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CAPITULO | PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En esta seccidn, se explica con mayor detalle los antecedentes, la problematizacion,

las limitaciones y la justificacidén del problema de la investigacion.

1.1.1 Antecedentes del problema

El Hotel objeto de la investigacion esta ubicado en la provincia de Limén, y su
oferta se comercializa para el turismo, a nivel nacional y extranjero y ha ofrecido los

servicios de hospedaje, alimentacion y recreacion de Tours por mas de 20 afos.

Desde la inauguracion de esta organizacion, se han preparado los registros
contables de una manera empirica, ya que la duefia y Gerenta ha brindado
importancia solamente por reconocer el dato de la ganancia a nivel general y sin
gran detalle, sin brindar atencion a la realidad que refleja ese dato en relacion con
las operaciones de la empresa, ya que no considera por ejemplo otros gastos y
costos relacionados con el negocio. Esto ha propiciado que no se cuente con un
sistema contable estructurado, organizado, adecuado y basado en un marco
financiero contable que establezca el cumplimiento de normas contables y defina los
procesos para los registros de las transacciones diarias, que refleje el desempefio
empresarial. En cuanto a la informacion que condensan, los registros contables del
Hotel no son uniformes, se han contabilizado de manera empirica y se preparan los
registros de manera antojadiza sin guardar consistencia y uniformidad, dando como
resultado una inadecuada informacion financiera y asi, los estados financieros se

ven afectados ya que no presentan datos reales y precisos.



1.1.2 Problematizacion del problema

Las empresas con propositos comerciales deben adoptar una serie de principios,
politicas, reglas y procedimientos contables que rigen la forma como sus estados

financieros son presentados.

En el Hotel se presenta un desconocimiento de la realidad contable del negocio, por
lo que carece de informacién financiera para la fijacion de aspectos minimos para
las tarifas y esto impide la determinacion de utilidades durante las temporadas y se
dificulta determinar con exactitud el nivel de rendimiento que estd obteniendo el

negocio.

Las estimaciones de gastos especificos no se monitorean y eso complica los
controles de gastos por estandares, por lo que no llevar un control 6ptimo de sus
recursos, provoca tomar decisiones desfavorables para la empresa, que hagan

perder su patrimonio y que podrian incluso llevar a la quiebra de la organizacion.

Debido a esta problematica, siendo la informacion contable poco confiable, esto
repercute al preparar y presentar las declaraciones tributarias, con el riesgo de que

se podria presentar informacion incompleta e incierta.



1.1.3 Delimitacion del problema

Una de las fuentes de informacion mas importantes dentro de cualquier empresa es
la contabilidad, y con el transcurso de los afios ha obtenido mayor trascendencia,
repercutiendo en el desarrollo econémico de cada organizacién, siendo asi que, en
la actualidad, ningin comercio, negocio o sociedad puede estar indemne de contar
con los sistemas de contabilidad, que se identifiquen con las operaciones y

procesos que realice.

Cualquier establecimiento de la industria Hotelera requiere contar con informacion
contable actualizada y por ello se demanda que, desde el origen de cada
movimiento o fuente de los mismos registros contables, se encuentre bien
documentada y preparada. En el caso del Hotel, desde sus inicios en la industria,
no ha implementado un sistema de informacién contable formal, y presenta
necesidades de informacion para efectos de inversiones, de la duefia, tributarios y
se dificulta la toma de decisiones de parte de la Gerencia y area administrativa del

negocio, ya que se carece de ella.



1.1.4 Justificacion del problema

Tomando en cuenta que se presenta una inexistencia de un modelo organizacional
en la empresa, que oriente el disefio del sistema de informacion contable, hacia la
estandarizacion de los métodos y los procedimientos; y el control de los procesos
financieros, esta investigacion pretende proporcionar los elementos para dicha
estandarizacion, conforme las necesidades de la empresa, mejorando la eficiencia y
eficacia de las funciones contables del Hotel y a la vez facilitando la planeacion, el
control y la toma de decisiones por parte de la Gerencia, en procura de que el Hotel

mejore su posicion financiera dentro del mercado.

Ademas, el Hotel por el tipo de operacion que mantiene, necesita un sistema de
informacion contable, que le permita llevar un control mas exhaustivo de sus
ingresos y egresos y, por tanto, controlarlos de manera mas efectiva y asi lograr la
uniformidad en las cuentas y registros, para emitir estados financieros y reportes

tributarios con claridad e informacion real.

En cuanto a la empresa, se beneficia de la presente investigacion porque con este
aporte se implementa el manejo adecuado de las finanzas e informacion contable a
la actividad Hotelera, que ha generado mucho impacto en la economia nacional y
asi se puede tomar las decisiones financieras adecuadas para el mayor beneficio

de la organizacién y del negocio diario.



1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es el sistema de informacion contable que debe utilizar un Hotel de turismo
ecologico para obtener informacién contable oportuna para la planeacién, el control

y la toma de decisiones?



1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo general

Segun Herrera (2011) el “Objetivo es la categoria que refleja el propdsito o
intencionalidad de la investigacién (el para qué), lo que debe lograrse, de modo que

se transforme el objeto y se solucione el problema.”

En este estudio el objetivo general es el siguiente:

Determinar un sistema de informacion contable que genere datos suficientes y

oportunos como respaldo para la eficiente gestion de un Hotel de turismo ecoldgico.

1.3.2 Objetivos especificos

“Los objetivos deben expresarse con claridad para evitar posibles desviaciones en el
proceso de investigacion cuantitativa y ser susceptibles de alcanzarse; son las guias
del estudio. Evidentemente, los objetivos que se especifiquen requieren ser

congruentes entre si. (Hernandez, 2011).

En cuanto a los objetivos especificos, en la presente investigacion se pretende:

e Identificar las transacciones que se realizan en el Hotel y que constituyen el
insumo de informacion para elaborar los estados financieros.

e Determinar los requerimientos de la empresa relativos a informacién
contable oportuna y confiable.

e Plantear una propuesta de un sistema de informacién contable que respalde

los procesos de planeacion, control toma de decisiones en la entidad.



Villasmil, (2012) “plantea que para lograr que la contabilidad refleje con exactitud la
informacion financiera y con ello ayudar en la toma de decisiones, se deberan
realizar: registros con bases en sistemas y procedimientos técnicos adaptados a la

diversidad de operaciones.”.

1.4 ALCANCE Y LIMITACIONES DEL PROBLEMA
1.4.1 ALCANCES

El desarrollo del sistema de informacion contable se realiza en las instalaciones de
un Hotel de turismo ecoldgico, con base en la informacion para el periodo octubre

2015 a setiembre 2016.

Pretende disminuir la problematica existente en los registros contables y asi
contribuir con la preparacion y presentacion de la informacion, es decir, que el
registro sea Optimo y uniforme para obtener un mayor entendimiento practicas
eficaces al generar la informacion contable, a efecto de perfeccionar el proceso de

toma de decisiones y dar mayor fiabilidad a sus estados financieros.

1.4.2 LIMITACIONES

La informacion brindada por la empresa puede contener errores, debido a que no
ha contado con sanas practicas para sus registros y ademas, el Departamento de
Contabilidad no cuenta con manuales y procedimientos establecidos para el manejo

de los procesos contables.

La empresa no estd anuente a dar el nombre, ni a suministrar los estados

financieros.


http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml

CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 Contexto histoérico
2.1.1 Industria Hotelera

Uno de los investigadores de turismo que se destaca del siglo XX, Noval (1936)

indica que “...en la Antigiedad como un periodo histérico en el cual existia la
competencia entre las personas mas ricas de los pueblos, y una manera de
competir era ofreciendo hospitalidad a todos aquellos extranjeros que buscaban un

lugar donde reponerse de los largos viajes. Quien ofrecia un mejor lugar, se

consideraban entonces superiores al resto de las familias ricas. (p.35)”

Hace dos siglos, el servicio que se brindaba como hospedaje, no se realizaba
como una actividad econdmica, se efectuaba con el fin de obtener el titulo de
superioridad en las familias de los pueblos en donde se ofrecia dicho servicio.
Ademas, este servicio no se utilizaba para fines turisticos, los extranjeros se
ubicaban en estos espacios para descansar de largas horas de trayectos en viajes

de negocios o visitas a familiares.

Estos servicios de hospedaje se ofrecian de forma gratuita, sin considerar
gue con el paso de las décadas, iba a crecer de lo suficiente como para volverlo un
negocio con recompensa econdémica y asi convertirse en una de las actividades

econdmicas mas importantes alrededor del mundo: la industria Hotelera.

En sus inicios como industria se utilizan para trazar caminos comerciales, y

luego se comenzo a convertir en un atractivo turistico, para vacacionar.
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La industria Hotelera es un factor fundamental en la economia v,
especialmente, en la costarricense, por lo que se justifica la exigencia de la
implantacion de la contabilidad de gestidén en las empresas Hoteleras. Por diferentes
factores se evidencia, la oportunidad de implementarla, puede ser a nivel de

relevancia del turismo o por las propias particularidades del producto turistico.

Molina(2014) El turismo desde que se fundé como un portento de masas, ha
demostrado que contiene enormes fortalezas para poder encontrar una solucién o
adaptarse a los problemas que se le han presentado. Desastres naturales, crisis
economicas, conflictos y otras dificultades han desarrollado en este, adaptacion en
el crecimiento constante en este negocio y se ha logrado acoplar a las necesidades
gue se requieren para poder cumplir con el objetivo del huésped y ademas, poder
tener una gran participacion en el mercado, a la vez, ser una fuerza competitiva en

cuanto a la industria. p. (78)

2.1.2. Antecedentes del Hotel Ecoldgico

Fue fundado en 1993, con la visibn de construir un Hotel amigable con el
ecoturismo, salvaguardar la fauna y flora con la que cuenta el Caribe costarricense y
asi poder brindar una estancia de gran agrado para el turista. Es un Hotel de

Bienestar y Sostenibilidad, entre el Bosque Lluvioso y el Caribe Sur de Costa Rica.

El Hotel es el primero en el area del Refugio de Vida Silvestre de Guandoca
Manzanillo, estd dedicado, también, a la conservacibn marina y terrestre,
complementandolo con la educacion ambiental. Esta localizado en la costa Caribe
Sur de Costa Rica. El Hotel provee al huésped de impresionantes vistas del océano

y un ambiente relajado ideal para vacaciones de playa. La reserva privada posibilita
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al visitante de una experiencia de vida salvaje en los senderos del bosque tropical
primario de Costa Rica. La reserva tiene una extension de 250 hectéareas de bosque
lluvioso en estado virgen, y de proyectos de reforestacion y de bosque secundario.
En Costa Rica, la zona sur del Caribe sigue siendo uno de los lugares biolégicos
mas intensos y diversos. Como las propiedades aledafias, también, son areas

protegidas, una selva profunda rodea el Hotel por tres de sus costados.

La vida silvestre alrededor del edificio de 1.7 kms es abundante, permitiendo
el avistamiento de monos congos, una lista extensa de aves como muchos tucanes,
colibries asimismo especies raras, también lindas mariposas y varios tipos de
mamiferos. El area de Gandoca Manzanillo Refugio de Vida Silvestre, donde se
encuentra el Hotel, cuentan con un recurso de fauna silvestre grande con una gran
variedad de especies, pero es mas conocido por su gran poblacion de monos. Las
instalaciones del Hotel cuentan con 24 habitaciones al estilo bungalows, abarcan
desde la clase Junior Suite hasta Master Suite, ademas con senderos, miradores,

restaurante, area de canopy y estacionamiento.

2.1.2.1 Visién

Tiene la vision de lograr un liderazgo dentro del grupo de Hoteles del mismo
nivel. Tiene la vision de ser el mejor Hotel en su medio, y como tal ubicarse como el
preferido de los turistas. La calidad de servicio esta basada en los afios de
experiencia adquiridos por los propietarios, socios y trabajadores. Para ser el

destino de Hotel mas exdtico y Unico para Costa Rica en el Caribe.
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2.1.2.2 Misién

Lograr que el cliente se sienta comodo, tranquilo y engreido: La Mision es
lograr convertirse en el refugio del viajero que viene a cumplir su suefio de conocer
las maravillas del Caribe Sur, o del viajero que quiere descansar después de haber
concluido sus actividades y negocios.

2.1.2.3 Objetivo

El objetivo principal para el Hotel es la satisfaccién total de cada uno de sus clientes

Objetivos Especificos

- Brindar al cliente servicio personalizado desde su llegada hasta el fin de su
estadia.
- Ofertar el mejor servicio de hospedaje y alimentacion en Manzanillo de

Limon.

2.1.2.4 Valores

Dentro del Hotel se cuenta con un personal capacitado, duefios de valores como el
respeto, responsabilidad, congruencia, ética, honestidad, brindando de esta manera

un servicio personalizado de calidad.

Respeto: Es la decisidon firme, responsable y auténtica de no violar los derechos

humanos de los huéspedes.

Responsabilidad: Compromiso del ser humano por la cual responde a las

consecuencias de sus elecciones y actos intencionados.

Congruencia: Implica una concordancia plena, entre las creencias, valores, metas,
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acciones de las persona (entre el pensar y hacer).

Honestidad: Es la independencia para elegir actuar siempre en la verdadera justicia.

Etica: Es la valoracion moral de todas las labores que se realicen dentro del campo

profesional.

2.1.2.5 Certificado de Sostenibilidad Turistica

Esta certificado nacionalmente como un Hotel eco-turistico por el Instituto
Costarricense de Turismo a traves de su programa de Certificacion de Turismo
Sostenible (CST). EI CST es un programa comprensivo que cataloga y certifica cada
empresa turistica en el grado en que cumple con el modelo de turismo sostenible.
Este modelo incluye cuatro categorias diferentes que aseguran que la sostenibilidad
se obtiene en todos los niveles, y no se desatiende ningun area en patrticular. El

Hotel tiene hojas de un maximo de 5.

Gamez (2015). En un esfuerzo por tratar de mantener y perpetuar el patrimonio
natural, el Departamento de Recursos Naturales del Instituto de Turismo de la Costa
Rica disefié el CERTIFICADO DE TURISMO SOSTENIBLE en 1999.Este programa
clasifica y diferencia a las empresas turisticas, de acuerdo con qué grado su
funcionamiento cumple el modelo sostenible. Este programa de sostenibilidad

implica cuatro aspectos clave que son:

- Bio Medio Fisico - Cliente

- Planta de Servicio - Medio Ambiente Socioeconémicos
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2.2 Contexto teodrico
2.2.1 Contabilidad

Durante el crecimiento de la humanidad y su origen se ha dado la necesidad
de dominar cuales son los recursos con los que se posee, tal y como lo menciona
Elizondo (2013) “La humanidad ha requerido informacion de los recursos materiales
gue posee, tanto para decidir sobre su destino como para ejercer su control. Dejaron
testimonio de la existencia de los registros rudimentarios para la obtencion de
informacion financiera. La contabilidad surge de una manera formal en Italia como
producto del comercio y es el monje Lucca Pacciolo en el siglo XV, quien aporta la

partida doble, fundamento técnico de esa su disciplina hasta nuestro dias” (p.22).

De acuerdo con esta cita se considera que al conocer el desarrollo que ha
tenido la contabilidad, lo que se busca es determinar que esta técnica mejores
resultados financieros al como se la conoce contiene una gran diferencia a como ha
sido manejada en el pasado y a como lo va ser en el futuro, pero aun asi es la
practica mas sana y la que mas se adecua a las necesidades que se presentan y a
su constante evolucion. Todos los acontecimientos econémicos requerian el hecho
de poder plasmar los datos y no guardarlos en la limitada memoria, asi de esta
manera se lograba corregir errores 0 esquivar problemas administrativos que eran
inevitables, de esta forma se ha logrado cumplir con la necesidad y obligacion que
se han ido estableciendo por los organismos que rigen estas areas, ademas ha

logrado convertirse en un instrumento para la Gerencia en su toma de decisiones.

