas del control interno fracasan.

Rotacion del personal clave en los departamentos de contabilidad y finanzas.

Se efectian cambios frecuentes de auditores extemos o asesores legales.
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b} Situaciones extraordinarias, tanto interas como externas.

Las situaciones extraordinarias son otro riesgo adicional dentro de las debilidades que
presenta el contro! interno y se refieren a todos aquellos aspectos internos o externos
que limiten u obstaculicen el crecimiento y desarrollo de |a empresa sujeta a revision.

Crisis en la industria.

Falta de liquidez

Deterioro en la generacién de utilidades.

Falta de crédito accesible.

Desacuerdo entre accionistas

Peligros de obsolescencia debido a que la empresa se encuentre operando en
algin campo altamente tecnificado.

Dependencia en un nimero reducido de clientes o proveedores.

Presién sobre el personal de contabilidad para la terminacidn de los eslados
financieros, en un periodo corto.

Malas relaciones laborales.

Cambios inexplicables en los indices de operacién.

c¢) Operaciones inusitadas.

Son principalmente las operaciones que se presenlan fuera del periodo al que
corresponden, 0 en ocasiones al cierre del ejercicio afectando de forma directa a la
informacion financiera.

Operaciones extraordinarias especialmente en fechas proximas al cierre del
periodo y que tienen repercusiones importantes en los estados financieros.
Operaciones con personas relacionadas entre si. ( conflicto de intereses ).

Pagos por conceplos de servicios prestados que parezcan excesivos en relacion
con el trabajo desempeiiado.

d) Problemas para obtener una evidencia suficiente y competente en la audiforia.

Los problemas en la obtencion de evidencia suficiente radican en la inexactitud de la
informacion financiera derivada del mal registro de las operaciones, falta de personal
competente, y mala comunicacion en la realizacion de fransacciones significativas.

Registros inadecuados
Documentacion inadecuada de las cperaciones
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Excesivas diferencias entre los registros contables y confirmaciones.
Respuestas evasivas, poco razonables o contradictorias, por parte de la
administracion a las interrogantes planteadas en la auditoria.

e} Ciertos factores, privativos de un ambiente de procesamiento elecironico de datos.
Este riesgo va relacionado con las dudas con respecto a la integridad y competencia
de la administracién y la problemética de no presentar evidencia suficiente en la
auditoria, provocando repercusiones en la informacion financiera y efectos de esta
limitacion sobre su informe acerca de errores e irregularidades.

Incapacidad para obtener informacién de las bases de datos, debido a una
documentacidn insuficiente u obsoleta de programas o del contenido de los
registros.

Numerosos cambios en los programas que no se documentan, aprueban o
verifican.

Conciliacion inadecuada de las bases de datos y las operaciones procesadas con
fos registros contables.

2.6 Ventajas de la implantacion de un sistema de control interno.

Los planes de organizacion y todos los métodos, procedimientos y pasos coordinados
son la plataforma del control interno dentro de la entidad, para ello se establece una
base confiable para la conservacion de los objetivos que se persiguen en dichos
procedimientos. Para poder estar seguros de que el control interno es confiable, se
debe validar aplicando pruebas de auditoria.

Una vez que decimos que es confiable el control interno, se oblienen las siguientes
venlajas;

El alcance fijado para las pruebas de auditoria sera menor.

Por consiguiente, el tiempo empleado por parte de los auditores sera menor.
La auditoria sera mas efectiva y rapida.

La informacion sera oportuna, confiable y segura ayudando a una mejor toma de
decisiones.

5. Ayuda a la prevencion de fraudes evitando robos y malversacion de fondos.

el
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6. Ayudara al cumplimiento de los objetivos establecidos por fa empresa.
7. Separa las funciones de autorizacion, ejecucion, custodia de operaciones.
8. Promueve las potencialidades del personal que labora en la organizacion.

2.7 Procedimientos de auditoria

Segin el boletin 5010 del Instituto Mexicano de Contadores Publicos referente a
*Procedimientos de auditoria de aplicacion general”® dice que :

Procedimientos de auditoria: Son el conjunto de técnicas de investigacion aplicable a
una partida ¢ a un grupo de hechos y circunstancias relativas a los estados financieros
sujetos a examen, mediante los cuales el contador publico obtiene las bases para
fundamentar su opinion”.

Los procedimientos de auditoria seran aplicados de acuerdo al criterio del auditor, el
cual decidira la técnica o procedimiento de auditoria mas conveniente para obiener la
certeza que fundamente su opinion.

El alcance de los procedimientos de auditoria se refiere a la relacion existente entre
las transacciones examinadas (determinadas mediante pruebas selectivas) y las que
forman el total de aquellas sujetas a estudio.

Los procedimientos de auditoria no necesariamente deben aplicarse a la fecha de
examen, en algunas ocasiones son mas utiles en fechas distintas a dicho examen.

Considerando que los procedimientos de auditoria son técnicas de investigacion
aplicables a cierto grupo de hechos, conviene hacer mencion de las técnicas de
auditoria.

Técnicas de auditoria: Son los métodos practicos de investigacion y prueba que el
contador publico utiliza para comprobar la razonabitidad de la informacién financiera
que le permita emitir una opinién profesional. Siendo éslas las siguientes :

1. Estudio general. Se refiere al estudio que el contador debe realizar acerca de los

estados financieros, partidas importantes e informacién general de la empresa
sujeta a revision.
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. Analisis. Se refiere al examen minucioso que el auditor debe realizar acerca de los
elementos que constiluyen a los estados financieros y las partidas importantes.La
técnica del analisis se lleva a cabo generalmente a: safdos y movimientos.

. Inspeccion. Se refiere al examen fisico de documentos y materiales para verificar
su existencia en los estados financieros

. Confirmacién. Se refiere a la obtencion de informacién de manera escrila por
parte de personas ajenas a la empresa las cuales tengan conocimiento acerca de
las operaciones realizadas en la misma, las cuales pudieran confirmar de forma
valida acerca de algunos asuntos. Las confirmaciones pueden ser positivas,
negativas o indirectas.

. Investigacion. Se refiere a la obtencioén de informacin por parte de empleados y
funcionarios de la empresa.

. Declaracion. Se refiere al documento en que se menciona el resultado de las
investigaciones realizadas con personal de la empresa.

. Certificacion. Se refiere a la obtencion de informacién escrita en la que se asegure
de forma veridica un suceso. Esle documento debe estar firmado por la autoridad
y debe estar legalizado.

. Observacion. Se refiere a la presencia fisica del auditor en el momento de la
realizacion de las operaciones dentro de la empresa.

. Calculo. Se refiere a probar de manera matematica el resullado de las partidas.
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2.8 Metodologia para la revision del Control Interno.

El ser humano siempre ha estado en constante observacion de los hechos vy la
metodologia se ha encargado de estudiar a los hechos observados.

El método es el procedimiento o serie de pasos que nos lleva a fa oblencién de
conocimientos, son pasos sisteméaticos que ayudardn a lograr su proposito a través
de la investigacion documental y la investigacién de campo.

Metodologia a seguir en el estudio y evaluacion del control inferno.

Recopilacion de datos generales de ia entidad.

II. Planeacién del trabajo.

a) Analisis de riesgo.
b) Evaluacion preliminar.

b.1) Comprender del ambiente de control,

b.2) Comprender el sistema contable.

b.3) Comprender los procedimientos de control establecidos por ia
administracion.

b.4) Evaluacion del disefio para verificar su eficiencia y prevenir detectar y
COITegir errores.

- b.5) Formulacién de juicios acerca de la confiabilidad del control interno

establecido.

Hl. Revision general del sistema.

Vi

a) Programa de auditoria.

a.1) Pruebas de cumpiimiento.
a.2) Pruebas sustantivas.

Evaluacion del Procesamiento Electronico de Datos ( PED ).
Informe.

Carta a la gerencia.
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Para que la metodologia cumpla con el propdsito por el cual fue disefiada, y los
resultados obtenidos después de su aplicacion cumplan con el objelivo de
propormonar evidencia suficiente acerca del funcionamiento del sistema de control
interno, asi como de la buena estructuracion de sus elementos, a continuacion se
describira en que consisten cada uno de los pasos del disefio de la metodologia.

. Recopilacion de datos generales de la entidad.

Tamafio

Giro

Estructura organizacional
Sistema contable
Problematica de la entidad.

En esta etapa de la metodologia se consideran aspeclos que el auditor debera tomar
en cuenta para la revision del control interno. Dichos aspectos como tamafio, giro,
estructura organizacional, sistema contable y problematica de la entidad,
proporcionaran informacion general de la organizacion.

1. Tamaiio : E! auditor procurara oblener informacién acerca de la dimension de las
instalaciones de la entidad sujeta a revision. Este dato proporcionara informacion
acerca de la capacidad de la enfidad, asi como una aproximacién del flujo de
transacciones que realiza,

2. Giro : La empresa es una unidad de produccién economica integrada por diversos
elementos, estas empresas se dividen en industriales, comerciales y de servicios.
Las industriales fransforman malerias en productos Utiles para ser consumidos, las
comerciales son intermediarios y las de servicios facilitan las actividades de las
anteriores.

3. Estructura organizacional : Establece las relaciones formales entre las diversas

unidades de la empresa la cual esta constituida por elementos sobre los que tiene
que actuar la organizacion pudiendo ser:
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Materiales: son los instrumentos necesarios para el
funcionamiento de la empresa.

Personales: son las personas que trabajen en la empresa.

Formales:  establecimiento de normas y vinculos que delimitan
el ambito 0 esfera de actuacién de cada persona y organismo.

EMPRESA
MATERIAL FORMAL
Mobitiario Reglamentos
Maguinaria Leyes
Enseres Manuales de organizacion.
PERSONAL
Empleados
Directivos
Ejecutivos

La eslructura organizacional de una empresa es la combinaciéon de personas,
normatividades y manuales unidos en una coordinacion sisltematica y eficaz para
lograr el objetivo deseado.

Entre los instrumentos que auxilian al cuadro directivo para organizar una entidad,
destacan por su importancia, el organigrama que representa un grafico estatico, bajo
la forma de documento, donde se muestran las distintas relaciones, dependencias y
conexiones que pueden exislir entre los departamentos y servicios que refleja la
estructura de una organizacion formal y los diagramas de proceso que representan
las operaciones que inteérvienen en una tarea.
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4. Sistema contable: Es un conjunto de procedimientos que se siguen para
registrar y cuantificar las  operaciones de una empresa con el objeto de obtener
informacién financiera.

El ambito del sistema de accion no se limita al departamento de contabilidad, sine que
se extiende a todos los departamentos de una empresa, encausando desde sus
origenes los datos y documentos dtiles para la formulacién de libros de registros
contables y estados financieros.

Para que un sistema contable sea eficaz en su desemperio, se ha determinado que
debe contar con los siguienies elementos: catalogo de cuentas, documentos fuente,
diagramas de flujo, guias de procedimientos e informes. Los dalos regisirados en el
sislema conltable podran ser procesados en dos formas.

* Manual. * Electronica.

La eleccion de cualquiera de estas formas, dependera basicamente de las
necesidades de la entidad con respecto a la obtencion de informacion financiera.

5. Problemética de la entidad: Se refiere a los problemas propios de cada empresa,
es decir debilidades existenles ya sea en su estructura organizacional, en
su sistema coniable, o en areas especificas de su funcionamiento.

Il. Planeacién del trabajo.

En la planeacion del trabajo es importante tener un conocimiento del sistema de los
controles respectivos, eslo como base para realizar la evaluacién preliminar y
determinar la confianza que se va a depositar en los controles asegurando la exaclitud
y confiabilidad de éstos.

a) Analisis general de riesgo.

Al revisar y estudiar un sistema de control, el mayor interés para un auditor sera la
prevencion y deteccién de errores e irregularidades en el registro de los datos de
contabilidad y en el desemperio de las operaciones.
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En este primer paso el auditor debera analizar los aspectos positivos y negativos que
afectaran su trabajo; es decir determinar el grado de riesgo en el momento de planear
su trabajo de revision, algunos de estos aspectos son:

1.

Como se originan las operaciones de la empresa, origen y grado de riesgo en la
utilizacion de actives, volumen de las transacciones realizadas en la empresa.

. Rotacion y calidad del personal que labora en la empresa, prestigio de la

administracion, elementos de la estruclura del controt interno, procedimientos que
se llevan a cabo en operaciones con clientes, bancos, acreedores y proveedores,
en general todos aquellos fenémenos que provoquen el incumplimiento de los
procedimientos de control interno establecidos.

. Existencia de manuales de procedimientos formulados claramente, y  con

difusion a todo el personal que labora en la empresa.

. Mantener una supervision de los procedimientos que permitan el cumplimiento del

control interno.

. Existencia de un sistema de informacidn financiera con formatos establecidos para

planear y controlar la informacién que requiera seguimiento y que sus
modificaciones sean unicamente en cantidad no en estructura.

. Consideracion de que a pesar de revisiones previas al control interno se puedan

detectar falias ya sea distintas o iguales a las detectadas en las otras revisiones.

. Procesamiento de transacciones en centros distribuidos de manera interna o

externa.

. Si el trabajo de la funcion de auditoria interna tiene calidad y se le otorga la

importancia, como medio para proporcionar informacion en el estudio y evaluacion
del control interno, asi como verificar si estd cumpliendo con el objetivo para el
cual se determino su existencia denfro de la empresa.

. Comentar con [a administracion su compromiso en el establecimienlo y

mantenimiento de los procedimientos de control, a existencia de debilidades en los
sistemas de control y proporcionar las medidas correctivas.
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La determinacion del riesgo implicito en el trabajo, es parte fundamental en el
momento de planear el alcance de trabajo de auditoria con el objeto de identificar las
caracteristicas propias de la empresa.