Segun la definicion establecida por Catacora (2011) “La contabilidad es el
lenguaje que utilizan los empresarios para poder medir y presentar los resultados

obtenidos en el ejercicio econémico, la situacion financiera de las empresas, los
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cambios en la posicion financiera y/o en el flujo de efectivo” (p.45). Por lo
mencionado se considera que la contabilidad es la técnica ante la cual se recopila,
se clasifica, se analiza la informacion y los procesos de las transacciones que se
puedan representar en términos monetarios para registrarlos en los libros
correspondientes y lograr obtener informacion para la realizacion y presentacion de
los estados financieros que muestran el resultado de todas las operaciones y
decisiones realizadas en una entidad. Existen distintos aspectos en cuanto al area
contable; se puede decir que la conjetura de la contabilidad se determina como una
ciencia emprendedora que sufre constantes cambios con los sistemas politicos,
sociales y econdémicos, adaptandose a los requerimientos de valoracion contable de
lo que corresponde a las actividades financieras con el fin de representar cada vez

mejor la realidad.

Dentro de sus objetivos se encuentran suministrar informacion en el aspecto
economico y financiero, lo cual es indispensable para determinar el patrimonio y
lograr un control, ademas pretende medir los recursos y reflejar los derechos de las

partes.

2.2.2 Marco financiero contable

Vargas (2014) afirma que:

Para garantizar la objetividad en la informacion contable, se debe reducir las
posibilidades de actuacion de los contables creativos. Por lo tanto, los
reguladores tienen que eliminar las alternativas que permiten contabilizar de
manera diferente una misma transaccion. Esto reducird el margen a la

contabilidad creativa o la de los maquillajes legales. (p.11)
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Por distintas razones presentadas como la anterior mencionada durante el
paso de los afos, se han establecidos directrices a nivel internacional para lograr
comprender la informacién contable. Estas directrices es a lo que se llama marco
financiero contable que son el conjunto de fundamentos, principios y conceptos
basicos que fomentan el cumplimiento de procedimientos l6gicos deductivos al
reconocimiento y a la valoracibn de los elementos de los movimientos
administrativos contables y financieros en la empresa. Estos buscan implementar
uniformidad y estructura en cuanto a los registros y procesos para las entidades que

trabajan desde las normas que dictan dichos marcos.

Definen los conceptos relevantes e indispensables en relacion con la preparacion y
presentacion de los estados financieros para entidades o usuarios externos, por lo
gue sus objetivos son la emision y revision de las normas y procedimientos relativos
a la presentacion de estados financieros, el tratamiento de situaciones que se
presenten que no hayan sido todavia objeto de una norma establecida, ademas
pretende educar para el entendimiento o interpretacion de la informacion que
contiene los estados financieros preparados bajo el marco financiero contable

elegido por la empresa que se adapta a sus necesidad y procesos diarios

2.2.2.1 Antecedentes

Villanueva (2009). “La Contabilidad ha tenido cambios importantes en su desarrollo,
debido al en marcado interés de adoptar Estandares Internacionales de Contabilidad
aplicables en todos los paises. El primer gran paso lo ha dado la comunidad
Europea, quien han definido el camino por seguir para utilizar los Estandares
Internacionales de Contabilidad, mientras que los paises subdesarrollados observan

con cierta prevencion dicha idea.
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En este sentido, la globalizacion de los mercados financieros viene reclamando un
conjunto de criterios que garanticen la transparencia de la Informacion empresarial
para conseguir una mejor dinamica del mercado. Los estandares internacionales de
informacién financiera NIIIF (IFRS) y los Estandares Internacionales de Contabilidad
NIC (IAS), producidos por el International Accounting Standards Board — IASB —,
han conseguido el apoyo de diversos 6rganos de politica econdmica internacional
para constituirse en las reglas de mayor utilizacién para la produccion de la
informacion financiera, por parte de las empresas cotizadas en los mercados

globales.”

2.2.3 Informacion contable

“La contabilidad tiene diferentes funciones, pero su principal objetivo es suministrar,
cuando sea requerida o en fechas determinadas, informacion razonada, con base
en registros técnicos, de las operaciones realizadas por un ente publico o privado”

Redondo (2012).

La informacion contable requiere de procesos establecidos para registros e
informes, ademas conlleva la utilizacion, andlisis e interpretacion, ésta pretende
entender los movimientos comerciales, comprender como se definieron los montos
utilizados, y ademas, como se obtuvieron los resultados financieros y las tomas de

decisiones asumidas.

El contador requiere de una clara interpretacion y reconocimiento de los
obstaculos contables, ya que el area contable se integra a diferentes aspectos que
pueden modificar los hechos, por lo que, en algunas ocasiones, se basa en

estimados.



20

La informacién contable posibilita a las entidades identificar, tabular, medir,
clasificar, registrar, analizar, actuar y evaluar todas las transacciones y actividades
gue se realizan en su entorno, para asi tener conocimiento acerca de en qué
posicién financiera se encuentra la compafia con el fin de controlar las operaciones

del negocio.

2.2.3.1 Teoria contable

Es el grupo de principios, reglas técnicas, normas e instrumentos que conducen el
ejercicio de la contaduria publica, ya que sus preceptos regular al mismo tiempo la

contabilidad y la auditoria.

Los elementos de la teoria contable aplicable a la contabilidad son:

e Principios Contables e Normas de actuacion

e Reglas Particulares profesional

e Criterio Prudencial e Conceptos Especificos

e Postulados de ética e Teécnicas de contabilidad
profesional

2.2.3.2 Clasificacion de cuentas

Existen cuentas estandares, de las que se originan y se organizan las subcuentas
contables para el registro de las transacciones contables, para asi lograr
uniformidad y poder realizar un catalogo de cuentas, teniendo como objetivo mayor

organizacion y control de los movimientos.

NIC 1 (2006). “Los estados financieros también muestran los resultados de la
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gestion realizada por los administradores con los recursos que se les han confiado.
Para cumplir este objetivo, los estados financieros suministraran informacion acerca
de los siguientes elementos de la entidad:(a) activos; (b) pasivos; (c) patrimonio
neto; (a) gastos e ingresos, en los que se incluyen las pérdidas y ganancias; (b)

otros cambios en el patrimonio neto; y (c) flujos de efectivo.”

Activos

Los activos son los recursos econémicos que tiene una entidad para el logro de sus
fines y que se espera, brinden beneficios en el futuro. Los activos aumentan con
deébitos, disminuyen en créditos y su saldo normal es debido. Se divide en activos

corrientes y no corrientes.

NIC 1 (2006):

“‘Un activo se clasificara como corriente cuando satisfaga alguno de los
siguientes criterios: (a) se espere realizar, o se pretenda vender o consumir,
en el transcurso del ciclo normal de la explotacion de la entidad; (b) se
mantenga fundamentalmente con fines de negociacion; (c) se espere realizar
dentro del periodo de los doce meses posteriores a la fecha del balance; o (d)
se trate de efectivo u otro medio equivalente al efectivo (tal como se define en
la NIC 7 Estado de flujos de efectivo), cuya utilizacion no esté restringida,
para ser intercambiado o usado para cancelar un pasivo, al menos dentro de

los doce meses siguientes a la fecha del balance.

En esta Norma, el término “no corriente” incluye activos materiales, intangibles y

financieros que son por naturaleza a largo plazo. No esta prohibido el uso de
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descripciones alternativas siempre que su significado quede claro.”

Pasivos

NIC 1 (2006):

“Un pasivo se clasificara como corriente cuando satisfaga alguno de
los siguientes criterios: (a) se espere liquidar en el ciclo normal de la
explotacién de la entidad; (b) se mantenga fundamentalmente para
negociacion; (c) deba liquidarse dentro del periodo de doce meses
desde la fecha del balance; o (d) la entidad no tenga el derecho
incondicional para aplazar la cancelacion del pasivo durante, al
menos, los doce meses siguientes a la fecha del balance. Todos los

demas pasivos se clasifican como no corrientes”.

Los pasivos son el conjunto patrimonial que recoge el total de las deudas y
obligaciones que tiene el ente econdmico. Es una fuente de financiamiento y
representa los derechos de terceros sobre el activo. Representa una disminucion

futura de beneficios econdmicos

Patrimonio y Capital

Moreno (2016) “El concepto de capital contable es utilizado para las entidades
lucrativas, y el de patrimonio para las entidades con propésito no lucrativo, ambos
se definen de la misma manera, es el valor residual de los activos de la entidad, una

vez deducido todos sus pasivos” (p.49)
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Es el aporte inicial de los socios del ente econdmico. No varia nunca, excepto
cuando haya nuevos emisiones de acciones. Aumenta con créditos, disminuye con

débitos y su saldo normal es crédito.

Dentro del capital se va a utilizar, también, una cuenta de utilidades no
distribuidas, que es lo que va a acumular periodo a periodo las pérdidas y ganancias

del ente econdmico

Cuentas de resultados

Se incluiran partidas adicionales en la cuenta de resultados, o bien, se modificaran
o reordenan las denominaciones, cuando sea necesario, para explicar los elementos
gue han determinado este rendimiento. Los factores por considerar para tomar esta
decision incluiran, entre otros, la materialidad o importancia relativa, asi como la

naturaleza y funcién de los diferentes componentes de los ingresos y los gastos.

Gastos

Se le considera a la anotacion o partida contable que disminuye el beneficio o
aumenta la pérdida de la entidad. Son flujos negativos de dinero, producto del

esfuerzo para obtener ingreso. Disminuyen el capital. Son la base del ingreso

NIC 1 (2006). “La entidad presentara un desglose de los gastos, utilizando para ello
una clasificacion basada en la naturaleza de los mismos o0 en la funcién que
cumplan dentro de la entidad, dependiendo de cudl proporcione una informacién

que sea fiable y mas relevante.”
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Ingresos

Se denomina ingreso al incremento en el capital contable creado por la
entrega de bienes o servicios a los clientes. Son flujos positivos de dinero,

aumentan con crédito, disminuyen en débitos y su saldo normal es crédito.

NIC 18(2010). “Ingresos ordinarios, se define el concepto de ingreso ordinario y se
exige medirlo, segun el valor razonable de la contrapartida, recibida o por recibir,
teniendo en cuenta el importe de cualquier descuento comercial y rebaja por
volumen de ventas que sean practicados por la entidad. Una entidad llevara a cabo,
en el curso normal de sus actividades, otras transacciones accesorias a las

actividades que generan los ingresos ordinarios mas importantes.”

2.2.3.3 Ciclo contable:

Catacora (2001) lo describe, “Como todos aquellos procesos, secuencias de pasos
e instructivos que se utilizan para el registro de transacciones u operaciones que

realiza la empresa en los libros de contabilidad”(p.71).

El ciclo contable es un conjunto de fases de la contabilidad, que se realiza en
cada ejercicio contable, durante el recorrido de un negocio. Los procesos de este
ciclo son una base indispensable para cualquier empresa, ya que colabora con un
mayor control de sus transacciones financieras, para asi lograr conocer los procesos

administrativos en exactitud.
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En el ciclo contable se realizan las siguientes fases:

Apertura de la Contabilidad

Al inicio de la actividad, la empresa inicia su periodo contable y comienza a realizar
transacciones econdmicas que se registran en sus libros contables obligatorios y en

los auxiliares.

Operaciones del Periodo

Se cuantifica en unidades monetarias las transacciones realizadas en la actividad
economica de la empresa al igual que las que no son dentro de este ambito y se

realizan los registros contables correspondientes.

Ajustes del Fin del Periodo

Registro de ajustes en elementos de las cuentas anuales para que éstas puedan
presentar la imagen fiel de la situacion patrimonial, financiera y los resultados

obtenidos.

Cierre de Contabilidad

Cierre de cuentas al final de periodo, asientos de liquidacion y de cierre.
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Preparacion de Estados Financieros

Estados Financieros

La NIC 1 define que “los estados financieros constituyen una representacion
estructurada de la situacion financiera y del rendimiento financiero de la entidad. El
objetivo de los estados financieros con propésitos de informacion general es
suministrar informacién acerca de la situacién financiera, del rendimiento financiero
y de los flujos de efectivo de la entidad, que sea util a una amplia variedad de

usuarios a la hora de tomar sus decisiones econémicas.”

Son el informe final que al terminar el periodo contable debe presentar la
administracion de la empresa. Los estados financieros son el objetivo terminal de los

registros contables” (P.03)

Los estados financieros establecidos, son los siguientes:

Estado de resultados

Segun la NIC 1 (2006) “Todas las partidas de ingreso o de gasto reconocidas en el
ejercicio, se incluiran en el resultado del mismo, a menos que una Norma o0 una

Interpretacion establezca lo contrario.”

El estado de resultados presenta un resumen de los ingresos y gastos de una
entidad durante cierto periodo, como un mes, un trimestre o un afio. Este muestra
como resultado uno de los elementos de informacion mas importantes acerca de
una empresa que es la utilidad neta( ingresos totales mayores que gastos totales) o

la pérdida neta ( gastos totales mayores que ingresos totales)
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Estado de situacion

De acuerdo con la NIC 1 se indica que “La entidad presentara sus activos corrientes
y Nno corrientes, asi como sus pasivos corrientes y no corrientes, como categorias

separadas dentro del balance”

Este balance proporciona la informacién requerida para conocer la situacion
econémica y financiera de la entidad; describe su patrimonio a un tiempo
determinado, de manera cualitativa y cuantitativamente, desde el aspecto de
inversion y financiaciones este estado se presenta, los activos, pasivos y capital

contable de la empresa a una fecha especifica.

En el balance se incluiran, como minimo, rubricas especificas que contengan los
importes correspondientes a las siguientes partidas: (a) inmovilizado material; (b)
inversiones inmobiliarias; (c) activos intangibles; (d) activos financieros (excluidos
los mencionados en los apartados (e), (h) e (i) posteriores); (e) inversiones
contabilizadas aplicando el método de la participacion; (f) activos biologicos; (g)
existencias; (h) deudores comerciales y otras cuentas por cobrar; (i) efectivo y otros
medios liquidos equivalentes; (j) acreedores comerciales y otras cuentas por pagar;
(k) provisiones; () pasivos financieros (excluyendo los importes mencionados en los
apartados (j) y (k) anteriores); (m) pasivos y activos por impuestos corrientes, segun
guedan definidos en la NIC 12 Impuesto sobre las ganancias; (n) pasivos y activos
por impuestos diferidos, segun se define en la NIC 12; (0) intereses minoritarios,

presentados dentro del patrimonio neto; y (p) capital emitido.
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Estado de Flujo de Efectivo

La NIC 7(2007 ) indica “La informacion sobre los flujos de efectivo suministra a los
usuarios las bases para la evaluacion de la capacidad que la entidad tiene para
generar efectivo y otros medios liquidos equivalentes, asi como las necesidades de

la entidad para la utilizacion de esos flujos de efectivo” (P.03)

Es un estado que explica las variaciones del efectivo y otros activos liquidos
equivalentes en un periodo determinado, muestra los cobros del ejercicio y los

pagos realizados con ellos. Forma parte de las cuentas anuales.

Estado de Cambios en el Patrimonio

NIC 1 (2006):

‘La entidad presentara un estado de cambios en el patrimonio neto que
mostrard: (a) el resultado del ejercicio; (b) cada una de las partidas de ingresos
y gastos del ejercicio que, segun lo requerido por otras Normas o
Interpretaciones, se haya reconocido directamente en el patrimonio neto, asi
como el total de esas partidas; (c) el total de los ingresos y gastos del ejercicio
(calculado como la suma de los apartados (a) y (b) anteriores), mostrando
separadamente el importe total atribuido a los tenedores de instrumentos de
patrimonio neto de la dominante y a los intereses minoritarios; y (d) para cada
uno de los componentes del patrimonio neto, los efectos de los cambios en las
politicas contables y en la correccion de errores, de acuerdo con la NIC 8. Un
estado de cambios en el patrimonio neto que incluya sélo esas partidas recibird

la denominacién de estado de ingresos y gastos reconocidos.”
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El estado de cambios en el patrimonio neto pretende proporcionar unas vision
completa de la situacion inicial del patrimonio neto de la empresa, y de los
componentes que lo integran, asi como de las variaciones experimentadas para
cada uno de ellos a lo largo de la actividad contable, para poder lograr determinar la

situacion final del periodo.

Notas Explicativas

“‘En términos generales, las notas a los estados financieros son explicaciones que
amplian el origen y significado (sic) de los datos y cifras que se presentan en dichos
estados, proporcionan informacion acerca de ciertos eventos econémicos que han
afectado o podrian afectar a la entidad y dan a conocer datos y cifras sobre la
repercusion de ciertas reglas particulares, politicas y procedimientos contables y de

aquellos cambios en los mismos de un periodo a otro”. (Carvalho, 200,p.176.)

Informacién y toma de decisiones

Se comunica a la Gerencia o junta directiva, los resultados de la informacion
financiera obtenida por la contabilidad. La vida de las empresas dependera de las
decisiones que se tomen a lo largo de existencia del negocio, un buen contador
debe de saber interpretar los diversos estados financieros de la empresa para poder

tomar la mejor decision a la probleméatica que se le presente.

2.2.4 Contabilidad de costos

2.2.4.1 Definicion de costos

Dearden (2012) define “costos como el conjunto de pagos, obligaciones, consumos,

erogaciones o desembolsos atribuibles a un periodo determinado, efectuados para
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la produccion de un bien o la prestacion de un servicio. Estos desembolsos deben
clasificarse o agruparse de modo que pueda servir adecuadamente a las
necesidades de quienes se propone utilizarlos o analizarlos para una correcta toma

de decisiones.”

La contabilidad de costos se relaciona con informacién de los costos para uso
interno de la administracion y a la Gerencia le facilita la creacién de objetivos y
procesos de operacion en la comparacion, del desempefio esperado al real y en la

presentacion de los informes de rendimientos, costos y financieros del negocio.

2.2.4.2 Contabilidad de costos Hoteleros

Hargadon (2013). indica “ que la contabilidad de costos Hoteleros es la técnica de
contabilidad que utiliza métodos y procedimientos apropiados para registrar, resumir
e interpretar las operaciones apropiadas para registrar, resumir e interpretar las
operaciones relacionadas con los costos que se requieren para prestar un servicio,
0 costear procesos y actividades inherentes a sus servicios. Es un sistema de
informacion que clasifica, acumula, controla y asigna los costos, para facilitar la

toma de decisiones y el control administrativo de la entidad” P.45

El objetivo principal del calculo de costos en la industria Hotelera consiste en el
proceso de la determinacidn de costos para estableces responsabilidades en cuanto
a temas de planificacién y control, de igual manera con la determinacién de las

tarifas y las carteras de productos
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2.2.4.3 Elementos del costo

e Costos del material directo: se llama material directo a la materia prima que
afecta directamente la elaboracion de un producto.

e Costo de la mano de obra directa: se refiere al pago que se puede agregar en
forma directa al producto, ejemplo: salario de las personas que intervienen

directamente en la elaboracion de un producto.

La suma de costo de material directo y costo de mano de obra directa se llama

costo primo.

e Costos indirectos de fabricacion: son los materiales indirectos, los que no
intervienen directamente en el proceso, ejemplo: salarios de los empleados
de oficina, los servicios publicos, depreciacion de edificios, depreciacion de

maquinaria.

De la suma de los elementos de mano de obra directa y costos indirectos de
fabricacion se obtiene los costos de conversion, o monto requerido para convertir los

materiales en parte del producto.

2.2.4.1 Sistema Uniforme de Contabilidad para Hoteles (SUCH)

El sistema uniforme de contabilidad para Hoteles fue concebido como una
presentacion uniforme de cuentas y su objetivo es establecer un plan sistematico y
uniforme en materia de contabilidad para la Hoteleria. Se presenta bajo un formato

adaptable a todo tipo de Hoteles, con independencia de su tamafio o estructura.
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2.2.4.1.1 Objetivos del sistema

Facilitar a los usuarios internos y externos de los estados financieros de las
instalaciones Hoteleras, la comparacién de la posicion financiera y ejecucion
operativa de una instalacion, en particular con tipos similares en la industria
del alojamiento, mediante la su Gerencia o recomendacion de formatos y
clasificadores de cuentas estandares que guien a las entidades Hoteleras en
la preparacion y presentacion de los referidos estados.

Servir a las nuevas instalaciones en proceso de apertura como sistema de
contabilidad que puede adaptarse rapidamente a las necesidades y
requerimientos de la entidad.

Coadyuvar a que el sistema de contabilidad utilizado en las entidades
Hoteleras sea consistente con los principios de contabilidad generalmente
aceptados, mediante recomendaciones basadas en los criterios de

especialistas de la actividad.

Los aspectos conceptuales basicos que se consideran en el sistema son los

siguientes:

Todos los métodos y procedimientos recomendados estan en concordancia
con los principios de contabilidad generalmente aceptados.

El sistema estd orientada hacia el control y medicion de la eficiencia,
mediante un adecuado sistema de registro y control presupuestario y un
esquema racional de analisis financiero y operacional, recomendando al
efecto los indices e indicadores basicos de medicion de la eficiencia.

Se consideran todas las tendencias actuales a nivel mundial en cuanto a la

explotacion Hotelera y a la presentacion de sus resultados.
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e Se ofrece un plan de cuentas contables para uso de toda la actividad
Hotelera, incluyendo los Hoteles con todo tipo de servicio.

e Se recomiendan procedimientos contables para aspectos especificos de la
actividad Hotelera.

e Se aplica el concepto de la determinacién y analisis del resultado de todos los
departamentos, tanto los de caracter operacional como los de caracter
funcional.

e Se basa en el método del coste directo, 0 sea que no se distribuyen los
gastos indirectos. No obstante, en el andlisis de los resultados
departamentales, pueden omitirse costos indirectos significativos, por lo que
puede resultar necesario distribuir o asignar algunos de los gastos
operacionales no distribuidos para obtener una valoracion departamental mas
completa.

e EIl sistema propone bases adecuadas para la distribucion de los gastos
indirectos, pero se aclara que esto sea un proceso adicional, después de que

se emitan los estados financieros con el formato establecido.

2.2.4.1.2 Métodos de costeo recomendados por el SUCH.
La Hoteleria se caracteriza por la complejidad y cantidad de los procesos que se
realizan, para prestar los servicios de alojamiento, gastronomia y otros de caracter

personal, comercial o recreativo que se ofrecen en esta actividad.

Los gastos de la actividad Hotelera se clasifican por la naturaleza o tipo de gasto de
gue se trate y por el area o unidad organizativa donde se producen. La agrupacion
inicial por el area o unidad organizativa donde se realizan en tres grandes

categorias:
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— Los gastos que corresponden a los departamentos operativos y que representan

los costos y gastos directos de las actividades productivas del Hotel.

— Los gastos que corresponden a los departamentos no operativos, son las
unidades organizativas o centros de costos que no perciben ingresos y representan

los gastos indirectos de las actividades productivas del Hotel.

— Los gastos que corresponden a cargos fijos del negocio, tales como alquileres,

impuestos, seguros, intereses, depreciacion, amortizaciones, etc.

El SUCH establece el método del costo departamental o por area de presupuesto,
calculandose para cada departamento el costo de la mercancia vendida, los salarios
directos y los gastos directos del departamento, obteniéndose el resultado

departamental. En el costo departamental no se incluyen los cargos fijos.

Los Departamentos o Centros de Costo que considera el sistema, como una

relacion general de posibilidades, son los siguientes:

Departamentos Operativos:

e Alojamiento

e Gastronomia

e Teléfono

o Garaje y Estacionamiento

e Lavanderia para huéspedes
e« Campo de Golf

e Tienda Articulos para Golf
e Canchas de Tenis

e Tienda Articulos para Tenis
e Gimnasio

e Piscina, Cabafas y Bafios
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Departamentos Funcionales:

« Alquileres y otros ingresos

e Administracién

e Comprasy Almacenes

e Procesamiento de Datos

e Recursos Humanos (Atencion al personal)
o Transportacion

o Marketing

e Recreacién

o Energéticos

e Operacion y Mantenimiento Instalaciones
o Cargos Fijos:

e Alquileres

e Impuestos distintos de utilidades

e Primas de Seguros

o (Gastos de intereses

o Depreciacion Activo Fijo

e Amortizacion Gastos Pre Apertura, Intangibles y otros
e Impuestos sobre utilidades

e Gastos Distribuidos:

e Sueldos y Salarios

e Impuestos sobre ndminas y beneficios a trabajadores
e Lavanderia Hotel

e Imprenta Hotel

En cuanto a los costos y gastos de los departamentos no operativos, estos no se
distribuyen a los departamentos que tienen ingresos, Sino que se presenta un
estado para cada uno separando los gastos de salarios y gastos de personal de los
otros gastos del departamento, obteniéndose un total de gastos de salarios y un
total de otros gastos, que sumados hacen el total de gastos del departamento no

operativo de que se trate.

Ademas de los costos y gastos directos, y los de los departamentos no operativos,

el SUCH recomienda un estado con los gastos fijos.

Una posibilidad adicional de la estructura de costos, segun el SUCH esta formada
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por la obtencion del “Costo Total” en los departamentos operativos al transferirles
las proporciones que se les asignan de los gastos no operativos y cargos fijos, y que

constituyen gastos indirectos de los departamentos operativos.

Las utilidades en operaciones de las areas productoras de ingresos, tales como
alojamiento, servicios gastronOmicos, tiendas, etc. deben considerarse como
utilidades (o pérdidas) antes de los gastos indirectos no distribuidos. Solamente
agregandoles una porcion de los gastos indirectos pueden obtenerse los costos
totales y resultados netos de cada area. Aunque debe recordarse siempre que la
distribucion de los gastos indirectos se fundamenta en bases generalmente
arbitrarias o estimadas que pueden producir algunas distorsiones en los resultados.
Por esas razones, la asignacion o distribucion de los gastos indirectos a los
departamentos operativos debe ser un procedimiento adicional al método
establecido y debe utilizarse solamente para: evaluar o establecer tasas nuevas de

cobro de servicios y servir de base para la planificacion estratégica.

Los requerimientos de un sistema de distribucion son: un sistema contable
apropiado, tal y como el descrito en el SUCH, e informacion estadistica adecuada

para el desarrollo de las bases de asignacion.

La base para distribuir los gastos indirectos a los departamentos operativos debe
ser logicamente la cantidad de servicios prestados por cada departamento a los
otros, pero si no existe una exacta medicion de esos servicios debe realizarse un
estimado. Existen varios métodos para asignar los gastos indirectos (Directo,
Escalén y Formula), pero el mas utilizado es el denominado “Directo” por medio del
cual los gastos indirectos se cargan a los departamentos operativos con alguna

base logica aunque arbitraria (al arbitrio de quien la define), tales como el % de
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ingreso total, cantidad de trabajadores, area ocupada por el departamento, etc.

El método de escalon, con el cual la distribucién también se hace a los
departamentos overhead. Con este procedimiento, se elige un departamento para la
primera asignacion, al cual los gastos se le estan prorrateados, segun alguna base

I6gica. Los demés departamentos estan distribuidos de una forma parecida.

El método de formula, con el cual la distribucién de cada departamento se hace,
simultaneamente a todos los demas departamentos, que sean atendidos por el
departamento en cuestién, que tengan ingresos o no. Con este método, los
departamentos overhead se dividen en dos grupos: los que se suministran entre
ellos, ademas de a los departamentos productivos, y los que suministran solamente
a los departamentos productivos. Los que suministran, tanto a los departamentos
overhead como a los productivos estan primero distribuidos, pero el procedimiento

suele llevarse a cabo por ordenadores.

Aunque cualquiera de los métodos aceptados, empleados de forma regular
proporcionara informacion util, el método de la férmula da unos resultados que
reflejan en mayor grado las actividades entre departamentos. Todos los métodos

exigen los siguientes pasos:

e Recoger los datos necesarios, incluyendo servicios entre departamentos y
otra informacion, para determinar la base para la distribucion.

e Reclasificar, si es necesario, por ejemplo, se puede hacer distribuciones
mensualmente. Puede que haya que invertir el orden para que la distribucion

de los gastos generales sea mas precisa.
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e Distribuir los gastos fijos (alquileres, seguros, impuestos depreciacion)
directamente a todos los departamentos.
e Distribuir los gastos generales, incluyendo su parte de los gastos fijos,

utilizando uno de los métodos recomendados.

2.2.5 Control interno

Gomez (2012) define control interno como:

Una pieza clave en las empresas para garantizar la eficiencia y claridad de los
procesos contables e interno. El control interno comprende el plan de organizacion,
todos los métodos coordinados y las medidas adoptadas en el negocio, para
proteger sus activos, verificar la confiabilidad y exactitud de los datos contables,
promover la eficiencia de las operaciones y estimular la adhesion a las practicas

ordenadas por la Gerencia. (p.34)

Hernandez (2012) indica en su libro de Contabilidad de Control Interno que el
Control Interno, contempla a la empresa en su totalidad, aplicando una serie de
instrumentos necesarios para conseguir eficiencia y eficacia en cada una de las
operaciones que la empresa realice. Continda diciendo que el control debe
realizarse en todas y cada una de las areas en que se divide la empresa. Y

menciona que es consiste en comparar lo real con lo planeado. (p.53)

El control interno es el buen manejo de los procesos de produccion, distribucion,
financiamiento y administracion que se requieren para lograr ofrecer un servicio o
venta eficiente. Para realizar procedimientos eficaces que generen el control de las
funciones que se realizan evitando riesgos a futuro, para la economia de la

empresa.
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2.2.5.1 Objetivos del control Interno

Cartin (2016) :

Obtener informacién financiera oportuna, confiable y suficiente como
herramienta Gtil para la gestion y el control.

Promover la obtencion de la informacion técnica y otro tipo de informacion no
financiera para utilizarla como elemento util para la gestién y el control.
Procurar adecuadas medidas para la proteccién, uso y conservacion de los
recursos financieros, materiales, técnicos y cualquier otro recurso de
propiedad de la entidad.

Promover la eficiencia organizacional de la entidad para el logro de sus
objetivos y mision.

Asegurar que todas las acciones institucionales en la entidad se desarrollen

en el marco de las normas constitucionales, legales y reglamentarias.

2.2.5.2 Caracteristicas del control interno

Debe incluir directrices sanas que establecen wuna distribucion de
obligaciones, asignacion de responsabilidades y politicas y procedimientos
para los procesos que se realizan en el negocio.

Debe concebir un plan que esté al alcance del nivel del negocio, de caracter
sencillo, en donde se defina claramente lineas de autoridad y de
responsabilidad.

Debe contener un sistema de autorizacibn que contemple accion sobre
activos, pasivos, ingresos y gastos mediante el control de las operaciones a

través del registro.



40

2.2.5.3 Elementos del control interno

Los elementos que forman el control interno deben establecerse conforme con los

principios de calidad e idoneidad; los elementos son:

- Planeacion. . Procedimientos

- Organizacion. . Personal.

- Autorizacion - Sistema de informacién.
- Supervision.

2.2.5.4 Principios de control interno

Molina (2014):

Se deben de establecer las responsabilidades de una forma clara, y definir
delimitaciones.

El proceso contable, los procesos administrativos y operaciones deben de
estar separados. No se debe de ocupar un punto control de contabilidad y un
punto control de operaciones.