Ei riesgo de auditoria va directamente relacionade con la imporiancia relativa y ambos
términos influyen de manera representativa en los procedimientos a aplicar en la
auditoria, por lo que debera ser necesario definir a que se refiere cada uno:

Importancia relativa: Es el impacto significativo que muestran las partidas en los
estados financieros. La importancia relativa se determina en funcion al efecto que
causa una partida en la informacion financiera atendiendo a su naturaleza o monto.

Riesgo de auditoria : Es la posibilidad de que por parte del auditor se emita una
opinion sin salvedades acerca def control inlerno con excesiva importancia relativa.

El riesgo de auditoria es el efecto conjunto y combinado de tres tipos de riesgo que
surgen en un trabajo de auditoria, a pesar de su existencia individual deben integrarse
para que el riesgo exista; estos riesgos son:

Riesgo inherente: Es la posibilidad que ocurran errores imporiantes en un rubro, en
funcion de sus caracteristicas propias.

Rigsgo de control: Es la posibilidad de que existan errores y que estos no sean
prevenidos 0 en su caso detectados por ef sistema de control interno. Este riesgo
disminuira en funcion de la efectividad con que el sistema de control interno alcance
los objetivos.

Riesgo de defeccion: Es la posibilidad de que los errores no sean detectados por los
procedimientos se auditoria ulilizados por el auditor. Este riesgo disminuira
dependiendo de la efectividad de la aplicacion de los procedimientos de auditoria.

La importancia relativa y el riesgo de auditoria deben ser considerados por el auditor
para asegurarse que la evolucion de resultados lenga evidencia suficienle y
competente para que en su opinion, juzgue si los estados financieros cumplen con
principios de contabilidad generalmente aceptados.
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De no considerar fa importancia relativa y el riesgo de auditoria, pudiera llegarse al
final del trabajo y encontrar que los resultados obtenidos no tienen evidencia suficiente
y competente que fundamente la opinién del auditor.

Dentro de la planeacién del trabajo de auditoria la importancia relativa debera tomarse
en cuenta para que de esta forma el auditor seleccione informacién financiera que de
acuerdo a su experiencia, le ayude a evaluar los resultados obtenidos y preparar su
informe.,

&l auditor debe considerar la importancia relativa de planeacion al momento de aplicar
los procedimientes de auditoria para cada cuenta, esto con la finalidad de detectar
errores importantes en los estados financieros, al mismo tiempo se debera tomar en
cuenta el riesgo de audiloria, evaluando el riesgo general en base a los conocimientos
que el auditor tenga acerca de la empresa, su giro y el entorno de control (que son la
estructura organica, calidad de la administracion, politicas y procedimientos de la
empresay.

Cabe mencionar que al finalizar el frabajo, la evaluacion del riesgo de auditoria puede
cambiar, pues los riesgos inherentes y de control se estiman y al aplicar los
procedimientos de auditoria se puede concluir que dichos riesgos variaron, eslo
origina ampliar el alcance de los procedimientos o adicionar algunos permitiendo
reducir el riesgo de deteccion y alcanzar el riesgo de auditoria planeado.

En caso de que exisla un nivel de importancia relativa el auditor debera comentarlo
con el Director General de ia empresa, para hacer las correcciones necesarias; si por
alguna circunstancia se hace caso omiso a la advertencia se debera considerar la
posibilidad de emitir un informe u opinién con salvedades u opinién negativa.

b )Evaluacién preliminar

Es la realizacién de un esludio preliminar en donde se
identifican las fallas aparentes del control interno. El objetivo de esta etapa es que el
auditor determine si el control interno es confiable. El juicio que el auditor tiene acerca
de que si los controles son confiables ayudara a realizar una revision mas amplia
aplicando pruebas de cumplimiento y sustantivas. En caso de que el control interno no
sea confiable, el auditor planearad nuevos procedimientos de auditoria para tener un
mayor alcance en la revisién.
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En esta etapa a pesar de la evaluacion que se ha hecho acerca del control interno, es
importante mencionar que cualquier juicio que se haya emilido es preliminar y sera
considerado definitivo Unicamente después de que el auditor lleve a cabo lo siguiente.

b.1} Comprender el ambiente de control.

El auditor obtendra conocimientos acerca del ambiente de control, a manera de
entender la actitud, conciencia y acciones de la gerencia y del consejo de
administracion. Para comprender el ambiente de control, el auditor debera analizar el
contenido de la forma de: Politicas, procedimientos y acciones

Ambiente de conftrol.

El ambiente de control es la combinacion de elementos que afectan la efectividad de
politicas y procedimientos de la entidad.

La adecuada evaluacién de los factores del ambiente control debe tomar en cuenta y
documentar lo siguiente.

| Actitud de la administracién hacia controles internos establecidos.
1. Caracteristicas e infegridad de la adminisiracion.

Este apariado se refiere basicamente al comportamiente de la administracién dentro
de la empresa, es decir, si su participacién es legal, qué responsabilidad tiene al tomar
decisiones de alto riesgo, como es el manejo de los activos de la entidad, si busca el
cumplimiento de los objetivos. Asimismo el auditor determinara, si la administracion
cumple con sus obligaciones en el momento de contratar personal, en caso de tener
alguna preferencia por algtin grupo social y cvdl es la influencia que ejercen sobre los
empleados a su cargo.

2. Compromiso de la administracién sobre la razonabilidad de los estados financieros

En este apartado se observara si la administracion cumple con los principios de
contabilidad, si toma en cuenta las sugerencias del auditor o bien si la administracion
distorsiona la informacién financiera para su beneficio.
Otro aspeclo a tomar en cuenla es el volumen de transacciones realizadas con parles
relacionadas y si existe justificacion en su realizacion.
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3. Compromiso de la administracion para disefiar y mantener sistemas contables y
conlroles internos efectivos.

En este apartado el auditor formulara ciertas preguntas para determinar hasta dénde
la administracion, estd comprometida para alcanzar el éxilo de !a entidad. Las
preguntas son las siguientes:

¢ Cuanto interés tiene la administracion por las deficiencias en los sistemas
contables y en los procedimientos de control ?

¢ Estan establecidas y comunicadas adecuadamente, las politicas defa
entidad respecto a codigos de ética y conflictos de interés ?

¢ Existen procedimientos que prevengan actos ilegales ?

¢ La administracién lleva a cabo una continuidad a problemas financieros o
variaciones en el presupuesto?

¢ Son adecuados los recursos maleriales y humanos, de contabilidad y del PED ?
¢, Existen criterios de contratacion, remuneracion, evaluacion y entrenamiento del
personal de la administracion ?

¢, Queé tan frecuente es la rotacién de personal en puestos claves ?

¢ Si existen gran cantidad de errores en registros contables determinados en
auditorias anteriores ?

Il Estructura organizacional de la entidad.

La estructura de la organizacion de la entidad tiene como responsabilidad suministrar
una base segura para la planeacion, ejecucion y control de las transacciones de la
entidad y la emisién de informacion.

En una organizacion es importante que exista una estruclura administrativa bien

definida lo que permitirad un menor riesgo o deficiencias potenciales en el ambiente de
control.
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1. El auditor deberd tomar en cuenta la estructura de la organizacién, el giro af que
perfenece, famarfio y objetivos que persigue la misma.

El auditor debe evaluar de forma detenida la complejidad de la estructura tomando en
cuenta, la velocidad que ha tenido la empresa en crecer y de que forma ha enfrentado
este crecimiento . Si ha absorbido nuevas empresas o si se tienen subsidiarias
descentralizadas y qué tan compleja es la estructura de |a organizacion.

2. El auditor debe valuar la estructura de fa administracion, para comprobar
si de acuerdo al tamafo y giro de la empresa la supervisidn y el controf son los
adecuados.

Esta valuacion sera realizada a las operaciones de las empresas que se encuentren
centralizadas o bien, descentralizadas, con el fin de determinar si los controles para
cada una de ellas son los adecuados.

3. La asignacion de autoridad y responsabilidad seré de acuerdo al giro y tamaiio de
la empresa.

El auditor debe evaluar los métodos utilizados por la administracidn para comunicar el
alcance de la autoridad y responsabilidad de! personal, y para determinar el nivel de
comunicacidn existente entre el deparlamento de contabilidad y procesamiento
electronico de datos con el objeto de un mantenimiento efeclivo tanto en el sistema
contable como en los procedimientos de control.

Ill. Funcionamiento del consejo de administracion y su comité.

El auditor realizara las siguientes actividades para determinar el grado de
funcionamiento del consejo de administracion asi como def comité de auditoria:

1. Verificar si la existencia del comité de auditoria es adecuado al tamafio y giro de la
empresa.

2. Determinar si el consejo de administracién delega funciones al comité de auditoria.

3. Evaluar la reputacion y la experiencia de los miembros del consejo de
administracion y su comité.
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4. Verificar que el consejo y su comité cumplan con su funcidon de establecer
objetivos y politicas controlarlas y tomar las decisiones adecuadas y oportunas.

5. Revisar que el comité cumpla con sus funcione respeclo a los estados financieros
y verificar su grade de autoridad en la vigilancia del proceso para obtener
informacion financiera.

6. Evaluar la comprension del consejo de administracién y comité respecto a las
operaciones de la entidad.

7. Verificar que el consejo y su comité, se reinan periodicamente con los auditores
externos para conocer los resultados del trabajo de auditoria y tomar decisiones
pertinentes respeclo a las deficiencias u omisiones.

IV. Métodos de control administrativo para asignar autoridad y responsabilidad.

Este factor se refiere a aquellos métedos por medio de los cuales la administracidn de
la entidad llevara a cabo sus controles, para evaluarlos se considera lo siguiente:

1. Si existe un departamento de auditoria interna, si realiza funciones que le
competen, si informa al nivel adecuado el resultado de su trabajo y si ayuda a
determinar problemas en el ambiente de control.

2. Siexisten mélodos de asignacion de responsabilidad
3. Si existen contingencias o influencias externas que importen a la entidad.

V. Politicas y practicas dej personal.

b.2) Comprender el sistema contable.

Entender las transacciones importantes que afecten a los estados financieros
Conocer el origen de las lransacciones.

Entender los registros contables y todos aquellos aspectos que intervengan en el
procesamiento de las transacciones.

Entender la continuidad en el registro de las transacciones.

Entender el procesamiento en el informe para la elaboracion de los estados
financieros.
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Sistema contable.

“ El sistema contable consiste en las politicas, métodos y registros establecidos para
identificar, reunir, analizar, registrar y producir informaciéon cuantitativa de la que
realiza una entidad econdmica ™. (7}

El auditor debera analizar y evaluar el sistema contable de la entidad. La informacién
que requiera, para realizar estas actividades la podra reunir por medio de platicas con
la gerencia de finanzas.

La autorizacion de sistemas electronicos de registros es un elemento importante en el
proceso contable, para determinar el grado de uso de dichos sistemas en la entidad,
y es necesario que el auditor sea asesorado por un especialista ya sea interno 0
externo.

Examinar el sistema de computo empleado en la entidad, liene por objeto evaluar la
importancia de los controles de la organizacién.

El uso de computadoras para llevar a cabo el registro contable de las operaciones de
una empresa, es cada dia mas utilizado, sin embargo no todas las empresa lo ulilizan
por lo que para evaluar el sistema contable de las organizaciones se debe tomar en
cuenta que:

Cuando el uso de sistemas electronicos de registro es dominante, se considera
necesario tener conocimientos suficientes acerca del PED y del entorno y
estructura del control de operaciones mediante la utilizacion de equipo de
coémpulo.

Cuando e! registro contable se lleva a cabo mediante un sistema de registro
manual se deberan tener conocimientos acerca del sistema contable de |a entidad,
sin ser necesasios los conocimientos acerca del PED, sin embargo se podran
mencionar los beneficios de la implantacion del PED en el sistema contable de la
organizacion.

7 Normas y Procedimientos de Auditoria , Boletin 5030 ,p.11
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Para entender el funcionamiento del sisterna contable de una entidad es necesario
conocer el mayor general y todos aquellos registros que lo componen mencionando a
continuacion;

A. REGISTROS DE LAS SIGUIENTES OPERACIONES.

Compra y recepcion de articulos y maleriales.
Cuentas por pagar y pagos.

Cuentas por cobrar y cobros.

Pedidos, embarques y facturaciones.
Nominas y personal.

B. CONTABILIZACION DE LOS SIGUIENTES RUBROS

Gaslos
Inventarios y cuentas.
Aclivos fijos y depreciaciones.

Después de que el auditor ha estudiado la balanza y los registros que fa componen,
debera elaborar una lista de los registros que considere mas impertantes y de las
cuentas de los estados financieros que se ven afectadas con dichos registros.

El auditor debera hacer por cada registro lo siguiente:

1.

w

o n

Describir el propésito de la cuenta afectada aplicando el principio de importancia
relativa.

. Determinar la forma de contro! de la cuenta y sus registros.
. Controlar los movimientos y los errores en las operaciones.
. Elaborar un perfil de las operaciones mas frecuentes determinando la naluraleza

del procesamiento.

. Determinar el uso y las funciones imperantes del proceso.
. Reconocer y comprobar el flujo de transacciones por medio del sistema.
. Andlisis del sistema verificando las posibles modificaciones para evaluar de mejor

forma el impacto en ef proceso contable.
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En algunos casos es importante realizar un analisis minucioso del PED, esto
Onicamente cuando existe un ambiente de procesamiento muy amplio. Pues es
necesario evaluar cada sislema considerando la importancia de las operaciones
procesadas y el aumento en el riesgo de errores significativos en el sistema o en el
personal,

b.3) Comprender los procedimientos de control establecidos por Ila
administracion.

El auditor comprenderé los procedimientos de control establecidos, los cuales estan
constituidos por politicas y procedimientos que en conjunto aportan una seguridad
razonable a la entidad en ef cumplimiento de sus objetivos.

De acuerdo a la comprensién de dichos elementos, el audilor entendera los
procedimientos de control aplicados para cada operacion.

Cuando el auditor haya comprendido los procedimientos de control interno, podra
proporcionar conocimientos acerca del disefio de politicas, procedimientos y registros
ya sea para el ambiente de control, sistema contable o bien para los mismos
procedimientos de control.