Deben de utilizarse las pruebas existentes, para evidenciar la precision,
asumir la seguridad de que las operaciones se lleven de manera eficiente.

Se debe de seleccionar y entrenar a los empleados, debido a que un
entrenamiento eficaz genera resultados de altos rendimientos y disminuye los
costos.

La entidad tiene que contar con politicas y procedimientos establecidos, para

todos los procesos que se generan, para brindar el servicio o la venta.

Deben hacerse uso de las cuentas de control con la mayor amplitud posible

ya que prueban la exactitud entre los saldos de las cuentas.
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2.3 HIPOTESIS

Fisher (1962) afirma que «No hay que confundir la hipétesis con la teoria. La
primera es una explicacion posible, esta Ultima es la correcta. El establecimiento de

teorias es el propdsito de la ciencia». (p.189)

Hernandez (2007) indica que “Son las guias para una investigacion o estudio. Las
hipétesis indican lo que tratamos de probar y se definen como explicaciones
tentativas del fendémeno investigado; deben ser formuladas a manera de
proposiciones. De hecho, son respuestas provisionales a las preguntas de

investigacion”. (p.34)

Kerlinger (2012) determina “Las hipétesis son las herramientas mas poderosas para
lograr conocimientos en los que confiar. Son afirmaciones que pueden someterse a
prueba y mostrarse como soluciones probablemente ciertas o no, sin que las
creencias o0 los valores del investigador interfieran en el proceso de su

comprobacién.” (p.67)

En la presente investigacion la hipotesis es la siguiente:

La implementacién de controles internos contables permitird generar informacion
contable uniforme, con lo cual la toma de decisiones sera mas adecuada en el

Hotel de turismo ecoldgico, a partir del ultimo cuatrimestre del afio 2016.


https://es.wikiquote.org/wiki/Teor%C3%ADa
https://es.wikiquote.org/wiki/Ciencia

42

2.3.1 Variable independiente

Control interno financiero

Carribn (2014) define control interno financiero como  “directrices a nivel

internacional para lograr comprender la informacion contable.”(p.14)

Perramon (2016) afirma que:

Para garantizar la objetividad en la informacién contable, se debe reducir las
posibilidades de actuacion de los contables creativos. Por lo tanto, los
reguladores tienen que eliminar las alternativas que permiten contabilizar de
manera diferente una misma transaccion. Esto reducird el margen a la

contabilidad creativa o la de los maquillajes legales.(p.11)

Flores (2010) define que “es una disciplina que ensefa las normas y lo
procedimientos para ordenar, analizar y registrar las operaciones practicadas por las
unidades econdmicas constituidas por un solo individuo o bajo la forma de
sociedades civiles o mercantiles (Bancos, industrias, comercios e instituciones de

beneficencia)’

La definicibn que se utlizara en esta investigacion son directrices a nivel

internacional para lograr comprender la informacion contable.



43

2.3.2 Variable dependiente

Informacién contable

“La contabilidad tiene diferentes funciones, pero su principal objetivo es suministrar,
cuando sea requerida o en fechas determinadas, informacion razonada, con base
en registros técnicos, de las operaciones realizadas por un ente publico o privado”

Redondo (2013).

Zapata (2013) “la informacién de un ente que proporciona sobre su proclamacién y
la evaluacion del mismo destinados a facilitar las decisiones de sus administradores
y los terceros que interactian con él en cuanto se refiere su relacion actual o

potencial con el mismo.”

Fowler (2015) indica que:

‘la informacién contable es el procesamiento de datos que permite obtener
informacion sobre la composicion y evolucion del patrimonio de dicho ente, los
bienes de propiedad de terceros en poder del mismo y ciertas contingencias. Dicha
informacion deberia ser de utilidad para facilitar las decisiones de los
administradores del ente y de los terceros que interactian o pueden llegar a
interactuar con él, asi como para permitir una eficaz vigilancia sobre los recursos y

obligaciones del ente.”

La definicion que se utilizara en esta investigacion es la informacion contable es el
procesamiento de datos que permite obtener informacion sobre la composicién y
evolucion del patrimonio de dicho ente, los bienes de propiedad de terceros en

poder de éste y ciertas contingencias. Dicha informacion deberia ser de utilidad para
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facilitar las decisiones de los administradores del ente y de los terceros que
interactian o pueden llegar a interactuar con él, asi como para permitir una eficaz

vigilancia sobre los recursos y obligaciones del ente.

2.3.3 Operacionalizacion de la hipotesis

Antonio del Real (2012) expresa que “La teneduria de libros no es un arte tan dificil
como algunos lo suponen; pero si es de los mas Utiles para casi todos los hombres,
y muy conveniente por lo mismo simplificar sus principios cuanto sea posible, para

gue se puedan estudiar con facilidad y prontitud.”
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Hipotesis Conceptos Variables Indicadores
Controles internos: directrices a Planeacion.
La implementacion de | nivel internacional para lograr | Control Organizacion.
controles internos | comprender la informacién | interno Procedimientos.
contables permitira, | contable financiero Sistema de
informacion.
Supervision
Informacién  contable: es el Registros contables
generar informacién Contabilidad

contable uniforme

,con lo cual la toma
de decisiones sera
mas adecuada en el
Hotel de  turismo

ecoldgico .

procesamiento de datos que
permite obtener informacion
sobre la  composicion y
evolucion del patrimonio de
dicho ente, los bienes de
propiedad de terceros en poder
de este y ciertas contingencias.
Dicha informacion deberia ser
de utilidad para facilitar las
decisiones de los
administradores del ente y de
los terceros que interactian o
pueden llegar a interactuar con
él, asi como para permitir una
eficaz vigilancia sobre los
recursos Yy obligaciones del

ente.

Ciclo Contable
Costeo por

departamentos
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Ander (1992) define que la investigacion “es un procedimiento reflexivo, sistematico,
controlado y critico que tiene por finalidad descubrir o interpretar los hechos y

fendmenos, relaciones y leyes de un determinado ambito de la realidad."(P.57).

3.1.1 Finalidad

Pérez (2013) indica que la finalidad es el fin con el cual se hace algo. Se trata del

“por qué” que explica o justifica los motivos de una accion.

Existen dos tipos de finalidad: la finalidad tedrica y la aplicada.

Marin (2008) resalta que la finalidad tedrica se caracteriza porque parte de un marco
tedrico y permanece en él; la finalidad radica en formular nuevas teorias o modificar
las existentes, en incrementar los conocimientos cientificos o filosoficos, pero sin

contrastarlos con ningun aspecto practico.

Soto (2010) concluye que la “finalidad aplicada es el tipo de investigacién que
hace uso de los métodos del pasado, los conocimientos o teorias o de investigacion

basica para resolver un problema existente.”

En esta investigacion, se utiliza la finalidad aplicada, porque se pretende resolver la
ausencia de controles internos a nivel contable y la informacion contable de la

empresa.


http://definicion.de/accion/
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3.1.2 Dimensién temporal

En la dimension temporal, existen dos tipos de investigaciones, que son las

transversales y la longitudinal.

Romero (2015) determina que una dimension longitudinal se basa en el
seguimiento de los mismos sujetos a lo largo de un cierto periodo, es decir, implica
la observacion repetida (al menos dos veces, dos medidas) de una misma muestra

de sujetos en distintos niveles de edad (al menos dos niveles).

Romero (2015) indica que una “dimension transversal, por el contrario, se comparan
en un unico momento temporal distintos grupos de edad; es decir, son diferentes
sujetos los que se observan en cada edad de interés, lo que supone un disefio de

medidas independientes o intersujeto.”

Se utiliza la dimension transversal porque la investigacion solo se aplica a un

periodo en especifico que el Ultimo semestre del 2016.

3.1.3 Marco

El marco es la extension de la investigacion y del problema, ésta se clasifica en

mega, macro y micro.

Zeledon (2010) define “el marco mega es un estudio que se realiza a toda la
empresa es porque se esta abarcando un gran espacio, macro es el que solo
aborda el funcionamiento administrativo de un departamento, un estudio o
fragmento que se estudia de lo mega y micro se refiere a una parte, un elemento, un
subtema, un micro-espacio, en donde estudia Unicamente un proceso administrativo

de trabajo.” (p11).
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El marco de la investigacion se determina en macro, debido a que se centra en los

procesos de un area especifica, como lo es el &rea administrativa y contable del

Hotel, siendo éste el principal objetivo de la investigacion.

3.1.4 Naturaleza

Las investigaciones, segun su naturaleza son cualitativas y/o cuantitativas.
Vélez (2008) explica que “la investigacion cualitativa es aquella donde se
estudia la calidad de las actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o
instrumentos en una determinada situacién o problema. La misma procura por
lograr una descripcion holistica, esto es, que intenta analizar exhaustivamente,

con sumo detalle, un asunto o actividad en particular.”(p.89)

Hurtado y Toro (1998). "Dicen que la investigacion Cuantitativa tiene una
concepcion lineal, es decir, que haya claridad entre los elementos que
conforman el problema, que tenga definicion, limitarlos y saber con exactitud
donde se inicia el problema, también le es importante saber qué tipo de
incidencia existe entre sus elementos, la Metodologia Cuantitativa es aquella
gue permite examinar los datos de manera numeérica, especialmente en el

campo de la Estadistica.”

La investigacion es de caracter cualitativa, porque sera indispensable la
recoleccion de datos y su respectivo analisis para contestar las preguntas de la

investigacion y poder probar la hipotesis con una base de medicién numérica.
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3.1.5 Carécter

Para Dario Parra e Ivan Dario Toro (2006), “La Investigacion Explicativa se centra
en explicar por qué ocurre un fenédmeno y en qué condiciones se da éste, o0 por qué

dos o mas variables estan relacionadas” (p. 139)

Segun Mario Tamayo y Tamayo (2005), “La Investigacidn descriptiva comprende la
descripcion, registros, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual, composicion
0 procesos de los fendmenos. La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades

y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta”

(p. 46)

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican que “la utilidad y el propdsito
principal de los estudios correlacionales son saber cOmo se puede comportar un
cuerpo o variable conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas”

(p.124)

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista(2014) “los estudios exploratorios se
realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacién poco

estudiado.” (p.122)

El tipo de caracter ha aplicar en la investigacion es correlacional, a la vez,

descriptiva porque pretende determinar la razon del problema y su solucion.
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3.2 SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION
3.2.1 Sujetos

Barrantes (2000) define los sujetos como “todas las personas objeto de estudio; que
han sido escogidas dependiendo del problema por resolver, los objetivos o hipotesis

planteados y las variables por estudiar” (p.135)

Para el desarrollo de esta investigacién, los sujetos que son escogidos son los
profesionales que se involucran en los procesos y temas contables y financieros del
Hotel, que van a suministrar la informacion que va a contribuir para poder lograr

cumplir los objetivos determinados.

3.2.2 Fuentes de informacion

Las fuentes por utilizar son los documentos oficiales de la empresa, los cuales

cuentan con la informacion necesaria para sustentar la investigacion.

3.2.2.1 Fuentes primarias

Hernandez (2010), define fuentes primarias como: “la referencias o fuentes
primarias, proporcionan datos de primera mano, pues se trata de documentos que
incluyen los resultados de los estudios correspondientes: ejemplos de éstas son

libros, antologias, articulos de publicaciones” (p.53)

Se van a utilizar las fuentes primarias, en las cuales se citan libros, relacionados con
el proceso de control interno de una empresa y la documentacion que se genera en
ella producto de los procesos contables, utilizados para producir informacion

contable, los cuales son las que determinan la pauta en esta investigacion.
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3.2.2.2 Fuentes secundarias

Escalona (2001) “las fuentes secundarias son aquellas que contienen material ya

conocido, pero organizado, segun un esquema determinado” (p.12)

Estas corresponden a informacion analizada, organizada y extraida que se requiere

a documentos primarios originales.

Se van a revisar distintas fuentes, para investigar sobre marcos financieros
adaptables y metodologias para la implementacién del sistema de uniformidad
contable. De igual forma libros relacionados con la contabilidad y finanzas,
diccionarios con los conceptos contables que brindan un mejor entendimiento de la

investigacion.

3.2.1.3 Fuentes terciarias

Las fuentes terciarias tienen informacion original, de forma que el usuario pueda

utilizarlas como un documento, donde no indican la fuente de informacion.

Losanto(2011) indica que las fuentes terciarias son “aquellas fuentes secundarias
gue se han refundido con otras, como es el caso de las bibliografias y los

repertorios. Su contenido se toma de otros documentos secundarios” (p.08)

En este caso, se van a utilizar, noticias y articulos relacionados con temas de

contabilidad Hotelera y marcos financieros.
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3.3 SELECCION DEL MUESTREO
3.3.1 Muestra

Eyssautier (2006), “los componentes de la muestra son independientes de la
persona que realiza el estudio y es controlada en formas objetivas de modo que los

componentes sean escogidos estrictamente al azar” (p.197)

En esta investigacion, se utilizard el muestreo por conveniencia por qué es
seleccionado todo el personal que conforma parte de la organizacién del Hotel, para

realizar el estudio y obtener la informacidn necesaria.

3.3.2 Tamaino de la muestra

En esta investigacion, por considerarse una poblacion finita, y compuesta por 4
personas, se consideraran todos para la obtencion de informacion, y por esto no se

realiza una seleccion de muestra.

3.3.3 Proceso de seleccion

No se realiza seleccion de muestra en este proceso por motivo de que la
organizacion solo se compone de 4 personas, y debido a esto no se presenta la

necesidad de identificar una muestra especifica.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA
INFORMACION

Segun Mario Bunge (1993), manifiesta que: “Una técnica es un procedimiento para
tratar un conjunto de problemas. Cada clase de problemas requiere un conjunto de

meétodos o técnicas especiales” (p.24)

3.4.1 Encuesta

Para Alvarez (2001), la encuesta permite obtener la informacion de un grupo
socialmente significativo de personas relacionadas con el problema de estudio, para
luego, por medio de un analisis cuantitativo o cualitativo, generar las conclusiones

gue correspondan a los datos recogidos. (p.122)

3.4.1.1 Cuestionario

Hurtado (2012), lo define como “un conjunto de items presentado en forma de
afirmaciones o juicios referidos al evento que se desea medir, de modo tal que las
personas encuestadas manifiestan su reaccionante o actitud ante cada afirmacion o
juicio al seleccionar una de las alternativas propuestas; cada item o pregunta ofrece
cuatro, cinco o siete alternativas de respuesta; este tipo de cuestionario es mas facil

de tabular y sintetizar”.

3.4.1.2 Entrevista

Se define como una interaccidn que se realiza en persona y en tiempo real, en la
cual un usuario llamado entrevistador realiza unas preguntas en forma verbal a otro

usuario llamado entrevistado.
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‘Las encuestas de investigacion tienen como objetivo obtener datos para extraer
conclusiones sobre los planteamientos que han llevado a la aplicacion de la

entrevista” (Reeduca, 2013)

3.4.1.3 Discusion grupal

Este instrumento logra captar representaciones afectivas, de valores, de tipo
ideoldgico, en una determinada sociedad, es una conversacion cuidadosamente
planeada, disefiada para obtener informacion de un area definida de interés, en un

ambiente permisivo, no directivo.

3.4.1.4 Censo

Sabino (2012), refiere el censo como estudio que utliza todos los elementos

disponibles de una poblacién definida. (p.134)

3.4.2 Observacion

Segun Gomez (2015) se define observacion como: “Son los datos recogidos por el
investigador observando lo que le interesa y utilizando, algin procedimiento para

recopilar sus observaciones” (p.10)

3.4.2.1 Revisién documental

Hernandez (2013) definen revision documental: “consiste en detectar, consultar y
obtener la bibliografia y otros materiales Utiles para los propdsitos del estudio, de los
cuales se extrae y recopila informaciéon relevante y necesaria para el problema de

investigacion” (p.53)

En esta investigacién, se aplica el instrumento entrevista, debido a que se realiza al

total de personas que laboran en la empresa, que son 4 empleados.
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3.5 DEFINICION CONCEPTUAL, OPERATIVA E INSTRUMENTAL DE
LAS VARIABLES

3.5.1 Variable independiente
Control interno financiero

Definicién conceptual
Control interno financiero son directrices a nivel internacional para lograr comprender la

informacioén contable.