Procedimientos de control,

Para que los objetivos especificos de fa administracion se cumplan es necesario
establecer procedimientos de confrol que ayuden a tener seguridad razonable de
dichos objetivos, pero el que se tengan controles establecidos no garantiza que estén
operando adecuadamente, por tal motivo el auditor tiene la responsabilidad de
evaluarlos, en funcién de los resultados obtenidos en el estudio del ambiente de
control y sistema contable.
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Los procedimientos de control se evaluaran mediante preguntas que el auditor
elaborara y que aplicara a los propios procedimientos considerando lo siguiente:

¢ Qué podria salir mal ?

¢, Podrian los procedimientos de control detectar y prever que suceda esto ?

Si la respuesta anterior fuera afirmativa, entonces: ; Se descubriria el error en la
ejecucion normal de las actividades?

Si la respuesta anterior es negativa enlonces:

¢ Cuando seria descubierto ?

Si el error no fuera detectado oportunamente. ; Qué efectos produciria en los
estados financieros ?

Si la respuesta anterior afirma que si se afectarian los estados financieros, entonces:

¢, Qué tipo de pruebas sustantivas determinarian e} o los efectos de los errores en los
estados financieros 7

Cuando el auditor realiza |a planeacion de fa auditoria no es necesario retomar todos
los procedimientos de control existentes en la entidad; sin embargo en la planeacion
de su trabajo determinara los procedimientos que decidio evaluar considerando el
tamarnio y complejidad de fa organizacion, de acuerdo a la comprension que tenga de
la estructura del control interno y los influjos que pudieran existir entre sus elementos.
Los resultados de la comprension formaran parte de los documentos de la planeacidn
de fa auditoria.

Los documentos acerca de la evaluacidn de la estructura del control interno
comprenderan la conclusién del auditor acerca de las influencias del ambiente de
control sobre el sistema contable y los procedimientos de control de la entidad,
ademas de aquellos cuestionarios, memorandas descriptivas o diagramas de flujo que
identifiquen lo relativo a la importancia relativa, riesgos y pruebas de audiloria.

La evaluacion de los riesgos de auditoria surgira después de que el auditor tenga un
conocimiento amplio de la eslructura del control interno, y cuando haya determinado la
importancia relativa de los elementos de fa misma para asi definir las pruebas de
auditoria que aplicara.
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b.4) Evaluacién del disefio del sistema de control para verificar la
eficiencia y prevenir, detectar y corregir errores.

La revision del disefio del sistema de control busca evaluar si dicho sistema es
confiable, capaz de proporcionar informacion financiera para la toma de decisiones.
Parala revision y evaluacion del disefio del sistema de control es importante tomar en
cuenta:

Flujo de las fransacciones

Objetivos especificos de control refacionados con el flujo de transacciones.
Procedimientos especificos de control establecidos por la administracion para
cumplir con los objetivos.

Cuando el auditor evaltia el sistema de contral interno debe considerar los resultados
obtenidos de la revision del disefio del sistema; identificando las dehilidades existentes
en el mismo determinando su importancia.

Las debilidades del control interno encontradas en la evaluacion de los resullados de
la revision del disefio del sistema pueden clasificarse en dos:

1. Debflidades individuales : Este lipo de debilidades son detectadas una por todo el
sistema

2. Debilidades secundarias: Estas son la combinacion de varias debilidades
individuales.

b.5) Formulacién de juicios acerca de la confiabilidad del sistema de
control interno establecido.

Generalmente el auditor informa a la gerencia acerca de las fallas detectadas al
realizar |a revisidn y evaluacion del sistema de control interno. E! medio por en cual el
auditor emite el resultado de su Irabajo, es un documento denominado carta a la
gerencia el cual comunica fallas imporiantes y sugiriere mejoras pertinentes.
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Hl. Revisién general del sistema

En la actualidad no existen reglas en cuanto a la manera y el momento en que se
debe llevar a cabo un estudio y evaluacién de! control interno, pero es recomendable
que esta revision se realice antes de terminar el afio fiscal del cliente, pues es el punto
ideal ya que el estudio tiene como finalidad principal determinar la naturaleza,
oportunidad y extensién de las pruebas de auditoria.

La revision del sistermna es la etapa en la cual mediante la observacién, y la indagacion
verbal con el cliente, el auditor adquiere informacion acerca de las politicas y
procedimientos prescritos y |a manera en como funciona el sistema y en algunos
casos el auditor seleccionara operaciones para darles secuencia y comprobar los
afributos del sistema y de esta forma poder emitir un juicio razonable sobre esté. El
objetivo de esta etapa es obtener informacion acerca de! flujo de las transacciones y
de los controles existentes que aseguren su cumplimiento. En esta etapa es donde el
auditor comienza a emplear, los métodos grafico, descriptivo y de cuestionario para
evaluar el control interno.

a) Programa de auditoria.

El disefio de las pruebas de audiloria forma parte de una de las etapas de la
melodologia que el auditor sigue para evaluar el control interno de una entidad. Una
vez que la estructura del control interno ha sido evalvada, corresponde al auditor
disenar las pruebas que le permitan dar una opinién.

La comisidn de normas y procedimientos de auditoria define a las pruebas de
auditoria como sigue:

a.1 )Pruebas de cumplimiento: Las cuales utiliza el auditor para probar el
cumplimiento de los controles.

" Es la comprobacidn de que uno o mas procedimientos de control interno estaban en
operacién durante el periodo auditado ", (18

(% Normas y Procedimientos de Auditoria, Boletin 5030, p. 19.
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a.2) Pruebas sustantivas: “ Son aquellas pruebas disefiadas para llegar a una
conclusion con respecto al saldo de una cuenta sin importar los controles internos
sobre los flujos de transacciones que se reflejan en el saldo”.(19)

Algunos ejemplos de pruebas de auditoria son:

1. Confirmaciones
2. Inspecciones
3. Investigacion
4, Observacion

Las pruebas de auditoria disefiadas deberan formar parte del programa de auditoria,
ya que mediante ellas el auditor emitira su opinion y sugerencias acerca de! control
interno.

IV. Evaluacién del Procesamiento Eiectronico de Datos (PED).

Actualmente la mayoria de las empresas utilizan el procesamiento electronico de
datos en el registro de sus operaciones por lo que serd necesaria una revision y
evaluacion de esté; dentro de! trabajo del auditor en el momento de estudiar y evaluar
el control interno de la entidad.

La importancia de un estudio y evaluacion del procesamiento electrénico de datos
radica en que el auditor deposilara en el su confianza acerca de los controles
existentes dentro de la entidad; cabe sefialar que en caso de que |a empresa sujeta a
revision no utilice PED, sera innecesario ef estudio y evaluacion de esté.

4% op.cit. p.21.
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V. Informe.

El informe sera una deciaracién que el auditor debe presentar a la administracion
informando sobre el estudio que se hizo al sistema de control interno de la
organizacion, mencionando Unicamente los errores u omisiones de sistema, el
informe sera presentado mediante cartas; memoranda o cualquier otro medio formal
tomando en cuenta que la informacién sera exclusivamente de la administracion, con
el proposilo de proporcionar a esta una certeza razonable de que su sistema de
control interno esta cumpliendo con los objetivos establecidos.

Vl. Carta a la gerencia.

El auditor dentro de su trabajo buscard fijar la naturaleza y el alcance de los
procedimientos de auditoria y evaluar el funcionamiento del conirol interno de la
entidad; esta evaluacion permitird brindar una informacién mediante una carta a la
gerencia en la cual se formularan sugerencias para mejorar los procedimientos de
control interno.

La carla a la gerencia es el documento escrito donde et auditor al final de su trabajo,
comunicara a la gerencia y a fa junta directiva, las fallas importantes en fos controles
asi como sugerencias para las mejoras periinentes. La carta a la gerencia debe ir
fechada de acuerdo al dia en que se concluya el trabajo.

Lacarta ala gerencia debe contener:

a} Lugary fecha de emisién.

b} Destinatario.

c) Parrafos introductorios.

d) Comentarios y recomendaciones.
e) Firma,

Cabe mencionar que para muchos empresarios, la carta a la gerencia es mas

importante que un dictamen porque en ella se van a apoyar para conocer las
deficiencias del control y al mismo tiempo hacer las mejoras necesarias.
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EL CONTROL INTERNO EN LA
INDUSTRIA HOTELERA.



3. El control interno en la industria hotelera.

3.1. Generalidades.

Tradicionalmente se ha mencionado que el éxito de una empresa depende de su buen
funcionamiento y esto, solamente se logra a Iravés de la existencia de una adecuada
estructura organizacional, que determine tanto niveles de autoridad como de
responsabilidad, incluyendo aquellos establecimientos que prestan servicios de
hospedaje a los cuales esta enfocado este estudio.

La existencia de una estructura organizacional bien definida es indispensable para
lograr los objetivos establecidos ya que mediante ella el personal sera ubicado de
acuerdo a sus aplitudes, lo que propiciara que cada uno trabaje de acuerdo a lo que
sabe, sin embargo la distribucion del personal debe estar complementada de
instrucciones escritas que representen la base de la asignacion de funciones y la
designacion de responsabilidades para cada puesto; a esta descripcion de los
procedimientos a seguir para cada funcion se denomina, "manual de procedimientos”.

Anteriormente se mencion6 que un sistema de contro! interno busca el logro de los
objetivos de la empresa, mediante el cumplimiento de los procedimientos a seguir
para cada funcion, por lo tanto en este capitulo se busca establecer tas formas en que
un holel puede controlar sus transacciones mas comunes las cuales son:

Venta de habitaciones.

Venta de alimentos y bebidas.

Venta de servicios secundarios.

Entradas y salidas de almacén de materiales de trabajo.
Entrada y salida de almacén de alimentos y bebidas.
Entradas y salidas de efectivo.
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3.2. Areas funcionales de un hotel.

Las estructuras crganizacionales han cambiado a través del desarrolio de la hoteleria
a nivel mundial, es asi como a principios de los afios 40 en la mayoria de los hoteles
en Mexico predominaba la forma en la que los hoteles europeos estaban
estructurados, sin embargo en fa actualidad eslo ha cambiado gracias a las
aportaciones norteamericanas a este respeclo; lo que ha originado una nueva forma
de estructurar los holeles de acuerdo a las necesidades de especializacion que se van
requiriendo para administrar y prestar servicios mas eficientemente.

Los hoteles modernos con el afan de prestar un mejor servicio a sus huéspedes han
incrementado a sus estructuras organizacionales, gran cantidad de departamentos,
sin embargo los hoteles tienen &reas funcionales definidas de acuerdo a su tamario y
necesidades las cuales estan basicamente agrupadas en:

Divisidn cuartos.
Alimentos y bebidas.
Personal.

Compras.
Mercadolecnia.
Finanzas.

Organigrama de un hotel de acuerdo a su tamafio.

Nuesira investigacion se basa en un holel pequeiio en este ¢aso su estructura orgénica, se presenta a
continuacidn

Organigrama de un hotel pequefio

[ Gerencia |

|
| - 1 1

{ Recepcidn J !Mantenimientol I Contabilidad

I Ama de tlaves ]
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Otgan:grama de un holel mediena
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De acuerdo a su trabajo y sus funciones cada hotel puede modificar estas areas,
aungue existan otras que son basicas pero que se consideran como apoyo, Como es
el caso de mantenimiento la cual no tiene contacto directo con el huésped pero de elfa
depende en gran medida el buen servicio, las otras &reas consideradas como
necesarias o basicas son aquellas con las que el huésped tiene conlacto directo o
semidirecto, tal es el caso de division cuartos, alimentos y bebidas y mercadotecnia.

Considerando que fa administracion de un hotel es la responsable del cumplimiento de
los objetivos establecidos, es necesario sefialar que debera aplicar de manera
eficiente los recursos que para ese fin le hayan sido otorgados tomando en cuenta
que al aplicarlos:

Detallara todo el trabajo que debera ser realizado atendiendo a los objetivos del
hotel.

Proveera una division del trabajo de las actividades a realizar ya sea por una
persona o un grupo de ellas.

Proveera un ambiente de trabajo armonioso.

Podra monitorear la eficacia con e! fin de comprobar el correcto cumplimiento de
los objetivos del hotel.

3.2.1. Division cuartos.

Es el area con la que el huésped tiene mas contacto cuando hace uso de las

instalaciones del hotel. En algunos hoteles el encargado se llama administrador

residente, aunque este nombre puede cambiar.

El &rea de division cuartos es manejado en das operaciones:

1. Recepcion: Es el deparlamento que da la bienvenida al cliente, encargandose del
regislro del huésped y de dar a conocer al resto de los departamentos
relacionados con el servicio, el ingreso de un huésped al hote!.

En el departamento de recepcion se controlan los servicios utilizados por el

huésped desde su arribo hasta su salida. Este departamento se divide en las
siguientes funciones: informacion, bienvenida y llaves.
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2. Ama de llaves: Es el departamento encargado de mantener limpias las
habitaciones y las areas piblicas del hotel, ademéas del controf de blancos y del
servicio de lavanderia y tinforeria tanto para el hotel como para el huésped.

3.2.2. Alimentos y bebidas.

En los ltimos diez afios se ha considerado el rea de alimentos y bebidas como una
de las mas significativas en el aspecto de proporcionar al hotel un mayor nimero de
huéspedes; tomando en cuenta que los alimentos y bebidas no solo se ofrecen a
huéspedes sino también al poblico en general.

El &rea de alimentos y bebidas es la encargada de preparar y comercializar ya sea en
el bar o en el restaurante los productos que elaboran. Un hotel que presta el servicio
de alimentos y bebidas es mas atractivo para los viajeros que buscan comodidad y
diversion. El manejo de esta area, se lleva a cabo en tres funciones.

1. Alimentos: Esta es la encargada de preparar los alimentos que se venderan en el
restaurante, por su complejidad se lleva a cabo medianle cuatro operaciones;
cocinar, presentar, servir y limpiar.

2. Bebidas : Esta &rea se encargara de la preparacion de bebidas alcohdlicas vy
refrescantes. El area de bebidas esla localizada principalmente en el bar, el cual
puede o no, formar parte del restaurante, éste estara manejado por el gerente de
bebidas, un bartender, sommelier (mayordomo de vinos) y meseros. En algunos
casos los hoteles cuentan con un bar en la alberca, el cual esta obligado a rendir
un informe al bar principal.

3. Servicio a cuartos: Es el departamento encargado de proporcionar el servicio de
alimentos y bebidas directamente a las habitaciones

3.2.3. Personal.

El area de recursos humanos dentro de un hotel es considerada como obligatoria,
tomando en cuenta que el hotel presta servicios y que es invariable la participacion
directa de personal con el huésped, por lo que el cumplimiento de las funciones de!
area, determinara la calidad del servicio y buen funcionamiento del establecimiento.
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Las funciones principales del area de recursos humanos en un hotel son las
siguientes:

Seleccidn y contratacidn, induccion y capacitacion de personal.
Comunicacion efectiva con el personal.

Motivar al empleado.

Evaluar el desempefio del personal.

Calcular la ndémina.

3.2.4, Mercadotecnia.

Esta area es relativamente nueva para los hoteles, ya que anteriormente no existia
como tal, el término mercadotecnia surge a principios de los afios 60 y las funciones
del 4rea han ido creciendo paulatinamente.

El 4rea de mercadotecnia es la encargada de crear politicas y procedimientos de
venla que produzcan beneficios al hotel, sus principales funciones son:

1. Ventas: Es el departamento encargado de crear ventas por los distinlos medios, €l
cual a su vez esla divido en: reservaciones, grupos y convenciones.

2. Promocion : Es el encargado de promocionar los servicios det hotel por medio de
agencias de viaje. Esta intimamente relacionado con |a operacion de ventas.

3. Publicidad : Es el deparlamento encargado de hacer publicas todas las
promociones y paquetes ofrecidos por el hotel.

El area de mercadotecnia esta encaminada a dar a conocer al hotel, en el mercado
existente de acuerdo a los servicios ofrecidos y a las instalaciones con que cuenta.

3.2.5. Compras.
Una de las 4reas mas importantes dentro de un holel es la de compras, ya que esta

encargada de abaslecer al hotel de todos los materiales necesarios para su
funcionamiento, esta area se relaciona con todos los departamentos del hotel.
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Tradicionalmente se maneja que en los hoteles cada departamento tenga un
encargado de compras, pero es poco recomendable ya que no se obliene ninguna
ventaja de este tipo de manejo; sin embargo la existencia de un &rea encargada
inicamente de esta funcion trae las siguientes ventajas.

Uniformidad en las compras.

Mayor control de desembolsos.
Descuentos por volumen de compra.
Eliminacion de pedidos duplicados.

3.2,6. Mantenimiento.

El encargado de esla area es conocido con el nombre de ingenierc en jefe y tiene
como funcion principal verificar el 6ptimo funcignamiento de las instalaciones del hotel.
Esta area es considerada como de apoyo, pues a pesar de su importancia para el
hotel, el personal que labora en ella esta practicamente ajeno a los huéspedes salvo
en los casos que el huésped reporte algln desperfecto.

El area de mantenimiento tiene como funciones principales las siguientes:

Controlar la temperatura ambiente de las instalaciones del hotel.

Realizar reparacicnes.

Dar mantenimiento a calderas, piscinas, edificios y equipo en general del hotel.
Controlar los dispositivos de seguridad.

Verificar que se cumplan fas medidas de seguridad e higiene.

Mantener las areas verdes en buen estado.

3.2.7. Finanzas.

La existencia, de un area encargada de proveer los recursos para cubrir las
necesidades de una empresa, dio origen al area de finanzas. Dentro de los hoteles no
fue la excepcidn pues el area de finanzas juega un papel decisivo en el analisis de la
adquisicion y erogacion de fondos, y aplicacidn de recursos financieros; ademas esta
area debera mantener al hotel con utilidades y niveles de liquidez adecuados para el
momento de la toma de decisiones.
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Es importante sefialar que en hoteles de pequefia capacidad, el area de finanzas
recae en el propietario, pues es la persona encargada de administrar los recursos de
acuerdo al analisis de tas necesidades, esto no es muy conveniente pues el obtener
utilidades, no significa que se cuenta con niveles 6ptimos de liquidez o rendimiento en
las operaciones, por lo que es aconsejable que independientemenle del tamario del
hotel, se cuente con un area de finanzas o al menos con un asesor financiero externo.

3.3 Contro! interno en los ciclo de operaciones.

Es importante que para cada tipo de operacién exista una medida de contro! y se
compruebe que se estén llevando a cabo, es por ello que el auditor tiene [a
responsabilidad de estudiar el procesamiento de las operaciones, de acuerdo &l ciclo
al que pertenecen o a la funcion que desempefian,

La naturaleza de una empresa se reduce a un flujo constante de operaciones que a la
farga irdn modificando los recursos que constituyen sus finanzas, y muchas personas
estéan interesadas por conocer qué es lo que sucede en esa entidad con respecto a
sus operaciones y a su situacion financiera, por tal motivo las transacciones deben
clasificarse de acuerdo a su naluraleza, de ahi surgen los ciclos constituidos por las
diversas operaciones, que se van realizando y mas tarde preduce informacién de gran
utilidad para la administracién en la toma de decisiones.

A continuacidn se mencionan los ciclos de operaciones de una entidad.

a. Ciclo de ingresos.

El ciclo de ingresos eslard conformado por un sistema de
control en la venta de mercancias y servicios, administracién de recursos, recepcion
de efectivo y depdsitos en cuentas bancarias, asi como otorgamiento de créditos. Este
ciclo se encargard principalmente de 1a recepcién de pedimentos, embarque de
productos y recepcion de efectivo a los que tienen derecho la entidad, por conceplo de
venla de bienes yio servicios.
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Funciones caracleristicas del ciclo de ingresos.

Aprobacién de crédito.

Recepcidn de pedimentos.

Facturacion y notas de crédito.

Ventas de mostrador.

Contabilizacion de comisiones y garanlias.

Cobros en efectivo y a cuenta.

Ingresos percibidos por venta y prestacion de servicios.
Determinacién de costos de venia.

Formas y documentos utilizados en tas operaciones del ciclo de ingresos.

Pedimenlos.

Orden de venta y conocimiento de embarque de mercancia.
Facturas por venta de servicios.

Notas de crédito por devoluciones y rebajas sobre venta,
Formatos para ajustar las cuentas de clientes.

El ciclo de ingresos comprende ventas a crédito, por lo tanto las entradas a caja
pueden ilustrarse como sigue:

Pedimento Registro de los pagos hechos.
= por los clientes.
Y i
Otorgamiento de crédito Efectivo cobrado al cliente
Y i

Envio de mercancias al cliente. = Registro de los cargos al cliente.
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Ei ciclo de ingresos se encuentra relacionado con ofros ciclos de acuerdo a las
funciones que desempeiia como pueden ser:

El ciclo de ingresos se encarga de la recepcion de efectivo, depdsitos en cuentas
bancarias y e! ciclo de tesoreria de las relaciones con inversionistas autorizacion
de pagd de dividendos etc.

Embarque de mercancia, se encuentra enlazada con el ciclo de produccion.

b. Ciclo de compras.

Este ciclo esta integrado por un sistemas que controla
operaciones que generen salidas de efectivo por, adquisiciones de materiales de
trabajo, pago de activo fijo, cuentas por pagar, pasivos acumulados derivados de la
adquisicion de recursos en tiempos pasados, inventarios, suministros y otros bienes y
servicios diversos.

El ciclo de compras se relaciona con la adquisicidn y pago por bienes y/o servicios
recibidos y se ilustra como sigue:

Requisicion de compra Pago remitido al proveedor
dentro de fa Compafiia.
Y f
Orden de compra enviada al Elaboracion de |a pdliza para pagar al
proveedor. proveedor.
U 1
Recepcién de mercancia por
parte del proveedor. = Factura recibida de parte del proveedor.

Funciones caracteristicas del ciclo de compras.

Eleccion de proveedores.

Elaboracion de solicitudes de compra,

Recepcion de mercancias y materiales.

Control de calidad de servicios y mercancias recibidas.

Registro de las cuentas pendientes de pago y pasivos acumulados.

Pago por recepcidn de servicios.
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Formas y documentos utilizados en las operaciones del ciclo de compras.

Requerimiento de compra.

Orden de compra.

Recepcion de mercancia documentada.
Entrada al almacén.

Recepcidn de facturas.

Notas de crédito.

Notas de cargo.

Solicitud de cheques.

Péliza de cheques.

Ei enlace que puede existir con otros ciclos pueden ser:

C.

Pagos en efectivo, enlazandose con el ciclo de egresos y al mismo tiempo de
tesoreria.

El recibimiento de bienes y servicios enlazado con el ciclo de produccién.

Solicitud de cheques enlazado con el ciclo de tesoreria.

Ciclo de produccion.
Comprende los sistemas relacionados con el calculo y la

determinacion de costos en la prestacion del servicio, la administracion y valuacion de
inventario de suministros, asi como el control, registro y custodia de las inversiones en
inmuebles, maquinaria y equipos, incluyendo la depreciacion y la obsolescencia,
sequros pagados por anticipado y otros activos diferidos.

Una de las operaciones del ciclo de produccion, puede ilustrarse a continuacion
siendo esta la Adquisicién de inmuebles, la utilizacion y el retiro de los mismos.

Adquisicion de inmuebles. = Retiro de inmuebles

U fl

Uso de inmuebles = Depreciacidn de inmuebles
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Funciones caracteristicas del ciclo de produccion.

Contabilidad de costos.

Control de calidad.

Administracién de inventarios.

Contabilizacion (depreciacion) de inmuebles y equipo.

Formas y documentos utilizados en ias operaciones del ciclo de produccién.

Requisicion de suministros.

Hoja de recepcion de suministros.
Hoja de existencia en almacén.
Tarjetas de reloj checador de tiempo.

Este ciclo esia relacionadc con ofros ciclos de operacion entre los cuales se
encuentran los siguientes:

La recepcion de bienes, mercancias y servicios se relaciona con el ciclo de
compras.

El envio o prestacién de servicios se enlaza con el ciclo de ingresos.

La fuerza fisica es un factor importante para ta produccion, y en consecuencia se
relaciona con el ciclo de néminas.

La recepcion de un servicio indirecto {(mantenimiento) se relaciona con el ciclo de
compras.

d. Ciclo de néminas. i
' El ciclo de ndminas comprende generalmente las funciones
que se llevan a cabo en una empresa relacionadas a la contratacion, clasificando,
resumiendo e informando el pago que se efectud por dicho concepto, servicios por
honorarios, ejecutivos y administrativos. Dentro de este ciclo también se consideran
las cuentas pendientes de pago originadas por servicios que no han sido cubiertos en
su lotalidad y pasivos acumulados derivados de la obtencion de los mismes.
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Funciones caracteristicas del ciclo de néminas.

Reclutamiento y seleccion de personal.

Entrevistas af persona! seleccionado.

Contrataciones.

Relaciones de trabajo.

Preparacién de informes de puntualidad, asistencia y desemperio.
Control de fa nomina.

Pago de nomina.

Premocion y evaluacion de personal.

Pago de compensaciones.

Formas y documentos ulilizados en las operaciones del ciclo de nominas.

Solicitud de empleo.

Contratos de trabajo.

Gréaficas de Gantt.

Tarjeta para reloj checador.

Cuestionarios de evaluacion de desempenio.
Autorizaciones de pagos especiales y ajustes en nomina
Carta de renuncia.

Recibo de pago

Pélizas de cheque.

El ciclo de nominas se enlaza con otros ciclos de acuerdo a las operaciones que-
llevan a cabo pudiendo ser como sigue:

Pagos en efectivo se enlaza con el ciclo de tesoreria y el ciclo de egresos.
Recibimiento de servicios de asalariados, entazandose con el ciclo de produccion.
Contratacion de personal se relaciona con los ciclos de ingresos, produccion,
néminas.

El pago de compensaciones, bonos, vales, se relaciona con el ciclo de compras.
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e. Ciclo de tesoreria

El ciclo de tesoreria abarca los sistemas para el control de las
operaciones que se relacionan con inversiones en valores, adquisiciones Yy
reembolsos de pasivo usando diversos tipos de papel comercial, autorizacion y
otorgamiento de créditos, autorizacion de préstamos, aulorizacion para aumentar o
disminuir el capital, autorizaciones para reinversion de utilidades, autorizacion y pago
de dividendos, emisién y retiro de acciones, usando certificados de acciones

La parte del ciclo de tesoreria relacionada con la adquisicion de pasivo y con la
inversion de recursos provenientes del pasivo se puede ilustrar en esta forma:

Recursos obtenidos Pago del pasivo.
incurriendo en pasivos.
U .
Aplicacién de los recursos Acumulacion y cobro Acumulacion y pago
a la compra de = de intereses =  deinlereses sobre
inversiones. provenientes de las el pasivo
inversiones.

Funciones caracteristicas del ciclo de tesoreria.

Vinculo con sociedades financieras y de credito.
Estrechas relaciones con accionistas.
Administracion y financiamiento de seguros.
Custodia de efectivo, inversiones y valores.
Administracién de inversiones y efectivo.
Control en la acumulacién de dividendos.
Operaciones de inversidn financiera.
Administracion y vigilancia de sus deudas.
Autorizacion, administracion financiera en planes para beneficiar a empleados.
Autorizacién de prestamos.

Retiro o reinversion de utilidades.

Retiro de acciones.
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Formas y documentos utilizados en ¢l ciclo de tesoreria.

Certificados de acciones.

Acciones emitidas.

Hoja de autorizacion de préstamos a empleados.
Papel comercial, obligaciones, bonos.
Adquisicion de inversiones.