Definicién operativa
¢ Planeacion.
e Organizacion.
¢ Procedimientos.
e Sistema de informacion.

e Supervision.

Definicién instrumental

Se mide mediante una entrevista,ademas comparaciones y cuadros estadisticos
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3.5.2 Variable dependiente

Informacién contable

Definicién conceptual

Es el procesamiento de datos que permite obtener informacién sobre la composicién
y evolucion del patrimonio de dicho ente, los bienes de propiedad de terceros en
poder de éste y ciertas contingencias. Dicha informacion deberia ser de utilidad para
facilitar las decisiones de los administradores del ente y de los terceros que
interactian o pueden llegar a interactuar con él, asi como para permitir una eficaz

vigilancia sobre los recursos y obligaciones del ente.

Definicion operativa
e Documentos contables

e Registros contables
e [nformacion contable

e Costeo por departamentos

Definicién instrumental

Esta variable se medira mediante el analisis de la informacidén contable y ademas,

se realizard una entrevista acerca de la variable.
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CAPITULO V: ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Este capitulo tiene como objetivo dar a conocer de forma detallada los resultados
gue se obtuvieron durante el proceso de investigacion a través de las entrevistas

aplicadas al personal de cada departamento del Hotel ecoldgico.

4.1 PROCESOS DE LA ORGANIZACION

De acuerdo con la entrevista efectuada, se obtiene una breve explicacién de los
procesos que se realizan por el servicio brindado a los huéspedes, a saber:

e Reservaciones
e Recepcion
e Contabilidad

4.1.1 Departamento de reservaciones

4.1.1.1 Aspectos relacionados con lareserva
En primera instancia, cabe mencionar que el area de reservaciones se maneja

desde las Oficinas Centrales ubicadas en San José, Costa Rica.
Se realiza la entrevista #1 a la Encargada de Reservaciones, acerca del proceso de
reservacion y respecto de la pregunta “; Explique el proceso que se requiere para

realizar una reservacion?”, se obtiene la siguiente respuesta:

Cuadro #1 Proceso de Reservaciones

Proceso de Reservaciones

Puesto Respuesta
Encargada de Cuando el cliente llama se le da la informacion, en caso de guerer
Reservaciones reservar el cliente debe enviar un correo, y se le remite informacion

sobre los métodos de pago en la respuesta, (que puede ser por
medio de tarjeta o transferencia) y al realizar el pago, que se debe
de hacer en el instante de realizar la se reserva, debe enviar el
comprobante al correo y asi se confirma y se registra en el sistema
de reservas. Se les indica que la hora para el check ines alas 2 pm
y la de check out a las 12 pm.

Fuente: Campos V., investigacién 2017
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De conformidad con la respuesta obtenida para esta pregunta, y ampliando la
entrevista se obtiene una vision méas detallada de como transcurre la reservacion:

e El proceso inicia en el area de reservaciones en donde el huésped realiza un
contacto con el Hotel.

e El cliente en caso de requerir realizar una reservacion, envia un correo con
los datos necesarios, como la fecha de reserva, cantidad de personas y
nombre de la persona que efectua la reserva. Por parte del area de
reservaciones del Hotel, al responder envia la informacién acerca de tarifas,
aspectos generales y los métodos de pago. Para poder confirmar la reserva,
se debe de realizar el pago de la totalidad del servicio de hospedaje y se
debe enviar un comprobante de la transaccion.

e Asimismo, las reservaciones, se pueden llevar a cabo mediante paginas de
Internet que son Expedia, Booking y la propia del Hotel.

e En caso de que el cliente llegue directamente al Hotel y requiera una reserva
para el mismo dia, se realiza en el sistema directamente en sus instalaciones
en Limon, Costa Rica, y la Recepcionista del Hotel lo comunica mediante una
llamada telefénica, a la Encargada de Reservaciones que se encuentra en las
oficinas ubicadas en San José. Esta clase de reserva es conocida como walk
in.

e Por otra parte, el Hotel cuenta con distintas relaciones comerciales en
diferentes agencias de turismo, que son las que realizan contacto con el
turismo extranjero y también gestionan la reservacion, distribucién y venta de
los servicios del Hotel. Estas efectlian las reservas con el Hotel por medio de
correo electrénico. En el Hotel se efectia un bloqueo temporal en el sistema

de informacién de reservas, para evitar sobrevender el hospedaje.
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En relacion con los medios de pago para cada reserva se consulta en la entrevista
efectuada:

e ¢ Cudles métodos de pagos tienen como opcién los huéspedes y agencias?

e . Se realizan reservas por intercambios en canje o premios?

Al respecto se menciona que los medios de pago que se utilizan por parte del Hotel
cuando se realiza la reserva en la oficina, se tiene el depdsito o transferencia a la
cuenta bancaria del Hotel y el envio de un documento que corresponde al formulario
de autorizacion de cobro de tarjeta de crédito en donde el cliente lo completa con la
informacion solicitada acerca de los datos de la tarjeta de crédito, las fechas de la
reserva y el nombre del huésped a cargo, ademas del monto que autoriza cobrar
para cubrir el total de la reserva , la firma del titular de la tarjeta y lo reenvia por,
medio de correo electronico para el respectivo cobro. Las reservas realizadas por
medio de la Web, requieren el pago inmediato por lo que son canceladas s6lo con
tarjetas de crédito, ya que asi lo solicita cada pagina. En relacion con las reservas
gue se realizan por medio de agencias de turismo, la politica de pago determinada
es que se debe cancelar treinta dias antes de ingresar el cliente al Hotel; con la
excepcion de cuatro agencias para las que el Hotel apertura un crédito por un
periodo de quince dias; las agencias que deben de cancelar con un mes anticipado
es porque deben de asegurar y confirmar los bloqueos que se realizan con meses
de anticipacion, en caso de no recibir el pago en el tiempo acordado, se libera el
espacio.

Los medios de pago utilizados en el Hotel para las reservas walk in son en efectivo

o por medio de tarjeta de crédito o débito.
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La entrevistada comenta que, también, se dan reservas con métodos como canje o
premios, porque en ocasiones el pago a un proveedor se cancela por medio del
intercambio de servicios, o bien, algunas empresas especificas solicitan premios
para rifas y se otorgan para dar publicidad. En caso de realizar métodos como este
tipo, se le realiza la factura por servicios de hospedaje del Hotel, con el monto

equivalente a la deuda que se pretende cancelar.

En relacion con los controles de la verificacion y registro de los pagos recibidos, se

pregunta:

e /Se lleva un control adecuado del registro de pago de reservacion de cada
huésped o agencia?

e ;Se verifica el ingreso del dinero en las cuentas bancarias respectivas?

Al respecto, la Encargada de Reservaciones hace mencién de que se lleva un
control que consiste en registrar el pago de la reservacion en el sistema de
informacion de reservas y de esta forma el Hotel asegura que ya ha sido cancelado
el pago por la habitacion y no existe saldo pendiente.

Respecto de lo anterior, sin embargo, que no se verifica por parte de algun
empleado del Hotel que el ingreso del dinero se ha dado de manera real en las
cuentas de la empresa, debido a que la Unica persona que tiene autorizacion para
acceder a las cuentas de bancos, es la duefia y no acostumbra consultarlas
constantemente, lo que provoca que al final del mes, al ingresar la facturacion en el
auxiliar de bancos (que es un desglose de los movimientos de las cuentas

bancarias, para conciliar con las cuentas de cada banco) no se logra determinar si
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todos los ingresos facturados guardan coincidencia con los depésitos efectuados
por los huéspedes. En el Hotel no tienen claro que el control para la administracion
de los ingresos es de suma importancia, ya que se ignora que es relevante conciliar
las referencias de depositos o transferencias efectuadas por los clientes, contra la
informacion de las cuentas corrientes de la empresa, y que la definicibn de este
control depende de la Gerencia y de la responsabilidad de los diferentes
funcionarios que intervienen.

Esta falta de control del efectivo no permite conocer acerca de la consistencia
permanente de todos los ingresos de la empresa, de tal manera que no existe
certidumbre acerca de su realidad, lo que perjudica cualquier decisidon que se tome

con base en ellos.

Con respecto de las agencias que tienen crédito, no se ha designado un empleado
para darle seguimiento al pago, sino que las facturas que se emiten se archivan en
un folder comun, y el empleado que esté disponible consulta por el pago. Debido a
lo anterior las agencias mencionadas, no siempre cumplen con el pago en el plazo
establecido, ya que a que a veces ningun empleado realiza la tarea de seguimiento
por estar realizando sus labores, y al no recibirse el pago, se afectan las
disponibilidades de la empresa y puede ocasionar, a su vez retrasos en los pagos a
proveedores de la entidad por falta de flujo de efectivo.
4.1.1.2 Tarifas
Respecto de este punto, se logra obtener la siguiente informacion:

e Los precios que se ofrecen por los servicios del Hotel, han sido establecidos

por temporadas por parte de la Gerencia.

e Los empleados cuentan con un cuadro de precios (tarifas) preparado por la
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duefia, pero aun asi no se aplican de manera consistente para todas las
reservas, debido a que en la oficina en San José se ofrece el precio
establecido, y en Expedia y Booking se ofrece un precio menor.

e En cuanto al tema de agencias, a éstas se les aplica un porcentaje de
comision por atraer clientes a las instalaciones y vender el servicio. No se
cuenta en el Hotel con indicadores para validar que la asignacion de esos
porcentajes de comision son correctos, ni se cuenta con un registro o
formulario que maneje la informacién de cada agencia actual o nueva que
venda el servicio, sino que al realizar la cotizacion para la reserva del
hospedaje, el encargado de reservaciones decide qué porcentaje otorgar a
cada agencia, bajo criterio propio.

e De igual manera, con algunas reservas creadas en la oficina para clientes
directos, se les ofrece descuentos que el encargado de reservaciones cree

necesarios, sin ser previamente consultados y autorizados.

Se carece de controles que permitan comprobar la aplicacién correcta de las tarifas,
lo que demuestra que el poder de decision en este aspecto al final lo tiene la
Encargada de Reservaciones y no la Gerencia, y que en el plazo mediato se toma
con mas relevancia efectuar una venta, aungque sea a un precio mucho menor que
establecido y que no se requiere de autorizaciones para ello. El principal
fundamento que aduce la Encargada de Reservaciones es justamente que una
venta no efectuada es irrecuperable y ademas, segun ella cualquier reservacion
lograda contribuye a cubrir parte de los costos fijos del Hotel, aunque no los logre
cubrir en su totalidad.

Asimismo, al estimar el nivel de ocupacion de cada mes en términos monetarios en
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el sistema de informacion de reservas, se complica, porque no se cuenta con una
tarifa base para todas las reservas, por lo que el funcionario encargado de este
proceso, tiene que realizar una estimacion manual y efectuar un calculo, usando una
tarifa promedio entre usuarios externos y agencias.

Al no contar con los datos exactos, y solo obtener un promedio de la estimacion,
gue es la base que se utiliza para efectuar el registro contable, se demuestra que
las cifras que se presentan se acumulan, no son reales y de tal forma, se obtiene un
dato acerca de los ingresos que no concuerda con los ingresos reales recibidos y
tampoco se estudia si con la arbitrariedad de las tarifas y los descuentos aplicados,
se logra cubrir realmente los costos fijos en los que se incurre la empresa para

poder ofrecer el servicio.

4.1.1.3 Sistema de informacion de reservas

La utilizacion de la tecnologia de informacion, facilita y automatiza las tareas al
interior de una empresa, las cuales pueden ser frecuentes y de automatizacion o

hasta de soporte a toma de decisiones estratégicas.

En cuanto al sistema de informaciéon de reservas se consulta:

¢ Se utiliza un sistema de informacion para realizar las reservas?

e ¢ Cree que es el sistema adecuado para el Hotel?

e ¢ Quiénes tienen acceso al sistema?

e ¢ Existe un respaldo de la informacién suministrada en el sistema?

e ¢;Cuenta con controles adecuados para el manejo de la informacion del

sistema?
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En la empresa existe un sistema de informacién y las reservas se ingresan en un
sistema denominado Sirvoy, en donde manejan el control de las reservas, de los
chek in y check out, disponibilidad de habitaciones y la informacién acerca de los
pagos realizados para cada reserva. Este sistema se puede alterar manualmente,
respecto de las tarifas, el orden de habitaciones y los cobros realizados. Los
usuarios que se encuentran autorizados para ello son la Encargada de
Reservaciones, la Recepcionista, la duefia, contabilidad y todos tienen permiso para
modificar los aspectos antes mencionados. El sistema cuenta con un control de
cada cambio o aspecto que se afecte en cada reserva, y conserva una bitacora del
cambio e indica qué usuario lo ha realizado. No se le realiza seguimiento a esta
bitacora, uUnicamente se revisa cuando sucede algun inconveniente o error y
proceden a consultarla.

Ademas, no existe un respaldo digital de la informacién suministrada en cada
reserva, ni un formulario que se complete para respaldar la informacion de forma
manual. En la empresa se considera como respaldo fisico, que la informacion que
condensa cada reserva se imprime cuando se efectia y se archiva por fecha de
entrada al Hotel, con el objetivo de adjuntar el documento en cada factura generada
por el servicio.

Con lo expuesto se evidencia que en el Hotel no se ha definido la importancia de la
informacion ingresada en el referido sistema, y no se observan los riesgos como la
pérdida total de datos respecto de las reservas futuras, la alteracion de
disponibilidades en caso de borrarse una, y sin registro se puede llegar a
sobrevender las habitaciones debido a que no existe una persona encargada de
esta tarea. No se considera como estrategia basica del establecimiento Hotelero

contar con un respaldo de sus datos, ya que si el sistema deja de funcionar o por
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distintas razones no se tenga acceso a Internet, y no se puede obtener ningun
acceso a las reservas, disponibilidades y controles de pago, ello conlleva
consecuentes afectaciones con el cliente y la imagen del Hotel puede verse
afectada negativamente, aunado al descontrol de las funciones a realizar ese dia,
en cuanto a los servicios que se deben ofrecer, lo cual puede afectar la

competitividad de la empresa.

En la entrevista se consulta acerca de la existencia de comunicacion entre las areas
de recepcién y reservacion, debido a que para ofrecer un buen servicio al huésped y
cumplir con lo solicitado por ellos, ambos departamentos deben manejar el mismo
conocimiento y se manifiesta que ambas areas estan en constante contacto, pero el
personal de recepcién normalmente esta rotando, por lo que se dan malentendidos
debido a falta de experiencia o conocimiento, respecto DEL sistema y las tareas
diarias, y al no ofrecer el servicio completo solicitado, se reportan quejas por parte
de los clientes y agencias Yy la empresa enfrenta reclamos y efectia reembolsos
por un mal servicio, lo que provoca desequilibrio financiero en ella, mala imagen, y
pérdida de ventas por parte de agencias.

Se consulta si existe un conteo de las reservas que fueron pagadas y efectuadas en
su totalidad, y las que por diferentes razones no se llevan a cabo o los huéspedes
por disconformidades deciden retirarse antes, a lo que la entrevistada indica que
no existe tal control, en caso de no llegar el cliente cancelan la reserva, y al final del
mes, el sistema arroja un dato estimado del porcentaje de noches y habitaciones

disfrutadas.
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4.1.2 Departamento de recepcion
Se realiza la entrevista #2 a la Recepcionista del Hotel, ubicada en Manzanillo de

Limén, acerca del proceso de recepcion y sus aspectos.