Coniratos de cambio de moneda exlranjera.

Es importanle sefialar que las salidas y entradas de dinero que realiza una entidad,
no solo corresponden al ciclo de tesoreria, sino que también forman parte de los ciclos
de ingresos y compras aunque en muchas empresas existe fa union del ciclo de
ingresos y de tesoreria y juntos realiza sus operaciones o viceversa. Lo importante, no
es que exista un ciclo para cada operacion sino que estos se lleven adecuadamente.

El ciclo de tesoreria puede enlazarse con otros ciclos como pueden ser:

El ciclo de compras, en el momento que se realiza un desembolso.
El ciclo de ingresos, cuando se percibe efectivo por concepto de la prestacion de

un bien o servicio.
El ciclo de ingresos y el de compras van relacionados cuando existen

conciliaciones de efectivo y valores.
Las prestaciones y beneficios que perciben los trabajadores por concepto de
bonos, compensaciones, ayuda de comedor, vales de despensa, se relacionan con

el ciclo de nominas.
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3.4 Areas funcionales de un hotel y su relacién con los ciclos del control
interno.

Como ya se ha mencionado anteriormente un hotel es una empresa que estd
constituida por distintas dreas funcicnales, las cuales en su operacién dan origen a
ciclos en el control de las operaciones que cada una lleva a cabo; por lo que a
continuacion se menciona la relacion que existe entre cada una de ellas v los ciclos de
operacion del control interno:

Ciclo de ingresos

Mercadotecnia.

Esta relacién se origina en el momento en que el cliente realiza una reservacion de
habitaciones, banquetes o convenciones. Aungue no se genero entrada alguna de
efectivo, se considera que sin el trabajo de la funcidn mercadotecnia dentro del hotel
los ingresos por concepto de servicios prestados serian menores.

Divisién cuarlos.

Esta relacién se origina después que el cliente realizé una reservacion y llega a hacer
uso de las instalaciones del hotel. En este momento ya existe un ingreso de efectivo
por concepto de la enajenacion del servicio.

Alimentos y Bebidas.

Considerando que esa drea, no es exclusiva para los huéspedes del hotel, sino que
esta abierta al pdblico en general se ha determinado que su reiacion con el ciclo de
ingresos surge en el momento en que el mesero levanta la comanda al cliente por
concepto de alimentos o bebidas; la relacién finaliza en el momento que el comensal
paga la cuenta o firma con cargo a su cuenta maestra; en este momenio hay una
entrada de efectivo por concepto de alimento o bebidas.



Finanzas.
La relacion entre el ciclo de ingresos y el drea de finanzas se origina en el momento

que por las distintas operaciones del hotel se obliene efectivo, tomando en cuenta que
el drea de finanzas estara encargada del manejo y aplicacién adecuada del mismo.
Considerando la importancia de esta funcién para el hotel, hay que tomar en cuenta
que su relacién con el ciclo de ingresos esta orientada a las acciones de: Facturacion,
recepcion de efectivo y depdsitos bancarios.

Ciclo de compras.

Mercadotecnia

Entre la funcién de mercadotecnia y el ciclo de compras el enlace que existe, se
origina tomando en cuenta que una de las funciones del ciclo es el pago de servicios
extemos que dentro del drea de mercadotecnia pueden ser propaganda y publicidad
ademas de los insumos necesarios en la realizacion de su trabajo, tal es el caso de
mobiliario y articulos de oficina.

Division cuartos

La relacion entre el ciclo de compras y la funcidn division cuartos se encuentra
Unicamente en que la funcién presentard su requisicion de malerial y el ciclo cumplird
con sus funciones por medio del area de compras.

Alimentos y Bebidas

El enlace que existe entre la funcion de alimentos y bebidas y el ciclo de compras
radica at igual que en la refacidn con divisién cuarlos, en que alimentos y bebidas
presentara a compras la lista de los insumos necesarios para lievar a cabo su trabajo,
sin embargo ésta relacién se dard con mas frecuencia debido a que los materiales
utilizados por el restauranie y el bar son elemenlos que deberan ser abastecidos en
forma periddica.
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Finanzas

La relacion que existe entre el ciclo de compras y el area de finanzas radica
principalmente en que las finanzas se encargan de procesar y analizar cada una de
las operaciones que se realizan en las diferentes areas de la organizacidn
relacionadas con el desembolso de efectivo en este caso, por concepto de compra de
materiales, insumos, activos o bien pago de servicios externos.

Mantenimiento

El area de mantenimiento se relaciona con el ciclo de compras de igual manera que lo
hacen ias areas que prestan servicios directos al cliente, como division cuartos y
alimentos y bebidas, es decir, en el momento de hacer una requisicion de material
necesario para e! desempefioc de su funcion; como por ejemplo: herramientas,
maquinaria y equipo.

Ciclo de ndomina

Finanzas

La relacidn entre el ciclo de ndminas y el area de finanzas, existe por el hecho de que
finanzas, es el area encargada de proveer los recursos para el pago de la nomina y
otorgamiento de préstamos al personal del hotel, asi como prestaciones exira,
pudiendo ser: vales de gasolina, ayuda de comedor, vales de despensa.

Personal

El enlace existente entre el ciclo de néminas y el area de personal, es eslrecha
tomando en cuenta que el ciclo de ndmina tiene como funciones principales, la
contratacidn de mano de obra y el pago de la misma, cabe mencionar que de acuerdo
al desempefio y habilidades del trabajador, la némina se ajuslara por concepto de
compensaciones, dias de descanso, premios por puntualidad, bonos y vales, los
cuales seran autorizados y pagados por disposicién del area de finanzas.
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Ciclo de tesoreria

Mercadotecnia

La relacién entre e! area de mercadotecnia y el ciclo de tesoreria existe porque la
mercadolecnia forma parte de la base del desarrollo del hotel, al promover los
servicios prestados, colocandolos en el mercado de consumo, lo que producira
ingresos de efectivo que el ciclo de tesoreria se encargara de administrar.

Finanzas

Entre el ciclo de tesoreria y el area de finanzas de un hotel existe una relacidn basada
principalmente en la forma de proveer los recursos y de como seran administrados
para suplir las necesidades, obtener utilidades y hacer frente a sus obligaciones.

Algunas aclividades en las que es mas visible esta relacion son:

1. Adquisicion y erogacion de fondos.

2. Toma de decisiones sobre el uso y aplicacion adecuada de los recursos.
3. Planeacién a largo plazo.

4. Evaluacion de alternativas para el uso de fondos.

5. Determinacién de los gastos para activos de capital.

6. Supervision de las adquisiciones de capital.

7. Pago de nomina.

8. Adquisicion de activo fijo y compra de materiales de trabajo.

Ciclo de Produccion

Mercadotecnia.

Considerando que el drea de mercadotecnia es la encargada de promocionar a! hotel,
los presupuestos de ocupacion elaborados como parle de su funcion, se relacionan
directamente con el ciclo de produccion debido a que una de las principales funciones
que desempefia es la determinacion del costo por habitacion. Elemento basico para
determinar el precio de venta que promocionara el area de mercadotecnia en el
momento de ofrecer sus servicios.
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Compras. )

El ciclo de produccion se relaciona directamente con el area de compras, tomando en
cuenta que para que el hotel produzca los servicios que ofrecera debe contar con los
suministros y bienes necesarios los cuales el area de compras sera la encargada de
proveer. Otra forma en la que se relaciona, es con el rubro de inventarios, el cual debe
mantener los suministros disponibles y correctamente valuados para auxiliar en el
calculo del costo.

Personal.

El area de personal sera |a encargada de contratar a la gente idonea y necesaria para
producir los servicios que el hotel presla, y en consecuencia se relaciona con el ciclo
de produccion, pues sin este factor tan importante como la fuerza o trabajo del
personal, los servicios no serian producidos por lo tanto no serian ofrecidos.

Division cuartos.

La relacion existente entre el ciclo de produccion y el drea de division cuartos es
estrecha debido a que el principal servicio que produce un hotel es el de prestar
servicios de hospedaje, por 10 que podriamos considerar al area de division cuartos
como la principal area productiva del hotel.

Alimentos y bebidas.

En caso de que un hotel cuente con un deparlamento de alimentos y bebidas, el ciclo
de produccién se ve reflejado claramente tomando en cuenta que la preparacién de
alimentos y bebidas se maneja mediante ordenes de produccion, procesos de
produccion, materia prima.

Finanzas.

El ciclo de produccion se relaciona con el area de finanzas considerando que para gue
se produzcan servicios de hospedaje, es necesario contar con los suministros
necesarios los cuales son obtenidos por ef area de finanzas ya sea mediante crédito
o pagos en efectivo.
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Mantenimiento.

La relacién existente entre el ciclo de produccion y el area de mantenimiento sé
origina en el momento en que se le ofrece al huésped, un ambiente agradable,
instalaciones limpias y en buen funcionamiento, considerando este servicio como
parte de la produccion de calidad que ofrece el hotel.

3.5 Formas para el control de operacicnes de un hotel.

La existencia de sistemas de control en una empresa esta encaminado a verificar la
observancia en el cumplimiento de los procedimientos determinados para cada
funcion; y dentro de un hotel esto es de gran importancia independientemente de su
tamafio o categoria, ya que mediante dichos sistemas se estara en condicion de
brindar un mejor servicio a los huéspedes.

Ya se han mencionado las operaciones mas comunes dentro de un hotel y a
continuacion se describe el uso que liene cada forma y documento que se utiliza
dentro de los hoteles para llevar un control 6ptimo de dichas operaciones.

3.5.1. Control de habitaciones.

El control con respecto a las habitaciones con que cuenta un hotel, no se enfoca
unicamente a los ingresos que se perciben por concepto de su venta, sino que
también implica los procedimientos para controlar los servicios prestados por lo cual a
continuacién se mencionan los departamento involucrados en este control y las
formas y documentos para llevar a cabo el control de habitaciones vinculando el
aspecto contable y el adminisirativo.

a. Reservaciones: Es el primer departamento del hotel con el que el cliente tiene

contacto, es aqui donde se reciben las solicitudes de alojamiento por parte de una
persona o grupos.
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A continuacién se mencionan los documentos mas importantes para el registro y
control de esta funcion:

1. Hoja de control de reservaciones: Consisle en una hoja de papel cuadriculadoe con
31 columnas una para cada dia del mes y renglones segin el nimero de los
cuartos del hotel en ella se anotaran las reservaciones recibidas y es utitizada
fundamentalmente para evitar reservar un nimero mayor de cuartos a los
existentes en el hotel.

2. Papeleta de reservaciones: Documento ulilizado en el momento en que se realiza
una reservacion. Este documento contiene el nombre del huésped, nimero de
habitacion designada, costo y tiempo limile de vencimiento.

3. Prondsticos de ocupacion: Es el documento en el que el jefe del departamento de
reservaciones pronosticara la ocupacion del hotel para un futuro, se entrega a
todos los jefes de departamento ya que por medio de este documento se podran
hacer los turnos de trabajo del personal segin !a ocupacién pronosticada, para
realizar este pronostico se tomaran como base el libro de control de entradas y
salidas asi como la hoja de control de reservaciones ademas de una estimacion de
huéspedes que no realizaran reservacion.

4. Notificacion de paquetes: Es el documento en el que se hara del conocimiento de
los interesados los paqueles con los gue cuenta el hotel.

5. Reporte de asistencia de personal: Este reporte es utilizado por los jefes de
departamento para informar sobre la asislencia del personal a su cargo;
reqularmente se envia al terminar la semana o la quincena dependiendo de las
politicas de pago de cada hotel, para que sea elaborada la némina o para un mejor
control de la asistencia.

b. Recepcion: Esle departamento es el encargado de recibir al huésped cuando llega

al hotel, y de controlar los servicios proporcionados al huésped desde su entrada
hasta su salida.
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A continuacién se mencionan los documentos mas comunes que auxilian en el
registro y control de las operaciones de este departamento:

1.

Tarjeta del huésped: Es el documento mediante el cual el departamento de
recepcion registra la entrada del huésped indicando sus datos generales y del
servicio que se le esta prestando, esta tarjeta es considerada como un conirato ya
que se exige al huésped firmarla, comprometiendo al huésped a abandonar el hotel
en la fecha indicada.

. Cuenta del huésped: Es el documento que sirve para facturar la renta de las

habitaciones; en el se centralizan los cargos de los huéspedes por concepto de
hospedaje, alimentos y otros servicios.

. Relacion de saldos diarios del huésped: Documento utilizado para proporcionar

informacién clara y oportuna acerca del huésped en el momento en que éste la
solicita al abandonar el hotel. La elaboracion de este documento corresponde al
departamento de contabilidad con fa ayuda de recepcion.

. Control de habilaciones: Documento en el cual la recepcion controla las

habitaciones disponibles, con motivo de no disponer de aquellas que ya estan
ocupadas.

. Registro de cajas de seguridad: Utilizadas para que el huésped registre la

utilizacion de las cajas de seguridad del hotel. En ella se especifican datos del
huésped y limites de responsabilidad del hotel.

. Requisicion de cortesia; Documento en que se hace del conocimiento del personal,

las atenciones especiales a huéspedes distinguidos.

. Tirlla de reservacion: Es una firilla de papel utilizada para anotar los datos

generales del huésped para dar un mejor servicig,

. Cambio de cuarto: Documento que especifica el cambio de cuarto de un huésped,

el cual se envia a los departamentos relacionados como teléfono, caja, recepcion,
romm - service, ama de llaves y bell boy.
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9. Tirilla de informacion definitiva: Este documento es utilizado para registrar los datos

del huésped pero ya no de forma general, sino especificamente. La tirilta debe
contener:

Fecha de entrada y salida.

Hora de entrada.

Nombre del huésped - profesion - direccion.
Numero de personas.

Numero de cuartos asignados.

Tarifa.

Iniciales de la recepcionista y quien realizé la tirilla.

¢. Ama de llaves: Del control que se tenga en este departamento, dependera que las
habitaciones se encuentren adecuadamente abastecidas y limpias ademas que los
reportes emitidos por esle, auxiliaran al departamento de reservaciones y recepcion a
evilar la sobre venta de habitaciones.

A continuacion se mencionan los documentos més utilizados en este departamento,
los cuales auxilian en el control y regisiro de sus operaciones:

1.

Boleta de pedidos: Documento utilizado para solicitar al almacén los suministros y
articulos para limpiar y abastecer las habitaciones.

. Pase de salida para suministros y blancos: Documento utilizado para que el

departamento encargado de seguridad tenga un mejor control de los objetos del
almacen.

. Lista de asistencia: Ulilizada para que contabilidad elabore la némina verificando

las tarjetas de entrada y salida, también el departamento de personal la utiliza para
supervisar descansos, inasistencias, vacaciones y el nivel de desempefio de cada
trabajador.

. Reporte de ama de llaves: Se utiliza para que el departamento de recepcidn tenga

conocimiento acerca de las habilaciones del hotel, ocupacion y estado fisico
principalmente.
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. Reporte de discrepancia: Utilizado para informar a recepcién acerca de errores en
la disposicion de las habitaciones.

. Inspeccion de habitaciones: Documento que indica por medio de una supervisién
de ias habitaciones, el trabajo de la camarista y la deteccion de fallas en las
habitaciones.

. Reparacion urgente: Utilizado para que el departamento de mantenimiento arregle
las falias en las habitaciones en que hayan sido detectadas.

. Vale de roperia: Documento utilizado para que el encargado de los blancos tenga
un mejor control de estos.

. Conteo de ropa para camaristas : Documento utilizado para un mejor control de
salida de blancos y entrada de ropa sucia.

10.Reporte de bajas o pérdidas: Documento utifizado para conocer las existencias en
las habitaciones, ayuda a evaluar el control de blancos al realizar recuentos fisicos
y para hacer las requisiciones de articulos.

3.5.2. Control en bares y restaurantes.

Refiriéndose al control en bares y restaurantes se debe considerar que este servicio

también se ofrece, no Gnicamente a huéspedes del hotel por lo que su control con

respecto a ingresos percibidos por estos conceptos debera llevarse a cabo de una

manera aun mas cuidadosa.

Considerando la diferencia existente entre lo que son alimentos y bebidas esta
area se ha dividido en dos partes:

= Cocina
Alimentos
= Comedor

Bebidas =  Bar
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Alimentos : Para controlar esta division se ha convenido en separar sus funciones en
dos parles, la cocina y el comedor. Por cocina se entendera el lugar donde son
preparados los alimentos, y en el cual se determinaran los costos y gastos de
elaboracion de los mismos para fijar los precios de venta. Por comedor se entendera
el lugar donde son consumidos los alientos por parte de los comensales.

El control de los insumos con esta division se realizara a través del almacén de
alimentos y articulos de trabajo. Por otro lado el control de los ingresos percibidos se
llevara a cabo mediante la documentacion necesaria que para tal caso haya sido
disefiada.

Bebidas : Esta division es mas conocida con el nombre de bar y esta encargada de
la preparacién y venta de diversos tipos de bebidas, se liga intimamente con el
restaurante o comedor por lo que puede o no estar ubicado en el misme local
dependiendo de las politicas de! hotel, en caso de que éste no se encuentre dentro de!
local del restaurante sera necesaria la existencia de una intercomunicacién. El control
de sus operaciones es similar al que se maneja en ¢l restaurante.

A continuacion se mencionan las formas mas utilizadas para controlar |as operaciones
del area de alimenlos y bebidas dentro de un hotel.

1. Resumen de venta de bebidas: Documento presentado a la gerencia para informar
los niveles de venta de bebidas.

2. Recuento de bebidas en el bar: Documento para controlar las existencias en el bar
y auxiliar en la bodega en el momento de nuevas adquisiciones.

3. Reporte de cajero: Documento para controlar la preparacion de las bebidas y evitar
desperdicios tomando en cuenia las entradas a caja.

4. Facturas: Documento que provee informacién acerca del consumo, controlando las
entradas a caja.

5. Requisicion de bebidas: Documento ulilizado para abaslecer el bar y tener un
control de las existencias.
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6. Hoja de recepcién de bebidas: Utilizado para controlar las existencias en el
almacén. En este documento se anotaran los dalos especificos de las mercancia,
para su mejor manejo.

7. Tarjeta de anaquel: Sirve para tener un mejor control de parte del mayordomo
acerca de la entrada, salida y existencias de bebidas.

8. Nota de venla de bolellas Ilenas: Documento para controlar la venta de botellas
considerando que la venta de esta manera es generalmente menor.

9. Comanda : Documento establecido por contabilidad para levantar la orden del
comensal. Es utilizada para auxiliar en las entradas de dinero y controlar la entrada
y salida de alimentos de la cocinay el almacén.

10.Reporte de venta de alimentos: Documento en el que se registran las facturas,
ayuda a controlar los ingresos a caja por concepto de alimentos,

11.Requisicién de mercancia: Documento ulilizado para pedir abastecimiento de
alimentos al almacén, utilizado también para controlar las existencias en cocina.

i2.Lista de compras: Documento donde se especifican los insumos y equipo
necesario de abastecimiento.

13.Informe diario de costo de alimentos: Documento utilizado para determinar el costo
de venta, este documento puede ser elaborado diariamente o por semana, también
se utilizara para comprobar los coslos netos consumidos, con los estimados.

14.Recetas estandar: Documento que integra los ingresos y formas de preparacion
de cada alimento y es una medida singular de control de los alimento existentes en
almacén y cocina. Es utilizado para conocer rendimientos en la preparacion de los
mismos.

101



3.5.3. Control en servicios secundarios

La funcion principal de los hoteles es prestar a sus clientes servicios de hospedaje y
alimentacion, sin embargo existen otros tipos de servicios denominados secundarios
que el hotel ofrece para comodidad de sus huéspedes, entre Jos cuales se deslacan:

{. Tiendas de artesania. 6. Arrendadora de autos.
2. Tabagueria. 7. Casilleros.

3. Farmacia. 8. Alquiles de equipo.

4. Sala de belleza. 9. Teléfonos.

5. Lavanderia, 10.Discoleca.

Algunos de estos servicios secundarios, son arrendados por parte del hotel a
operadoras privadas, ya que en ocasiones para el hotel no generan las suficientes
ulilidades en proporcion con los problemas administrativos y de control que surgen al
manejarlos.

En caso de la existencia de departamentos secundarios manejados por el hotel, su
control se llevara a cabo mediante la siguiente documentacion:

1.

Registro diario de ventas: Registro diario de ventas: Documento utifizado por
contabilidad para controlar los ingresos de los departamenio y analizar su
funcionamiento.

. Nota de consumo: Documento utilizado para auxiliar en e! registro diario de ventas.
. Facturas : Utilizado para controlar ingresos en caja.

. Comprobantes de cargo del servicio: En caso de que el huésped haga uso de los

servicios secundarios, tendra fa opcion de que sus cargos los hagan a su cuenta
maestra y esta comprueba y auxilia en el control de ingresos, existencias y salidas
de clientes.

. Lista de lavanderia: Documento que controla la entrada y salida de ropa del

huésped asi como su entrega oportuna para evitar perdidas o confusiones.
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3.5.4. Control de ingresos de caja.

En un hotel es necesaria la implantacion de registros que controlen las eniradas y
salidas de efectivo en la diversidad de servicios que ofrece, pues es importante que en
el momento gue el huésped recibe el servicio, se considere |a entrada y/o salida de los
mismos.

El controf de efectivo debe llevarse desde la llegada de! huésped hasta el dia de
partida, siendo exactos y oportunos en el registro, para que en &l momento de solicitar
la informacion, este disponible.

Para que el control sea exaclo es necesario realizar los asientos contables en los
libros, tomando en cuenta que de éstos se obtendran los estados que reflejen la
situacion y los resuitados de las operaciones de negocio.

Los ingresos de caja pueden ser por varios conceptos, ya sea por venta de
habitaciones, alimentos, bebidas, reservaciones, convenciones, teléfono, lavanderia,
banquetes y tas formas para controlar cada una de estas operaciones ya han sido
expuestas con anterioridad.

Cabe mencionar que existe un control extra a los ya mencionados, que es el sobre de
efectivo, que serd ulilizado por todas aquellas areas donde existan entradas y salidas
de efectivo y dichas operaciones seran realizadas por un cajero, y éste al finalizar su
turno tiene que reportar, de acuerdo a las politicas establecidas por el hotel.

El sistema que se lleva a cabo para el control de sobres es el siguiente:
El cajero en turno ilenara el sobre con los datos correspondientes y lo depositara en
una caja fuerte para que al dia siguiente sea contado por el cajero general emitiendo

un reporte final de efeclivo. Este sistema ayudara en gran manera a conlrolar los
ingresos que se perciben diariamente segin el furno.
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A continuacion se mencionan algunos documentos que funcionan como auxiliares en
el control de ingresos:

1.

Formalo de ingresos: Documento que muestra el importe del ingresc recibido por
giferentes conceptos dentro del hotel.

. Cuenta del huésped: Documento que centraliza los cargos del huésped por

diferentes conceptos para que al final de su estancia se fotalice el consumo.

. Reporte del cajero: Formato emitido por el cajero en tumno, el cual auxiliara en la

determinacion del importe total de ingreso percibido. Este formalto debera ser
entregado al contador junto con los comprobantes que correspondan a dicho
importe.

. Informe de caja: Documento en el cual se comprueba que los ingresos de caja

corresponda a los registros realizados tanto manuales como electrénicos.

. Control de entrada y salida de efectivo; Documento informa acerca de las entradas

y salidas de efectivo.

. Sobre de efectivo: Indica la cantidad de dinero que contiene el sobre, nombre del

cajero, lurno y firma.

Control de ingresos en renta de habitaciones.

1.

Se inicia generalmente a través de una reservacion, la cual puede ser direcla o
indirecla.

Al finalizar el dia, las hojas de reservacion se registran en el formato denominado
concentracion de reservaciones del dia.

Al llegar el huésped al hote!, se debera expedir el formato denominado “ tarjeta de
registro ", en el que se anolan los siguientes dalos: nombre, fecha de liegada,
lugar de procedencia, ocupacién, nimero de placas del automévil, nimero de
habitacién que se le asigne y fecha en que abandonara el hotel.



4. En seguida de que se registre el huésped se deberd expedir el formato
denominado “ Cuenta del huésped ", el cual se turnara al cajero de la recepcion
para controlar todos los servicios consumidos por el huésped durante su estancia
en el hotel.

5. Con los datos anotados en la tarjela de registro, debera elaborarse una tirilla de
informacion, en original y ires copias las cuales seran distribuidas de la siguiente
manera;

Original: para el tablero de ocupacion de la recepcion, con el motivo de conocer
oportunamente el nimere de habitaciones ocupadas.

Copia: para el tablero del conmutador, para atender las llamadas que reciban o
soliciten los huéspedes.

Copia: para el depariamento de roperia, para que el ama de llaves verifique que
las habitacicnes estén debidamente presentables y para que se elabore el informe
de ocupacién de cuartos, del cual una copia sera para el departamento de
contabilidad.

Copia: para el tablero de informacién de la oficina de recepcion. Diariamente a las
doce del dia y a las seis de la tarde el departamento de roperia a través del ama
de llaves debera hacer una verificacion fisica de las habitaciones ocupadas para
atender los servicios asi como para llenar ¢l formato denominado * Informe de ama
de llaves °, del que deberd enviarse el original a la oficina de la recepcién v la
copia al departamento de contabilidad.

6. Tomando los datos del tablero de ocupacion el departamento de recepcion
formulara el informe de ocupacion de cuartos, enviando el original a la gerencia y
la copia junto con el informe del auditor nocturno, al departamento de contabilidad
para que se registre.
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Control de ingresos en restaurante.

Para controlar, tomar el pedido y proporcionar los alimentos se efectla una forma
llamada comanda, la cual se distribuye de la siguiente manera:

Criginal al jefe de cocina para la preparacion de los alimentos.

Copia al cajero para que se cerciore si la cuenla del huésped esta vigente y
formule la cuenta de consumo correspondiente.

Copia al checador, quien es la persona que debe estar a la salida de la cocina
para verificar que los alimentos servidos coincidan con los anotados en la
comanda.

Dotacion de comandas
1. El cajero debe cerciorarse de que todos los camareros reciban las comandas
necesarias numeradas previamente las cuales deben estar hechas de tal manera

que no puedan hacerse correcciones.

2. El cajero debe recibir una dotacion de comandas de parte del departamento de
contabilidad a cambio de una requisicion escrita.

3. El cajero firma una requisicion para acuse de recibo de las comandas las cuales
son controladas por el departamento de contabilidad.

4. En cuanto a los camareros se presentan al trabajo, el cajero y el capitan de
meseros, les entregan fa dotacién de comandas necesarias para el dia.

5. La dotacidén se registra en un libro conocido como “ Libro de firmas de los

camareros ", ¥ a ¢ada uno se le pide que firme al recibir la dotacion de comandas
necesarias para el dia, para que se le responsabilice.
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Si la cuenta del huésped esta vigente con la copia de la comanda que recibe, el cajero
formulara ia * Cuenta de consumo en el restaurante * la cual equivale a una factura.
En caso de clientes que no se hospedan, la factura sera enviada al cliente y registrada
en el control de ingresos de caja del restaurante.

Después de elaborar la cuenta de consumo en €l restaurante, se anota en el informe
diario de ventas y se envia directamente a la caja de la recepcién para que se haga el
cargo correspondiente en caso de que el cliente sea un huésped.

El informe diario de ventas una vez tofalizado, se envia al departamento de
contabilidad, junto con el corte de caja del dia para que se registren los asientos
contables correspondientes.