4.1.2.1 Check iny Check out

Respecto de la pregunta “;Explique cual es el procedimiento que se realiza al

ingreso de un huésped? se obtiene la siguiente respuesta

Cuadro #2 Proceso de recepcion

Proceso de recepcion

Puesto Respuesta
Recepcionista del
hotel Al llegar al hotel se solicita el nombre del cliente, se busca la

informacion en el sistema, se llena un formulario de chek in,
se le comentan al cliente las generalidades del hotel, hora de
salida de la habitacion, informacion acerca de la caja y si debe
pagar la reserva en Recepcion, se le cobra, sino tiene que
realizar ningun pago, se procede a entregarle las llaves de la
habitacion, y llevarlo a su habitacion.

Fuente: Campos V, investigacién 2017

Al respecto, se revisa el formulario mencionado de chek in, y se puede determinar
gue la informacién que considera se refiere Unicamente al nombre de la persona
gue reserva, numero de habitacion, fecha de entrada y fecha de salida. La demas
informacion que solicita el formulario como la nacionalidad, teléfono, correo
electronico y método de pago no se llenan. Ademas, este formulario carece de
mayor informacién acerca del huésped, que puede ser de gran relevancia, como por
ejemplo, el nombre de todos los hospedados, la cantidad de personas hospedadas,
su domicilio, sus identificaciones, entre otras. Se realiza una consulta a la

Recepcionista, acerca del objetivo y uso del citado formulario y su importancia y la
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respuesta obtenida es que no lo consideran indispensable, por lo que se asume que
desconocen que el check-in es requerido con el objetivo de obtener informacion mas
a fondo y proveer las garantias para cubrir los potenciales costos, tales como el
servicio de habitacion por la duracion de la estadia. El referido formulario es usado
solo para facilitar la entrada de un cliente a la brevedad posible, y supuestamente
los datos pendientes se completan posteriormente, [0 que no se realiza segun se
comenta.
Como parte de esta investigacién se procede a realizar preguntas mas detalladas
sobre los procesos que se efectuan en el Hotel, por lo que se consulta:
e ;Qué controles utlizan para el manejo de las entradas y salidas de
huéspedes?
e ¢ Se otorga algun distintivo a las personas para diferenciar que son huéspedes
0 visitantes?

e ¢ Qué otros servicios se ofrecen en el Hotel?

El control que utilizan en el Hotel para las entradas de los huéspedes, es el
formulario de check in antes mencionado. En el sistema de informacion consignan
gue el huésped ya ha ingresado, luego para el chek out no existe ningun formulario
Unicamente se puede ingresar la salida en el sistema Sirvoy, pero la entrevistada
indica que no realiza esa tarea muy a menudo, debido a que muchas veces tiene
poco tiempo disponible para ello o que, en ocasiones, no recuerda que tiene que
ingresarlo y simplemente no lo hace y que soélo verifican las salidas cuando los
huéspedes pasan por recepcion entregando las llaves y cancelando las facturas por
servicios adeudadas. Por consiguiente, si el huésped se retira del Hotel sin haber

pasado por recepcion, no se puede realizar u observar su salida, ademas que no se
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registrar su salida, pueden llevarse las llaves, no cancelar sus facturas pendientes, y
asi generar un riesgo de pérdida de dinero por falta de controles.

Segun lo indica la entrevistada, no se otorga ningun distintivo a los huéspedes, para
poder diferenciarlos de los visitantes, si el visitante en restaurante decide facturar
dando un numero de habitacion para que se realice el cargo a la habitacién lo
puede hacer y esto al cobrarle a dicha habitacion genera conflictos porque al final
por falta de controles adecuados el cliente queda molesto porque le estén cobrando
algo que en realidad no le pertenece y si no se logra cobrar, el Hotel pierde el
dinero.

La entrevistada menciona, también, que existen controles al servir el desayuno
incluido en la tarifa, a pesar de no tener distintivos, y que la técnica aplicada es que
Recepcion del Hotel comunica al restaurante la cantidad de huéspedes que se
encuentran en las instalaciones de éste y solo esa cantidad se puede entregar en
desayunos; ademas, por cada habitacion el huésped firma una comanda por los
desayunos consumidos.

El encargado del salon de restaurante, prepara la comanda, solicita al cliente la
firme, y traslada una copia de todas comandas de las mesas que desayunaron a
recepcion, esto para realizar un conteo y conciliarlo con la cantidad de personas que
pueden disfrutar del desayuno. Las comandas no estan prenumeradas y no tienen
ninguna otra utilidad, por lo que se evidencia que no son aprovechadas para realizar
un calculo y proyectar los requerimientos de alimentos, para el servicio del
desayuno y determinar costos.

Se ofrecen servicios, Unicamente, de restaurante y de lavanderia diferentes al de
hospedaje, estos igual son controlados por el area de Recepcion, lo que demuestra

la falta de delegacion de funciones, porque sélo cuentan con una persona en esta
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area. Estos servicios al brindarse se anotan en el formulario de los movimientos
internos de cada habitacion, y al final de la estadia son cancelados por el huésped,
en recepcion del Hotel, aunque tal como se ha expuesto con anterioridad, pueden

presentarse casos en que no se cancelan.

4.1.2.2 Movimientos Internos
Se consulta acerca de la existencia de un formulario de movimientos internos por

cada habitacion y los aspectos que se integran en dicho documento. La
Recepcionista del Hotel manifiesta que al ingresar el huésped realiza la apertura de
un formulario llamado Movimientos Internos, utilizado como control de los servicios
extras utilizados por cada habitacién, ya sea de restaurante o lavanderia para cobrar
al cliente cuando realiza el chek out. Este informe de movimientos internos, contiene
la copia de cada comanda de restaurante o formulario de lavanderia adjunto, y sirve
como respaldo de cada monto cobrado. En ambos servicios no se lleva un control
de los consecutivos de cada formulario en ningun departamento por lo que no puede
tener certeza de que todas las comandas estén siendo ingresadas en el Sirvoy.

El area de contabilidad es la responsable de verificar con base las comandas
incluidas en el sistema, todos los servicios que refleja cada habitacion, estén
incluidos en el cobro realizado, y si un cobro no se realiza o se dio en efectivo, se
pierde o no puede asociarse. El departamento de Contabilidad se encuentra en la
oficina de San José, lo que demuestra que este método de control, no es el
adecuado, ya que el formulario de movimientos, se recibe una semana después de
haber ofrecido el servicio.

Respecto del restaurante, los saloneros consultan en cada mesa acerca del nimero
de habitacion en que se hospedan para efectuar el cargo, se prepara la comanda de

los platillos y bebidas servidas, y al finalizar el consumo, presentan la comanda a la
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mesa y solicitan que el huésped confirme el monto, el detalle de lo consumido y la
firme. Al dia siguiente, en la mafiana antes de la apertura del restaurante el salonero
encargado entrega las comandas en recepcion con sus respectivos ndmeros de
habitacion anotados en ellas; la Recepcionista del Hotel no verifica que la
documentacion que recibe esté completa y en el orden del consecutivo y tampoco
se prepara por parte del salonero un listado de las comandas entregadas como
respaldo y control de consumos, Unicamente, se reciben, se separan y se adjuntan a
los movimientos internos. De igual manera con el servicio de lavanderia se llena un
formulario y se solicita una firma como respaldo del cliente que recibe el servicio.
Este formulario lo confecciona la Recepcionista y traslada una copia a lavanderia,
como respaldo de lo entregado. La mucama encargada de lavanderia recibe y
realiza el servicio. No se maneja un control de consecutivos ni traslados y el
formulario Unicamente se utiliza para adjuntarlo en el respaldo de los cobros de los
movimientos internos, este formulario se mantiene en el sobre de cada habitacion
en donde se conservan, las comandas el detalle de los consumos que se han

realizado durante la estadia.

Al ingresar un cliente al Hotel, no se solicita la presentacién de un namero de tarjeta
de crédito que respalde cualquier consumo no cubierto en la tarifa, que se pueda
mantener como respaldo en caso de que el cliente no proceda a cancelar los
servicios extras utilizados, lo cual crea una situacion de mayor riesgo, y el
surgimiento de eventuales cuentas incobrables, por no existir politicas y
procedimientos que aseguren que las cuentas de clientes se liquiden en su
totalidad en el momento acordado (o sea en el momento cuando el cliente realiza el

check out).
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Se pregunta: “;Se lleva un control que refleje el consumo de huéspedes y de

externos?, la respuesta obtenida es:

Cuadro #3 Control de consumos

Control de consumos
Puesto Respuesta
Recepcionista

Existe un sistema de informacién que realiza las comandas-facturas del restaurante,
pero no se lleva control de éste con los originales, ni su consecutivo

Fuente: Campos V., investigacion 2017

Al respecto, la entrevistada indica que en el Hotel existe una forma de aplicar
controles para los consumos en el restaurante, en el sistema con que se preparan
las comandas, y que contiene un auxiliar que maneja los consecutivos, pero no se
ha utilizado en ningln momento. Esto demuestra que se presenta una falta de
utilizacion de recursos en este aspecto, porque no tiene establecida la obligacion
por parte de los empleados, de utilizar el control que se encuentra en el sistema, a
pesar de la existencia de la herramienta, y por ello el Hotel puede estar generando
pérdidas de dinero, porque uno de los riesgos que esto representa es que los
empleados preparen comandas que no se estén cobrando o incluso que ellos las

cobren sin notificar al area de reservaciones y se estén guardando el dinero para si.

4.1.2.3 Caja general y cobros

A pesar de que se espera que en el Hotel se maneje una caja en Recepcidn, la
entrevistada contesta de forma negativa. Debido a la carencia de caja general, y
presuponiendo, asimismo, que en el Hotel se realizan egresos con efectivo, se

procede a realizar las siguientes preguntas:
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e ¢(Se llevan registros o un formulario para tener el control de entradas y

salidas de dinero?

e (Cual es el procedimiento para realizar el control respectivo del uso del
efectivo?
e ¢ Cuando se reciben visitantes, para consumo en restaurante, las cuentas se

cancelan en el restaurante o recepcion?

e /Los ingresos por hospedajes se manejan a parte de los ingresos por

restaurante?

La entrevistada indica que no existe ningun registro de entradas y salidas de
efectivo, que, para cada salida de dinero por concepto de compras y gastos, se
toma la factura y se archiva en un sobre que se apertura por cada habitacion, por
dia, y el dinero que se recibe de los cobros de consumo se ingresan de igual
manera, pero si requiere tomar de ese efectivo, lo utilizan para realizar pagos y no
anotan o registran la salida. Se emplea el dinero cobrado en efectivo porque en la
empresa no se ha asignado un fondo para caja general o gastos internos o de
emergencia del Hotel.

En el momento cuando la duefia se apersona a las instalaciones del Hotel, retira
todos los sobres, no se realiza un conteo del efectivo entregado, ella sélo retira los
sobres con efectivo y no se traslada a depositarlo a una cuenta bancaria, por lo
contrario, lo invierte en otros gastos del Hotel o en asuntos personales que surjan en
ese instante. Lo expuesto evidencia que se genera un incumplimiento de sanos
principios de control interno, ya que el dinero recaudado no se deposita,

eventualmente, se da una reduccion del flujo de efectivo de la empresa, ademas de
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incumplir con la normativa contable que prohibe compensar ingresos con egresos,

aunque tenga el mismo origen.

Todos los cobros de servicios se realizan desde el area de Recepcion, en el area de
restaurante no se realizan cobros; se carece de un control respecto de los ingresos
de dinero percibidos por los distintos servicios ofrecidos o sea el desglose del
dinero, generando esto un gran descontrol para verificar si en su momento se
realiza el cobro de los servicios utilizados en el restaurante, a su vez, provoca que
la contabilidad tenga que realizar mas trabajo indagando las salidas de cada dinero

recibido, y el detalle de los servicios pagados.

4.1.2.4 Inventario de suministros

La importancia en el control de inventarios reside en el objetivo primordial de toda
empresa, obtener utilidades, a su vez, este objetivo, obviamente, se sustenta en
gran parte de ventas, ya que éste es el motor de la empresa; sin embargo, si la
funcidn del inventario no opera con efectividad, no se cuenta con los requerimientos
minimos o suficientes para poder trabajar, y se pueden perder clientes por lo que la
oportunidad de tener utilidades se disuelve.

En el Hotel no se cuenta con informacion acerca de la existencia del inventario de
suministros por habitacion, como los pafios, productos de limpieza personal,
equipamiento textil, muebles, entre otros, y cuando ingresa el huésped no se realiza
una revision de cada una de las habitaciones y sus suministros, y tampoco se lleva
control de todos los suministros en los almacenes, esto incentiva a que los
empleados y los huéspedes tomen suministros sin indicarselo a nadie, para uso
personal, con lo que la empresa incurre en gastos innecesarios afectando con esto

su rentabilidad.
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Para la reposicion de suministros, las mucamas solo lo comunican a la duefia y ésta
procede a ir a realizar la compra los articulos y remitirlos al Hotel, sin tener un
conocimiento o cuestionar acerca de si lo que se repone obedece a deterioro o robo

Y nNo existen para evitar estas situaciones.

4.1.2.5 Traslado de documentacién

Al encontrarse el Hotel en Manzanillo de Limén, y la Oficina de Contabilidad en San
José, los documentos para registros contables y archivos se envian a la Oficina c
Central.

En cuanto al aspecto de traslado de documentacion se consulta:

Cuadro #4 Traslado documentacioén

Traslado documentacion

Pregunta

Respuesta

sCual es el proceso que utilizan para
trasladar los documentos de recepcion al
area contable?

Se agrupan los movimientos facturas y comandas por
dia, y se envian en un paquete con alguno de los
gerentes que viaja del hotel a San José. En caso de
haber efectivo se les entrega a la duefia 0 su esposo,
sin comprobante de recibido, ni algin documento de
respaldo de los documentos entregados para

traslado.

i Existe riesgo de que los documentos no

lleguen al departamento contable?

Cuando envian los documentos por medio de

encomiendas, que se pierdan.

ilLa informacion se remite a contabilidad

mediante un control que detalle los

documentos trasladados y que incorpore los

formularios de control revisados?

Solamente se adjuntan los papeles en una bolsa y se

envian a la oficina.

Fuente: Campos V., investigacién 2017
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En la empresa no se tiene una nocion clara de la importancia que tienen los
documentos en todo aspecto especialmente el contable, debido a que estos
documentos son los Unicos respaldos que existen de los movimientos que se dan en
el Hotel y permiten controlar las operaciones practicadas por éste y la comprobacién
de los asientos de contabilidad. Al no ser trasladados los documentos de manera
segura, por ejemplo, por medio de encomienda mediante transporte publico, estos
documentos pueden extraviarse, y asi no documentarse transacciones financieras
realizadas en el Hotel, contemplando falta de registros contables. Ya que no hay
resumenes o controles de la documentacion enviada que sea copa fiel de la

documentacion enviada.

4.1.3 Departamento de Contabilidad

Cabe mencionar que el departamento de Contabilidad se encuentra en las oficinas
Centrales ubicadas en San José, Costa Rica. Se realiza la entrevista #3 a la auxiliar

contable, acerca del proceso contable y sus aspectos.

4.1.3.1 Proceso Contable

Respecto de la pregunta “; Cual es el proceso contable que se realiza al recibir los
documentos de las transacciones realizadas en el Hotel? se obtiene la siguiente

respuesta
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Cuadro #5 Proceso de contabilidad

Proceso de contabilidad
Puesto Respuesta
Auxiliar Contable

Se reciben los documentos de las transacciones realizadas en el hotel y se
unen a las transacciones que se realizaron desde San José, en la oficina.

Se separan par compras, gastos, y ventas. Se procede a facturar las ventas
del hotel y las de oficina para luego registrarlas en los sistemas. Respecto
de los gastos y compras, el proceso consiste en archivar los documentos en
el ampo del mes separados por medio de pago, vy al final de la semana se
registran en los sistemas. Se manejan dos sistemas contables, primero se
registra en uno, llamado Google Documents y luego se registran las
transacciones en otro sistema de informacion contable llamado Quickbooks.

Fuente: Campos V., investigacion 2017

Al recibir los documentos del Hotel, comenta la auxiliar contable que trata de realizar
una especie de conciliacion la informacion que esta ingresada en el sistema de
Sirvoy, por lo que se verifica que todos los servicios ofrecidos hayan sido cobrados,
sin embargo, si la Recepcionista no ha ingresado alguna comanda al sistema,
genera diferencias respecto del cobro realizado, y procede a contactar a la
Recepcionista del Hotel, eso en caso de ser cobrado; de igual manera puede llegar
a presentarse la situacion de que la Recepcionista no ingrese la comanda, en cuyo
caso el objetivo de la conciliacion no puede lograrse por falta de informacion.
Tampoco, se realiza el seguimiento necesario acerca de los vouchers que se cobran
de las tarjetas de crédito contra las reservas que quedan pendientes de cobrar en la
Oficina.

No existe la practica de adjuntar el voucher a las reservas que indican que se deben
cobrar a la hora del check in, porque en algunos casos la tarjeta del cliente no pasa
con firma de archivo, siendo esto la forma de cobro cuando los clientes envian la

autorizacion de cobro y no se cuenta con la tarjeta fisica.
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Si la reserva la solicitan para el dia siguiente, se les da la opcién a pocas personas
de llegar a cancelar. Como se ha mencionado en estos casos no controlan que
personal de recepcién envie el voucher de ese cobro, y adjuntarlo al documento que
se encuentra en la oficina. Unicamente, se archivan los vouchers, y al cierre del
mes, se prepara una factura por el monto que, del cobro de la tarjeta, indicando un
supuesto servicio ofrecido, sin estar seguros de que corresponde al servicio que se
factura; esto sucede porque de los documentos que llegan a la Oficina, algunos no
traen el detalle del servicio. Esta practica muestra la ausencia de supervisién por
parte de la Gerencia sobre la facturacion que se realiza, provocando que los
ingresos clasificados por servicios no correspondan a la categoria correcta, por lo
gue la informacion acerca de los diferentes servicios puede incorporar rubros de
otros y con ello se pueden tomar decisiones incorrectas, ademas de que se
considera con la seriedad que amerita el mantener informacioén contable fiable,

dadas las obligaciones tributarias que cumple el Hotel.

A parte de los documentos recibidos del Hotel, la auxiliar contable, también registra
facturas de compras y gastos, que la duefia realiza directamente en
establecimientos ubicados en San José; no obstante, algunas veces se reciben de
forma tardia, incluso meses después de haber sido emitidos y esta situacidon
ocasiona problemas al realizar los informes financieros o de presentar las
declaraciones tributarias, y no permite que la contabilidad presente resultados de la
verdadera situacién econdmica de la empresa, en la medida en que no se han

registrado todas las operaciones por falta de algunas facturas.
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En la entrevista se menciona que en el Hotel no se brinda importancia CON
mantener registros, asientos, ni estados financieros preparados, segun un marco
contable reconocido, para el ciclo contable que toda empresa estd llamada a
realizar, sino que a lo que la duefa llama contabilidad, es al ingreso de todas las
transacciones financieras, ingresos, gastos y compras en un sistema, para al final

del mes lograr presentar las declaraciones tributarias.

4.1.3.2 Facturacién e ingresos

Desde la Oficina Central se maneja el 95% de las reservas, por lo que los registros
impresos de cada reserva siempre estan disponibles, para poder facturar la venta en
el momento cuando se brinda el servicio, aunque éste ya hubiera realizado el pago
meses atras, demostrando que no se respetan aspectos contables minimos y la falta
de conocimiento acerca de las politicas establecidas por las Normas Internacionales
de Informacion Financiera (NIIF). Al respecto la NIC 18 indica acerca de que la
prestacion de servicios, que cuando el resultado de una transaccion, que suponga la
prestacion de servicios, pueda ser estimado con fiabilidad, los ingresos de
actividades ordinarias asociados con la operacién deben reconocerse, considerando

el grado de terminacion de la prestacion final del periodo sobre el que se informa.

Respecto de este punto se realizan las siguientes preguntas:

. ¢ Se realiza la facturacion de ventas en esta area?

. ¢, Se emiten facturas autorizadas por la administracién tributaria?

. ¢En qué momento se registran los ingresos por ventas en reservaciones?
. ¢Cuentan con las tarifas segregadas por servicio de hospedaje y el

tiempo de alimentacion incluido?
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Se obtiene informacidn acerca de que la facturacion se realiza Unicamente desde el
departamento de Contabilidad, por parte del auxiliar contable. La facturacién del
servicio se realiza en el momento cuando el huésped ya ha visitado el Hotel y se
registra en un sistema parecido a Excel, en la aplicacion de Google Docs. Y luego
se registran las transacciones en otro sistema de informacion contable llamado
Quickbooks por la auxiliar contable. El sistema de Google Docs. se utiliza para
conservar la informacion que se requiere para aspectos tributarios, y el ingreso se
registra con la fecha cuando da el servicio; o sea, en el momento cuando ingresa el
huésped al Hotel. EI sistema Quickbooks se utliza para el control de los
movimientos internos de todo el negocio, se efectia el registro Unicamente del
ingreso no del pago del dinero en la fecha cuando se recibe, sin embargo, la factura

presenta la fecha de check in.

La entrevistada indica que para facturar no existe un machote estandar ya
segregado por monto por cada servicio, sino que los calculos por cada uno se
realizan en una hoja de Excel, siguiendo un método de prueba y error, hasta que
calce con el monto final (monto pagado) y se anotan en la factura original los
montos por servicios y los impuestos correspondientes. Con base en esto, se
demuestra que no se realiza una correcta facturacion, porque no se consideran los
montos reales establecidos al publico que se ofrecen a los huéspedes por cada
servicio, sino que lo que se incluye son numeros ficticios, lo que implica que al
consultar los montos de ingresos por un servicio especifico, el dato obtenido no es
del todo cierto. En la empresa, la Gerencia ha establecido que la auxiliar contable

realice este proceso de esta manera, evidenciando que su Unico interés es el monto
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total de los ingresos, y no el rendimiento econémico por cada servicio, y tampoco se
otorga importancia a la comparacion con los gastos incurridos en cada uno de ellos,
para asi poder establecer el nivel de ganancia que esta obteniendo.

Por otra parte, la facturacion se realiza en dolares, utilizando el tipo de cambio del
dia cuando se factura, y al final del mes no se efectua un ajuste por diferencial
cambiario, lo que los ingresos obtenidos quedan al final del mes con diferentes tipos

de cambio.

4.1.3.3 Administracion de los ingresos

Para este punto, se realizan las siguientes preguntas:

Cuadro #6 Utilizacion de fondos

Utilizacion de Fondos
Respuesta

Pregunta

i5e utiliza el dinero que Ingresa por
servicios de hospedaje y alimentacion
s6lo para fines del negocio?

No, la duefia lo utiliza para inversiones
de
personales.

la empresa y para asuntos

¢ Existe manipulacion de ingresos para

fines personales de la gerencia?

Si

gastos propios de la duefia

con el mismo dinero se cancelan

iSe cuenta con controles para evitar mal

funcionamiento de los ingresos?

No, la duefia es la unica que controla el

uso de los ingresos

Fuente: Campos V., investigacion 2017

Las respuestas obtenidas demuestran que la duefia sigue practicas que se apartan
de minimos de control interno en relacién con los ingresos, porque esta utilizando
estos para asuntos personales, y dichas salidas de dinero no se registran en los
movimientos contables de la empresa, por lo que la utilidad que refleja el Hotel,

ciertamente no es un dato real, ademas de que esto genera un riesgo que puede
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llegar a contribuir a que no se logre cubrir con los costos en que se debe de incurrir.

4.1.3.4 Politicas de cancelacion
Respecto de este punto, se logra obtener la siguiente informacion:

La politica de cancelacion establecida, indica que no se reintegra dinero desde
ninguna causa de cancelacién personal, Unicamente se reintegra en caso de algun
desastre natural. La reserva se puede mover de fecha en un lapso de tres meses, si
no la utiliza en ese tiempo, pierde la reserva y el dinero depositado.

Al consultar si siempre se ha aplicado la politica de esta manera, la auxiliar contable
indica que no siempre, dependiendo del caso que presenten ya sea por quejas 0 por
cancelaciones mayores por parte de las agencias, incumplen la politica y realizan la
devolucion del dinero. Estas decisiones las toma la duefia.

En relacion con el procedimiento contable que se sigue para el registro de estas
devoluciones, la entrevistada comenta que no existe, y no se registra dicha
devolucion.

En este punto se demuestra que no existen controles ni indicadores que determinen
aplicar o no la politica de cancelacion, ademas de que no existe un registro de
cuéles son las reservas a las que se les ha reembolsado el dinero, para llevar un
estimado por mes y evaluar el motivo y el porcentaje en que afecta al Hotel en su
rendimiento y su posicién en el mercado. Asi también, debido a que no se registra
contablemente la devolucion de dinero por cancelacion, la utilidad que genera el
Hotel no es real, ya que el porcentaje de dinero que ya no es parte de la empresa,
no se esta registrando, lo que a su vez, altera las estimaciones que se realizan para
la toma de decisiones financieras para el Hotel, ya que se basan en montos no

acoplados a la realidad del negocio.
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4.1.3.4. 1 Proveedores

Con respecto del tema de los proveedores, se realizan las siguientes preguntas:

. ¢ El Hotel cuenta con proveedores fijos?

. ¢ Los proveedores se manejan con credito?

. ¢, Quién es el responsable de realizar los pagos a proveedores?
. ¢, Se ha elaborado un auxiliar de cuentas por pagar?

Se cuentan con dos proveedores fijos, que suplen en los requerimientos de
inventarios del restaurante, y otorgan crédito de 30 dias, siendo el encargado de
cancelar las facturas la duefia de la empresa. Estos pagos se realizan al dia, con el
fin de evitar la falta de solvencia de inventario para las ventas. La entrevistada
afirma acerca de la existencia de un auxiliar de cuentas por pagar, en donde la
Recepcionista del Hotel ingresa la informacion, porque es la persona que recibe la
mercaderia y la factura para tramite, en el momento cuando son trasladadas a la
oficina, la auxiliar contable verifica que estén correctamente ingresadas. Con base
en la informacién del auxiliar, se procede a realizar los pagos. Lo anterior, muestra
gue no existe un buen control interno en la empresa y que la practica seguida
conlleva riesgos, debido a que al ser la misma funcionaria que recibe la encargada
de registrar la recepcion de la mercaderia, podria simular el recibido de una
mercaderia que no ingresa y ponerse de acuerdo con el proveedor para recibir una
comision de parte de éste o incluso hacer uso personal de dicha mercaderia, ya que

no se controla su consumo.

Los proveedores para los suministros de las habitaciones y el mantenimiento del

Hotel, que se requieren para brindar el servicio no son fijos, cuando se presenta la
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necesidad de una reparacion o falta de suministros, la duefa realiza las compras en
cualquier punto de venta en donde los pueden adquirir, sin evaluar los precios y
garantias de cada lugar, con lo que se afectan los costos y gastos en los que se
incurre para el servicio y la estimacion con la que se toman decisiones acerca de
futuras inversiones, y simultaneamente el porcentaje de utilidad a generar con la
tarifa de venta establecida, porque si los gastos y costos aumentan, se genera una
disminuciéon de utilidad y hasta pérdida, ya que estas tarifas no se mantienen en

constante revision.

4.1.3.5 Restaurante

La contabilidad del restaurante en cuanto a ingresos y gastos, se integra con la
contabilidad del Hotel, no existen contabilidades ni registros por separado.

De acuerdo con este punto se consulta acerca del control de inventarios de
alimentos y bebidas que se utilizan para el servicio del restaurante ubicado en el
Hotel, y la respuesta obtenida por parte de la auxiliar contable fue negativa. No
existe como tal un inventario de existencias de cada producto. Se evidencia que la
funcidn del inventario no opera con efectividad, el restaurante puede no funcionar u
operar con normalidad por no contar con material suficiente para poder trabajar, y el
cliente puede manifestar su disconformidad y no volver a hacer uso de las
instalaciones del restaurante o del Hotel, lo que perjudica la oportunidad de tener
utilidades en el futuro por eso, o bien éstas pueden estarse viendo afectadas por
compras innecesarias o desperdicios no controlados en el area del restaurante.
Asimismo, la falta de controles genera el riesgo de robo, faltas, y productos

desperdiciados por parte de los empleados del Hotel.
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4.1.3.6 Egresos

Los egresos de la Entidad, en los que incurren son correspondientes a los gastos y
compras a nivel del Hotel, del restaurante y asuntos personales de la duefia, se
registran como compras y gastos generales en la contabilidad. El control sobre
estos egresos lo maneja la duefia del Hotel, porque es la Unica que conoce dia a dia
el flujo de efectivo con que se cuenta para realizar dichas transacciones. Su Unico
indicador para tomar la decision acerca de en cuales gastos incurrir, es el saldo que
consulta de las cuentas bancarias de la empresa, demostrando que de esta manera
no se toma en cuenta provisionar dinero para evitar riesgos en el momento cuando
el flujo del efectivo empiece a disminuir.

Ademas, se consulta si todos los egresos cuentan con el respaldo de la factura
timbrada y aceptada por Tributacion de cada entidad en la que se realiza la compra
y la respuesta recibida fue negativa, indicando la auxiliar contable que algunas
salidas del dinero si tienen el respaldo y otras no, y que algunos egresos se
cancelan en efectivo, sin ser registrados contablemente, como cuando no se recibe
una factura timbrada a cambio de la compra. Se carece de controles que permitan
verificar este aspecto, afectando a la empresa en asuntos tributarios, ya que esta
establecido que todo egreso realizado debe de contar con el respaldo o el

comprobante de la transaccion realizada debidamente dispensado.



4.1.3.7 Estimacién de tarifas

Cuadro #7 Tarifas

Tarifas

Pregunta

Respuesta

¢,Cual es el proceso para establecimiento de tanfas de
hospedaje?

Este proceso se ha realizado Unicamente una vez, desde
los inicios del negocio. Para la actualizacion de la tarifa,
lo que se hace es multiplicar los costos y la utilidad
establecida, por el porcentaje que la duefia cree que es

el indicado.

iBajo qué indicadores se establecen las tarifas de
hospedajes?

Fara la estimacion se toma en cuenta, las temporadas
turisticas, precio de mercado y costos establecidos

¢.Se realiza un cambio de tanfas cada afo?

La tarfa se debe cambiar cada afic 0 maximo dos afios,
pero se ha mantenido la establecida hace cuatro afios,

con el mismo monto ofrecido para el pablico

iSe encuentra costeado el tiempo de alimentacion

que se ofrece en la tarifa?

El desayuno es el tiempo de alimentacion que se
encuentra en la reserva, si se encuentra costeado pero
no actualizado desde hace tres afios. Este ya esta
incluido en la tarifa de hospedaje.