3.5.5. Control de almacén.

El servicio que el holel preste dependera en gran medida de la oportunidad en la que
los maleriales necesarios para tal motivo sean suministrado, de ahi la importancia y
necesidad de la existencia de mélodos que controlen entradas y salidas de almacén y
que permitan que los materiales a utilizar se repongan constante y oportunamente,

Los encargados de realizar las compras de insumos pueden diferir de acuerdo al
tamafo del hotel, es asi como en un hotel de gran magnitud cada jefe de
departamento se encarga de suministrar los materiales necesarios; en hoteles
pertenecientes a grandes cadenas existe un deparlamento especificamente disenado
para encargarse de las compras, el cual forma parte de las areas funcionales, por otra
parte en hoteles pequefios el duefio pedré realizarlas o bien designara a un
mayordomo que surta las lista de cada departamento.

A conlinuacion se mencionan documentos que auxiliaran al conltrol de los almacenes
de maleriales de trabajo:

1. Solicitud de compra; Documento donde se especifican los insumos y equipo
necesario de abastecer, para evitar compras excesivas e innecesarias.

2. Boleta de pedidos: Documento utilizado para solicitar los suministros y articulos de
limpieza para el desempefio del trabajo.
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. Informe de recepcién de suministros: Documento utilizado para comprobar la
entrada de materiales, en este se lleva un control de las existencias y los pagos
hechos a los proveedores.

. Vale de salida de almacén: Este formato sera utilizado para controlar las salidas de
maleriales de! almacén, asi mismo para controlar los materiales otorgados a cada
departamento y las existencias de cada producto.

. Factura de compra: Documento que indica las compras realizadas y su imporie,
con el proposito de controlar los costos.

. Tarjeta de almacén: Sirve para tener un mejor control de parte del almacenista de
la entrada y salida de suminisiros del almacén, asi como para la delerminacion del
costo. .

. Comprobante de compra: Documento que se utiliza para auxiliar al departamento
de contabilidad a registrar las compras a crédito, asi como para determinar los
niveles existencia en el almacén. Este documento sirve como comprobante de una
compra a crédite, que para efectos de registro contable, es utilizado cuando aln no
se tiene la factura.

Para fines de control, el termino compras incluye, no solo las compras de materiales y
suministros, sino ademas, la compra de activos fijos, activos intangible, herramientas y
elementos para mantenimiento.

3.5.6 Control de egresos.

Todos los movimientos realizados en efective son importantes para un negocio y
generalmente las empresas mangjan sus salidas de efeclivo mediante el
establecimiento de una caja chica, la cual serd utilizada (nicamente para pagos
pequefios y los desembolsos cuantiosos se realizan a través de un fondo de caja
central que esta a cargo del cajero general que puede ser la persona reconocida para
autorizar pagos grandes.
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La mayor parte de los egresos de caja chica se realizan con la finalidad de pagar
productos y servicios menores y los desembolsos del fondo de caja central se realizan
para el pago de dividendos, intereses por préstamos y compra de activos fijos.

Para un mejor control de egresos es necesario que los negocios establezcan politicas
para evitar sobre pago de productos y servicios, clasificacion errénea de los gastos y
pagos supuestos, pues ésta es un area propensa a fraudes.

Los controles se llevan a cabo mediante los siguientes formatos:

1. Archivo de firmas: En este formato existiran todas las firmas que estén autorizadas
para realizar operaciones de importancia.

2. Solicitud de cheques: Este formato sera utilizado, para solicitar fa autorizacion de
un cheque, y debera contener la razon por la que se solicita, el monto y la firma de
autorizacion. ) :

3. Solicitud de transferencias: En caso de que sea necesario hacer una transferencia,
de una cuenta a ofra sera necesario llenar fa solicitud de autorizacion para que mas
tarde sea realizada.

4. Formato de némina: Documento que indica en forma de lista el nombre de los
trabajadores, sueldo percibido, menos deducciones y neto a pagar.

5. Recibo de ndmina: Comprobante que ampara la recepcion del servicio. Este
documento auxiliara en ef registro del pago de servicios recibidos.

6. Pélizas de cheques: Documento que servira como comprobante def desembolso
que se haya realizado, describiendo el concepto de dicho desembolso. Amparado
por la factura correspondiente.

7. Factura de compra: Comprobante de la erogacion.
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4. Caso Practico.
4.1 Evolucién del Hotel Tropical Casablanca

El Hotel Tropical Casablanca S.A de C.V. tiene sus origenes a mediados de la
década de los 70's, cuando su propietario adquiere el ferreno en el que hoy se
encuentra establecido, esta adquisicion la realizd teniendo una vision a futuro,
tomando en cuenta que se encontraba ubicado en lugar netamente turistico y que con
el paso del tiempo llegaria a ser un centro turistico importante del estado de Quintana
Roo. Paso mucho tiempo antes de que se comenzaran a ofrecer servicios de
hospedaje, ya que por ser una poblacion sumamente alejada de la civilizacion, rio
contaba ni siquiera con los servicios basicos.

Cuando la poblacion de Playa del Carmen comenzd a estar mas comunicada con la
ciudad de Merida y con el naciente centro turistico de Cancin empieza a cobrar
importancia y es a partir de principios de la década de los 80s cuando se inicia la
construccion de los cimientos de los que hoy es el Hotel Tropical Casablanca S.A. de
CV.

Originalmente fue construido un edificio en el centro de! terreno, que por
aproximadamente diez afios ofrecid servicio de alquiler por temporadas a una sola
persona o bien el servicio de alquiler de cuartos, este edificio contaba con una cocina
comiin para los huéspedes, sala de lectura, comedor y bafios en cada una de las
cualre habitaciones que conformaban Ia casa.

Posteriormente y en el transcurso de los afios siguientes se fueron construyendo olros
edificios alrededor del edificio central, que funcionaban como cabafias, las cuales
contenian cocina, bano y dos camas matrimoniales. Los servicios que se ofrecian
eran basicamente de renta de habitaciones, no se pueden considerar de hospedaje
porque no existian departamentos auxiliares como el de ama de llaves, si bien el
servicio podria considerarse como rastico es imporlante sefalar que el propietario se
encargaba de proporcionar a sus clientes un buen servicio estando siempre pendiente
de sus necesidades y atendiéndolos lo mejor posible.
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En el afio de 1992 se comienza la construccion y remodelacion del lugar, después de
que el propietario disolviera una sociedad en la que era accionista de un grupo de
caharias que ofrecia servicios de hospedaje.

La construccion del hotel Tropical Casablanca S.A de C.V. comienza anexando a la
estructura existente un edificio que contaria con cinco habitaciones mas, ademas de
que aquellos edificios que prestaban el setvicio de cabafias fueron remodelados y
convertidos en habitaciones, excepto una que continuaba ofreciéndose como cabafia,
esto dio como resultado que el establecimiento ofreciera servicio de hospedaje en
ocho habitaciones y una suite. Después de la construccion de este edificio, se
procedid a la construccién de las areas recreativas, las cuales estaban formadas por
la alberca, los asoleaderos y una patapa dénde se ofrecia el servicio de cafeleria.

Para 1994 el hotel contaba con ocho hakitaciones que prestaban el servicio de
hospedaje, con alberca y cafeleria. A mediados del 1994 se comienza a construir otra
estructura que agregaria diez habijaciones més a las ya existentes, esta estructura
cuenta con dos plantas comunicadas por medio de escaleras y en las que las
habitaciones se encuentran distribuidas cinco arriba y cince abajo, las cuales estan
clasificadas como habitaciones dobles porque cuentan con dos camas matrimoniales,
bafio propio y guardarropa, al mismo tiempo que este edificio era construido, se
levanto la obra que daria origen a la zona de locales comerciales, el lobby v la
recepcion, durante éste mismo periodo el area de la cafeteria fue transformada en
biblioteca desapareciendo el servicio de alimentos, por ser considerado por el duefio
como poca productivo.

La estructura actual del Hotel Tropical Casablanca, S.A de C.V. se vio finalizada para
diciembre de 1997, aunque los servicios como 1al ya eran prestados desde 1994.
Considerando, lo mencionado anteriormente y tomando en cuenta que hoy en dia el
estado de Quintana Roo es uno de los poles turisticos mas importantes de México y
del mundo, podemos concluir que la inversion del Sr. José Salazar que en un tiempo
pudo considerarse como innecesaria actualmente favorece a la economia del estado y
del pais entero.

Unificando esfuerzos, el Hotel Tropical Casablanca S.A de C.V. actualmente opera

como un eslablecimiento formal y a manera breve se presentan los datos que
ayudaron a que esle establecimiento se consolidara.



El Hotel Tropical Casablanca S.A de C.V. inicia formalmente sus operaciones como
prestador de servicios de hospedaje e! dia 19 de mayo de 1997, encontrandose
ubicado en la 1° calle norte, entre 10 y 12, Municipio de Playa del Carmen, Quintana
Roo.

El giro comercial del negocio es la prestacién de servicios de hospedaje.

La inscripcion fue el dia 1 de junio de1997 con fa asignacién de un Registro Federal
de Contribuyentes  HTC970519-SC9.

Se encuentra inscrito en el registro plblico de la propiedad ntimero 31

El acta constituliva con nimero 1356-VIIl-A con fecha 19 de mayo de 1997,
otorgada ante la fe del Lic. Miguel Angel Ortiz Cardin, Notario Publico nimero 21 del
Municipio de Playa del Carmen Quintana Roo.

Se constituyo como empresa prestadora de servicios bajo la denominacién de
Sociedad Anénima de Capital Variable, con un capital social de 50,000 pesos vy
(Cincuenta mil pesos). Conformado por 50 acciones, dando caracter de socios a:

Acciones
José Salazar Medina 25
Reina Blanqueto B. 25
Tolal 50

La administracion del establecimiento se encuentra a cargo del propietario ( Prof. José
Salazar Medina ), el cual realiza lodas las operaciones relacionadas con la direccion y
manejo del hotel. El Sr. José Salazar nombra, coloca y tiene bajo sus ordenes a
todos los empleados del hotel.

El alta en el seguro social fue presentada el 1 julio de 19987 con el niimero de registro
. patronal Y7211527101.

Et establecimiento es constituido con la finalidad de ofrecer servicios de hospedaje de
calidad a un precio competitivo, deseando satisfacer al turismo nacional y extranjero.
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4.2. Informacion General.
421 Localizacion

El Hotel Tropical Casablanca se encuenira localizado en una de las zonas turisticas
mas prominentes de la Repulblica Mexicana, esto es en el bello Caribe Mexicano
especificamente en el estado de Quintana Roo, al sureste del territorio nacional.

La region turistica mas importante de este estado se encuentra ubicada en el corredor
turistico Cancin - Tulum en el cual se encuentran lugares como Playacar, Puerto
Aventura, Xcaret, Cancun, Tulum y Playa del Carmen donde se encuentra ubicado el
Hotel Tropical Casablanca S.A. de C.V..

Playa de! Carmen es el lugar donde se concentran anualmente miles de turistas de
todas partes del mundo, Alemanes, italianos, Argentinos, Franceses, Brasilefios,
Porlugueses, Espafioles, asiélicos y otros. Playa del Carmen se encuentra ubicado a
62 Km. de Cancin tomando la carretera que comunica a esta importante ciudad con
Chetumal, capital del Estado.

Playa del Carmen representa un gran atractivo para el turismo de todas fas
edades ya que la infraestructura con la quie cuenta es principalmente de tipo ristico lo
que da una atmdsfera de tranquilidad y por ende un lugar excelente para descansar
de ruidos, presiones, problemas elc. A pesar de su arquiteclura rastica Playa del
Carmen cuenta con establecimientos que prestan los servicios y comodidades de la
tecnologia moderna tal es el caso de su aeropuerto, de algunos hoteles, restaurantes
y bares.

El Hotel Tropical Casablanca S.A. de C.V. se encuentra a escasos 300 mis. de la
playa, donde las actividades son diversas y la diversion siempre existe, ya sea en
eventos deportivos como los clasicos partidos de Voiley -ball, clases de buceo y otros
como el descanso, eventos infantiles, y concursos de conslrucciones de castillos de
arena,

Por 1a ubicacion que tiene el Hotel Tropical Casablanca S.A de C.V. cuenta con una
vista privilegiada, ya que es posible observar desde su segundo piso a la espectacular
Isla de Cozumel, lo que es un verdadero deleite y aun mas por las noches.,
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Al ser Playa del Carmen el centro de desplazamiento hacia el corredor turistico y a la
Isla de Cozumel ai contar con el servicio de trastado maritimo hacia cualquier punto de
dicho corredor es hoy uno de los centro luristicos en vias de desarrollo maés
importante del pais ya que esta creciendo a pasos agigantados y se espera qgue en
menos de 15 anos liegue a ser uno de los lugares donde se capten importantes
sumas de dinero a nivel nacional por lo que es nuestra preacupacion que el Hotel
Tropical Casablanca S.A de C.V. se encuentre preparado para hacer frente a las
necesidades que el crecimiento y el mercado le demanden.

4,2,2 Formas de Acceso.

Como ya se menciono en el apartado anterior el Hotel Tropical Casablanca se
encuentra ubicado en el poblado de Playa del Carmen en el Estado de Quintana Roo,
aproximadamente a 45 min. de la Ciudad de Cancin y forma parte del corredor
turistico Cancin - Tulum,

Para poder llegar a Playa del Carmen existen varias formas de transportacion en las
que se encuentran la via aérea, maritima y carretera.

Transportacion Terrestre.

Por via terrestre la Unica forma de llegar a Playa del Carmen es por carretera ya sea
en automdvil o por autobiis. Por esta forma existe dos vias las cuales son;

Via Chetumal - Playa del Carmen . la cual redondea practicamente loda la peninsula
para liegar a este destino, ya que el recorrido comienza por Escércega en el estado
de Campeche.

Via Mérida - Plava del Carmen, esta via es la mas ulilizada gracias a la nueva
autopista que comienza desde Mérida Yucatan hasta Cancin, pero en breve tiempo
ésla autopisla comunicara a todo el corredor Cancun - Tulum. La ventaja de ésta via
es que corla camino, pues ya no redondea la peninsuta Yucateca sino que la recorre
por el centro y en linea recta.
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La transportacién por carretera hacia este lugar es accesible, pues de la ciudad de
México sales corridas diarias hacia este destino y de la misma manera las Ciudades
de Cérdoba Veracruz, Villahermosa Tabasco, Escarsega Campeche, Campeche
Campeche, Ciudad del Carmen Campeche, Valladolid Yucatan, Mérida Yucatan,
Chetumal Q.Roo, Carrillo Puerto Q.Roo y, Canciin Q.Roo. Para los turistas que
deseen ulilizar esta forma de Iransportacion y provengan del centro y norte de la
Reptiblica Mexicana tendran primeramente que transportarse a la ciudad de México y
de ésta desplazarse.

En caso de viajar por autobls, los boletos se adquieren en la Terminal de
Transportes de Oriente (TAPO), en la linea de Autobuses de Oriente (ADQ), esta
cuenta con corridas Mexico - Playa del Carmen con un tiempo aproximado de viaje de
24 hrs.

Si la transportacién es en automovil el recorrido a seguir seria pasando por los
estados de Puebla - Veracruz Tabasco - Campeche - Yucatan con finalizacion en
Quintana Roo.

Transportacion Maritima.

Este tipo de transportacion no es muy utilizada, pero no por eflo no existe. El turismo
que utiliza ésta via es el que viaja en los cruceros provenientes de varias partes del
mundo como Holanda, E.U.A., Panamd, Uruguay, etc. Los turistas que viajan de este
mado no utilizan hoteles, pero si restaurantes y tiendas, lo que crea una derrama de
divisas de varios miles de dolares diariamente.

La infraestructura existente para éste tipo de transportacion es escasa ya que no se
cuenta con muelles suficientes para que este tipo de naves atraquen por lo que el
traslado del crucero a tierra se da por medio de embarcaciones pequeiias.

El rubro de la infraestructura maritima es una en las que se deberia prestar atencion
pues €l lurismo es un elemento importante en Ia vida econémica de México y de él
dependen miles de familias, por lo que la inversién privada deberia invertir en
infraestructura maritima pues ademas de ayudar a México, su inversion seria muy
bien remunerada.
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Transportacion Area.

Hoy en dia el avién es uno de los transportes mas utilizado en el munde entero, y uno
de fos mas comodos para trayectos largos. Con respecto a fa forma de llegar a Playa
del Carmen mediante este transporte es necesario mencionar que a pesar de que en
ese poblado se cuenta con aeropuerto, este no cuenta con las dimensiones que se
establecen para el arribo de vuelos comerciales.

En caso de viajar en avion, los turistas que deseen llegar a Playa del Carmen tendrén
que viajar primeramente a Cancin y de ahi fransportarse via carretera por medio de
transportacién oficial del Aeropuerto Internacional de Cancin, el cual cuenta con la
infraestructura para recibir pasajeros de diversas aerolineas internacionales, tal es el
caso de American Airlines, Continental Airlines, Aerolineas Argentinas, y por supuesto
las lineas mexicanas tradicionales como; Aeromexico, Taesa, Mexicana de Aviacion
ademés de lineas locales como Aerocaribe, Inter, Aviacsa, aunque también existen
vuelos charter desde Alemania, India, Bélgica y Otros.

El aeropuerto de Playa del Carmen ofrece transportacion local, es decir a
destinos cercanos como; las zonas arqueoldgicas de Tulim y Coba, Chichen-Itza, ala
laguna de Palancar, a los arrecifes de Xel-ha y a la Isla de Cozumel, estos traslados
se realizan a partir de las 7:00 a.m. hasta las 19:.00 p.m. y los aparatos utilizados
corresponden a avionetas Cesna las cuales lienen una capacidad para 6 pasajeros,
mas dos personas de tripulacion.

El aeropuerto de Cancin ademas de recibir turistas de diversas partes del mundo,
cuenta con servicio de transportacidn area a atractivos turisticos de Centroamérica tal
es el caso de viajes a las ruinas de Tikal en Guatemala. Por lo que se refiere a este
medio de transporte Playa del Carmen se encuenira totalmente comunicado y con
respecto al Hole! Tropical Casablanca S.A. de C.V. se encuentra preparado para
recibir a los turistas que ya sea por este medio o por los otros ya mencionados deseen
pasar unos dias llenos de tranquilidad, descanso, diversion y transculturizacion.
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4.2.3 Servicios Ofrecidos.

E! desarrollo turistico en nuestro pais y en especial el de la holeleria requiere de
perfeccionar el servicio al huésped que acude a un hotel por lo que dia a dia va siendo
necesario ampliar y mejorar servicios, procurando ir siempre a la vanguardia; es por
esto que el Hotef Tropical Casablanca S.A de C.V, cuenta con los servicios que dan
comodidades a las personas que se hospedan en él, tal es el caso de: tienda de
artesanias, visitas guiadas, tours, alberca, clases de buceo, biblioteca, efc., lo mas
sobresaliente es que el trato es amable y personalizado, ya que los duefios son los
que alienden a los huéspedes dandole al hotel un ambiente familiar y acogedor.

El Hotel Tropical Casablanca S.A. de C.V, se encuentra ubicado en un lugar donde
por el momento, las clasificaciones hechas por la Secrelaria de Turismo con respecto
a las categorias de los hoteles; no se encuentran muy definidas, ya que el turismo que
llega a Playa del Carmen busca un concepto novedoso como el que ofrece en este
destino turistico.

Este concepto pretende dar un ambiente ristico y de tipo ecologico, por lo que la
mayoria de los hoteles no cuentan con servicios en los que se vea implicita una alta
tecnologia, a pesar de esta situacion cada afio se ve incrementado en gran manera el
turismo que llega a este destino y a otros de este tipo ubicados en distintas partes de
la Republica Mexicana.

Servicio de Hospedaje.

El Hotel Tropical Casablanca S.A. de C.V., cuenla con una suite y diecinueve
habitaciones dobles, todas con bafio complelo, aire acondicionado y ventiladores. La
ubicacion de las habitaciones se encuentra distribuida en dos edificios de dos plantas
cada uno y en |a parte frontal la recepcién, la biblicteca y locales comerciales.

Dentro de las funciones que se realizan para poder ofrecer un servicio de calidad con
respecto al hospedaje, se encuentran las actividades relativas a reservaciones, las
cuales a pesar de la capacidad del Holel Tropical Casablanca S.A de C.V, se reciben
las 24 horas del dia los 365 dias del afo, cabe mencionar esto porque del buen
funcionamiento por parte del departamenio de reservaciones se podra prestar un
servicio de hospedaje 6ptimo y oporiuno.
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Otro departamento que estéa involucrado en el servicic de hospedaje es el de ama de
llaves; el cual se encargara de la presentacién de las habitaciones, éste tiene una
gran responsabilidad, ya que su desempefio permitira que la estancia del huésped sea
confortable y que desee volver posteriormente. La relacidn entre estos departamentos
es delerminante para la evolucién del Hotel Tropical Casablanca S.A. de C.V.

Servicio de Alberca.

El Hotel Tropical Casablanca S.A. de C.V., entre los servicios que ofrece cuenta con
una alberca para huéspedes, la cual esta dividida en dos partes; la de nifios y la de
adultos. El area de nifios tiene una profundidad de 80 ¢m aproximadamente y el area
de adultos cuenta con una profundidad de 2 metros.

El servicio de alberca proporcionado por el Hotel Tropical Casablanca S.A de C.V.,
cuenta con un area de asoleaderos alrededor de ia alberca y otra especificamente
disenada para esta actividad, ademas cuenta con una palapa - bar, donde se pueden
adquirir diversos tipos de bebidas refrescantes y otro espacio para disfrutar de
programacion televisiva nacional o internacional o bien la transmision de pelicutas en
televisores de circuito cerrado.

Servicio de Tours.

El servicio de tours con que cuenta el Holel Tropical Casablanca S.A., cuenta con
diversos destinos que van desde una simple visita guiada al centro del poblado, hasta
paseos en bote por los principales arrecifes de la zona, o bien paseos por las zonas
arqueoldgicas méas importantes de la Riviera Maya.

Los paseos pueden ser individuales o en grupo v, algunos de los mas solicitados son:

Zona arqueoldgica de Tulim.
Cenole y playa Xel-ha

Zona arqueoldgica de Coba
Isla de Cozumel

Ciudad de Cancin

Parque ecoldgico Xcaret
Caza y pesca deportiva
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El servicio no siempre consta de visitas guiadas, sino que en el transcurso de la
transportacion se relatan los puntos importantes y posteriormente se permite al turista
realizar sus propias visitas, claro que si es necesaria la guia esta se otorgara siempre
y cuando el lugar visitado no cuente con guias especializados. El Hotel Tropical
Casablanca S.A de C.V,, ofrece tours de caza y pesca deportiva los cuales se dan
unicamente en cierlas épocas del afo. El terreno destinado para la caza y pesca
deportiva cuenta con autorizacion de la Secretaria de Marina Recursos Naturales y
Pesca.

Servicio de clases de buceo.

Este servicio es uno de los mas solicitados ya que el principal atractive del Caribe son
los arrecifes existentes en el. Las clases son impartidas por personal experio y el
equipo con el que se cuenta para realizar esta actividad es de excelente calidad
ademas de que periddicamente es llevado a mantenimiento.

Las clases abarcan desde lo que es el snorkeleo, el cual no implica tanto riesgo, pues
se realiza en la superficie y generalmente con chaleco salvavidas, hasta aprender la
técnica de buceo a profundidades considerables, para o que son necesarios los
tanques de oxigeno, valvulas, trajes especiales para mantener la lemperatura, y el
equipo basico como visores, alelas y en su caso snorkel. La administracion de este
servicio es independiente al hotel.

Tienda de Artesanias.

La tienda de artesanias presta servicio de 9:00 a 21:00 horas, y cuenta con articulos
artesanales de todas parles de la Republica Mexicana,

Este servicio se presta tomando en cuenta que todo turista al conocer un nuevo lugar

desea conservar un recuerdo de ésle; y las arlesanias son el mejor objeto para
recordar.
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Servicio de Biblioteca.

Aunque la biblioteca con que cuenta el Hotel Tropical Casablanca S.A de C.V., no es
muy grande, cuenta con el material necesario para satisfacer las necesidades del
lurista que desea conocer méas profundamente, la hisloria de México o del estado de
Quintana Roo. Se pensé en prestar este servicio ya que generalmente el turismo que
llega a Playa del Carmen es de tipo investigador, al cual le interesa conocer
costumbres, tradiciones, flora, fauna y en general las raices del lugar.

Es importante sefalar que el acervo con el que cuenta la biblioteca se encuentra
traducido en inglés y francés, lo que hace mas atractivo el servicio.

El servicio de biblioteca, no es tnicamente de tipo histérico; si no que también cuenta
con obras literarias clasica, best-sellers, revistas, libros infantiles, etc., todos ellos en
distintos idiomas. Un hecho importante a considerar es que también cuenta con
periddico diariamente en inglés y espafiol.

El Hotel Tropical Casablanca S.A de C.V., considerd que prestar un servicio de este
tipo proporcionaria otro tipo de diversion a sus huéspedes, ademas de informarlos.
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4,3, Estructura organizacional.

Cada hotel segun su capacidad debera tener su propia eslructura organizacional, y
cada puesto debe establecer sus descripciones. Por lo que pudimos observar el Hotel
Tropical Casablanca S.A de C.V., no cuenta con una estructura organizacional bien
definida que ayude a la correcta segregacion de funciones, a continuacion se
mencionara una breve descripcion de los puestos que existe en €él, y fa descripcion de
sus funciones.

Gerente ( Propietario }

Realiza compras.

Autoriza y firma cheques.

Realiza depositos y retiros bancarios.

Entrega fa documentacion al contador.

Revisa informacion financiera y la firma.

Supervisa la apariencia de las instalaciones.

Supervisa que mantenimienlo cumpla con sus labores de limpieza de corredores.
Supervisa la buena imagen, el orden y la moralidad del hotel.

Aplica medidas preventivas y correctivas contra escandalos en el hotel.
10 Solicita permisos ante las autcridades correspondientes.

11. Autoriza descuentos.

12. Promueve los servicios del hotel.

©END ;W

Subgerente { Propietario )

Faga sueldos

Autoriza vacaciones

Controla reservaciones

Recibe clientes

Diseria formatos de registro
Autoriza extension de estancia
Elabora lista de compras
Supervisa |a aplicacion de tarifas
Elabora repories de ocupacion

LoONIZO AWM=
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10. Solucion problemas de clientes en relacién a sus reservaciones
11. Contesta llamadas telefénicas

12. Realiza depésitos y retiros bancarios

13. Realiza cobros a los huéspedes

14. Recibe solicitudes de reservaciones, cambios y cancelaciones
15. Atiende a las personas que llegan a la oficina

16. Promueve los servicios del hotel

17. Recibe y contesta correspondencia

18. Atiende reservaciones de huéspedes importantes

19. Supervisa objetos olvidados

20. Vigila entrada y recepcién de empleados

21.Vigila a huéspedes con saldos altos

22. Hace labor de vigilancia durante el dia

23. Supervisa la atencidn a clientes en la recepcion

24. Asigna cuartos

25. Encarga de guardar las pertenencias de valor del huésped en cajas de seguridad
26. Autoriza cambio de cuartos

27. Solicita servicios médicos cuando el huésped lo requiere

28. Realiza conteos de habitaciones

29. Cubre ausencias, vacaciones e incapacidades.

30. Lleva diario de gastos

31. Asigna tareas al personal

32. Da informacion turistica y de los servicios de! hotel al huésped.

Recepcionista

1. Registra a huéspedes a la entrada

2. Asigna cuarlos

3. Dasalidas a cuartos

4. Comenta a sus jefes las opiniones de los huéspedes acerca del hotel
5. Realiza conteo de habitaciones

6. Contesta teléfono Controla llaves