Fuente:_Carhp(_)'s'V., i'hvestigacién 2017

Las respuestas obtenidas evidencian, que el importe establecido como tarifa,
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se

brinda con el fin de atraer turismo y lograr captar reservas durante todas las

temporadas, para asi generar mayor fluidez de ingresos; pero no se esta analizando

desde la perspectiva financiera, si es o no real dicha tarifa. Los costos y los gastos

suben tras el paso de los afos, y al no modificar la tarifa, la utilidad que genera el

Hotel, se ve afectada y cada vez se ve mas reducida. La Unica razon por parte de la

duefia para esto, es que con mas ventas mas dinero ingresa, mas inversiones se

pueden realizar a corto plazo para mejorar las instalaciones y el servicio brindado en

el Hotel, asi en un largo plazo puede modificar la tarifa, aumentarla y que el servicio

ofrecido en esa temporada, corresponda a mayor calidad para los clientes.
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4.1.3.8 Estados financieros y declaraciones tributarias

Se obtiene la siguiente informacion para este aspecto:

No se cuenta con un catdlogo de cuentas establecido ni registro de asientos
contables para la contabilidad de esta Entidad, y no se cumple con el ciclo
contable, Unicamente, se registran las compras de forma generalizada. De
igual manera los gastos y las ventas, en el sistema de Google Documents, en
una hoja de trabajo similar a la de Excel.

Para las declaraciones tributarias, la auxiliar exporta del sistema dichas hojas
de Excel de compras, gastos y ventas y las envia a un contador externo que
trabaja por servicios profesionales, siendo el encargado de presentar la
informacion en la entidad recaudadora de tributos, en la fecha
correspondiente.

No se cuenta con estados financieros en el Hotel, por lo que se carece de
informacion, entre otros aspectos de la rentabilidad de éste. Unicamente, se

cuenta con informacion no confiable respecto de las ventas.

Esta informacién demuestra que al no realizar el ciclo contable no se cuenta con

contabilidad en la empresa y debido la ausencia de controles se corre el peligro de

afectar las declaraciones tributarias, debido a que la informacién no es cien por

ciento exacta y real de acuerdo a la realidad del negocio. Esto provoca riesgos

como consecuencia, por ejemplo, de la incorrecta aplicacion del método de

estimacion de bases imponibles, aunado a las malas decisiones que se pueden

llegar a tomar basandose en esos datos, debido que no presentan la posicidén

econdmica real en la que se encuentra la actividad del negocio y sus rendimientos

financieros.
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4.2 Contabilidad de costos

Para este punto en la entrevista # 3 elaborada a la auxiliar contable, se integra por
una serie de preguntas correspondientes a los costos y sus aspectos, y para
complementar en la entrevista # 4 realizada a la Gerencia, en este caso, la duefia,
también se efectdan consultas acerca del tema.
4.2.1 Gastos y compras
Como parte de esta investigacion se procede a llevar a cabo las siguientes
preguntas sobre gastos y compras de la entidad:
e ¢ Cuentan con compras y gastos fijos definidos?
e ¢Desde qué parametros se clasifican las transacciones en compras y gastos
de la actividad del negocio?
e ¢;Los gastos se encuentran definidos y divididos en administrativos,
operativos y Gerenciales o financieros?
e ¢Se diferencian las cuentas de gastos indirectos como mantenimiento de
habitaciones, de areas del Hotel y del restaurante?
e (Se realiza un presupuesto mensual de los gastos y compras en que se

deben de invertir?

La auxiliar contable indica que los gastos y las compras fijas si se encuentran
definidos, pero por una cuestion de tradicion los gastos se consideran fijos debido a
gue mes a mes siempre se registra una serie de gastos y compras en los que el
Hotel debe incurrir para brindar el servicio, por lo que se cuenta con una nocion a

nivel general de transacciones mensuales fijas. Se registra como gasto, Unicamente
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los servicios publicos, planilla, cargas sociales, intereses de documentos por pagar y
seguros, todo lo demés se registra como compras, porque son consideradas como
inversion para el servicio ofrecido.

Respecto del registro contable, no se realiza como tal, los gastos y compras
efectuados se ingresan en una hoja de trabajo de Google Documents,
diferenciandose tal y como se nombran. No se mantiene una cuenta contable
establecida ni existen segregaciones de cuentas contables, por lo que los gastos no
se encuentran determinados por administrativos, operativos y financieros, sino que
se considera solo un monto generalizado de todos los gastos en los que se incurre,
y de igual manera, se registran las compras que se realizan. Las partidas no se
clasifican por departamentos como mantenimiento, habitaciones, recepcion,
restaurante y oficina administrativa, por o que no tienen una visién clara de la
inversion que se efectia para cada area y cual es el rendimiento que dejan.
Asimismo, no se cuenta con un presupuesto mensual, de las compras y gastos fijos

gue se requieren para ofrecer su actividad econémica.

Se evidencia que no existe interés por parte de la Gerencia, de mantener un control
adecuado que defina y evalle los gastos y compras en los que se esta incurriendo
cada mes, y las asignaciones de compras, esenciales para los propésitos de cada
departamento, lo que lleva a considerar el negocio a la deriva en la cual se pretende
estar improvisando ante las distintas circunstancias que se presentan, generando
riesgos como la falta se solvencia en caso de una emergencia, la mala toma de
decisiones Gerenciales en inversiones, al no contar con datos claros, la pérdida de
utilidades, porque al no contar con controles, se puede presentar un escenario de

desperdicio de dinero, en compras que pueden ser prescindibles pero no se
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consideran, porque al tener un monto generalizado, no se cuenta con el detalle de

partidas no recurrentes.

4.2.2 Costos por servicios

Respecto a la pregunta “j las tarifas de hospedaje y restaurante se establecen con

base en costos predefinidos? se obtiene la siguiente respuesta:

La dueia de la empresa responde afirmativamente, indicando que, si se cuenta con

un costeo realizado y determinado para cada servicio ofrecido, siendo ella la

encargada del establecimiento de tarifas, y el calculo de sus costos. Con base en lo

expuesto, se procede a efectuar una seria de consultas mas a fondo acerca de los

costos para la determinacion de tarifas y su tratamiento, y se obtiene la siguiente

informacion:

Para el calculo de los costos, se utiliza un machote formulado cuando el Hotel
inicia operaciones, al cual se le han realizado minimas modificaciones.

Los costos no se encuentran diferenciados por costos directos e indirectos,
sino que se encuentran definidos por departamentos con montos estimados
en auxiliar, que no se toma en cuenta para registro contable, Unicamente se
utiliza como una base para la estimacion de tarifas.

Respecto de los rubros que consume cada departamento, sus saldos se
modifican cada afio multiplicandolo por un porcentaje determinado por la
duefa, sin ningun indicador, y ella para la toma de esta decisién, decide cudl
utiliza el afio y se multiplica cada monto para realizar el aumento de la
estimacion de cada costo. No efectla ningan célculo de incrementos en
inversiones que se hayan realizado durante el afio, ni lo toma como

referencia.
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e Los gastos indirectos, como los administrativos, en los que se incurren en la
Oficina en San José, no se toman en cuenta dentro de los costos del servicio.

e Hay periodos en los que no se realiza el incremento de los costos por
servicios, por lo que se mantiene el mismo monto estimado del periodo
anterior

e Los productos servidos ofrecidos en el restaurante se costearon una Unica
vez, obteniendo un presupuesto por producto, y luego de realizado este
costeo no se ha realizado uno nuevo para establecer las tarifas de venta.

e La fijacion de tarifas de restaurante se ha modificado tres veces durante todo
el trayecto del negocio, y se ha realizado el cambio tomando en cuenta como
indicador el producto en el mercado y los precios de la competencia, por lo
gue establecen una tarifa promedio.

La tarifa de hospedaje es calculada con un promedio de los costos generalizados
gue se llevan en los registros de los sistemas contables, mas el monto de utilidad
gue se desea obtener, que al igual que la estimacion de costos, cada afio se
aumenta el porcentaje de utilidad determinado por la Gerencia. Asimismo, dicha
tarifa en algunos periodos no se ve modificada, por lo que se ofrece a los turistas los
mismos precios de ventas tras el paso de esos afos.

Que la Entidad no cuenta con un sistema de costos que facilite realizar los calculos

y registros de una forma uniforme.

La necesidad de aplicar la contabilidad de costos en el Hotel, no ha sido
considerada por parte de la duefia como un proceso de gran relevancia para el buen
funcionamiento de éste, y por ello no cuentan con uniformidad en los célculos para

su determinacién ni de las tarifas. No se mantiene una contabilidad sisteméatica y un
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plan uniforme de rendimientos para la actividad econdmica del negocio. Las
estimaciones determinativas no funcionan ni generan informacion para medir la
utilidad, afectando la utilizacion de fondos de forma directa y las transacciones en
las que se incurren durante el periodo contable se extienden en exceso en
comparacién con los ingresos ganados, y no contar con las reservas de negocio
suficientes, implica que la Entidad llegue a no ser capaz de absorber las pérdidas

constantes y que la empresa decaiga.

4.3 Politicas y procedimientos

De conformidad con la entrevista efectuada a la Gerencia, la empresa cuenta con
una estructura informal, y se carece de manuales que consignen los procedimientos
de cada proceso, las funciones de cada puesto, y las politicas generales de la
empresa, sino que ella es la que determina cada punto antes mencionado en el dia
a dia, conforme se vayan presentado situaciones que lo requieran.

De igual manera al consultar a los empleados del Hotel al respecto, comentan en
relacion con las politicas y procedimientos, que no tienen conocimiento acerca de
ellas y ratifican que ellos en caso de necesitar informacién de procesos o funciones,
acuden a la Gerenta y consultan acerca de cualquier duda o inconveniente,
recibiendo respuestas a veces tardias por las muchas tareas que realiza la
Gerencia. Comentan ademas que los procedimientos que se ejecutan en la
recepcion, en el area Reservas y Contabilidad, se realizan conforme lo van
planteando empiricamente los empleados que ya han participado en esos puestos, y
verbalmente los empleados anteriores explican a los nuevos y asi sucesivamente.
Las funciones en las diferentes areas del Hotel son realizadas por tradicién y no por

implementacion, ni porque exista un documento escrito que lo determine.
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En cualquier empresa la direccion es la responsable por la definicion de los
procedimientos de control a saber en politicas y procedimientos de los procesos,
para lograr el cumplimiento de sus objetivos. Existe poco interés por parte de la
Gerencia- duefia del Hotel como méaxima autoridad para formular las politicas y
procedimientos que permitan que todos los empleados conozcan los procesos que
conllevan las diferentes actividades de éste, de tal manera que se encuentren por
escrito el conjunto de reglas por seguir por los empleados, para el buen

funcionamiento del negocio.

Lo expuesto trae como consecuencia que en los departamentos existan diferencias
constantes en los procesos que se realizan, y en oportunidades no concuerdan unos
con otros. Al efectuar conciliaciones entre procesos, se presentan obstaculos que
generan que la informacion que se registra en el area de reservaciones, se procese
de diferente forma en el puesto de recepcion, y si ésta procesa la informacion que
se genera dentro del Hotel de una manera errénea, al trasladar los documentos y la
informacion al area de Contabilidad, no es del todo confiable, o que induce a que se

produzca error en el registro de las cuentas de ingresos, por ejemplo.

Cuando las operaciones de los Hoteles se organizan de forma tal que dos o mas
empleados intervienen en cada transaccion, la posibilidad de fraude se reduce y el
trabajo de una persona controla la exactitud del trabajo de la otra. La eficiencia de
todo procedimiento de control Interno contable depende del conocimiento de los

procedimientos y politicas de la empresa por parte de los empleados involucrados.
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4.4 Gerenciay toma de decisiones

Se le realiza la entrevista #4 a la propietaria del Hotel acerca de su papel como

Gerenta y la toma de decisiones financieras.

La entrevistada indica que los servicios brindados en el Hotel se ejecutan
cumpliendo los lineamientos establecidos por la ella en cuanto a planeacion,
organizacion, direccién y control, ademas indica que la operatividad en los servicios
se realiza teniendo en cuenta los conceptos de economia, eficiencia y efectividad de
las operaciones, pero considera que se cuenta con una escasa funcion de revision y
supervision de los servicios y de las operaciones efectuadas y comenta que la
coordinacion entre las distintas areas para la realizacion del trabajo muchas veces

se torna dificil y complica el buen funcionamiento del negocio.

Se consulta si con la informacion que es brindada en las declaraciones tributarias se
logran tomar buenas decisiones financieros y a lo que responde de forma negativa,
e indica que en varias ocasiones no se han tomado decisiones oportunas y
eficientes por falta de informacion financiera real y eficaz, que permita mostrar los
rendimientos y la rentabilidad financiera del negocio, para asi poder analizar futuras
inversiones. Esto evidencia que la Gerencia tiene claro en el panorama en que se
encuentra la administraciéon de la empresa, pero aun asi no se ha interesado por
contar con una contabilidad preparada con base en NIIF, que le permita asegurar la
situacion del negocio, sino que al contrario su prioridad ha sido s6lo aumentar el
flujo de efectivo, para asi realizar mejoras en el servicio y lograr atraer mas turismo

al Hotel.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En relacién con los resultados obtenidos, se formulan las siguientes conclusiones,

fundamentadas en los objetivos de la investigacion.

Proceso Reservas

Respecto de este contacto inicial con el huésped, se presenta carencia de
toda clase de controles formales, de tal manera que no se han definido
controles para cada actividad del proceso, a pesar de la importancia que ello
conlleva para mantener informacion contable que sustente, eventualmente,
los estados financieros.

Se carece de delimitacion de responsabilidades y tampoco se han
establecido los niveles de autorizaciones requeridos para la toma de
decisiones en relacion con las tarifas y comisiones ofrecidas a los clientes y
agencias de turismo.

Aunado a lo anterior, a pesar de que existe rotacion en el personal, no se
encuentran formalmente definidas las funciones y atribuciones de cada
puesto, por lo que los empleados toman decisiones arbitrarias sin
encontrarse autorizados.

Tampoco se conserva respaldo digital de la informacion y revisiones de las
bithcoras del sistema de informacién de reservas, respecto de éstas, ni se
preparan documentos completos de los huéspedes que se hospedan, o se
realizan las comprobaciones para determinar llegadas, cantidad de personas,
0 cancelaciones de reservas, para establecer niveles de ocupacion acordes

con respecto de los ingresos percibidos.
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Se determina la inexistencia de controles respecto de la politica de
cancelacion de reserva, debido a que no se aplica siempre de la misma
manera, generando constantes cambios que no se contabilizan, como en el
caso de devolucion de dinero, que estd contemplada en esta politica que fue

establecida por la Gerencia.

Proceso Recepcion

El proceso de recepcion respecto del check in y check out del huésped, y
presenta deficiencias en su funcionamiento del proceso y a pesar de que se
cuenta con un formulario para efectuar el check in, no se encuentra
actualizado y no hay certidumbre que se llene en todos los casos y tampoco
si se apertura, se llena en su totalidad.

En el Hotel se carece de un Fondo de caja general lo que provoca descontrol
en movimientos de dinero a nivel interno, ya que se compensa dineros
recibidos como pago por la estadia, con egresos urgentes que se deben
realizar en éste, para cubrir compras de articulos.

No existen formularios de control que permitan el registro y seguimiento
integral del proceso, asi como el registro de las operaciones contables y
administrativas, por lo que originan vacios en la determinacioén de costos y
gastos, que afecta la determinacion y/o actualizacion de tarifas.

Se identifica la inexistencia de controles respecto de los suministros y
muebles, presentando riesgos de grandes pérdidas para el negocio, que son
cubiertos con los dineros que pagan los huéspedes, sin cuestionamiento de

las causas de los faltantes de esos suministros, por parte de la Gerencia.



99

e EIl traslado de documentacién que se genera en éste, es inapropiado, Yy
genera muchos riesgos y no brinda seguridad en su envio a la Oficina

Central en San José, Costa Rica.

Proceso Contabilidad

e En Hotel no se lleva un registro detallado de las actividades que realizan
diariamente, (Que generan movimientos que afectan una contabilidad), lo
cual no le permite conocer con certidumbre los ingresos y egresos que
obtiene por cada uno de los servicios.

e En relacion con el proceso contable, el Hotel no posee controles sustentados
en politicas y procedimientos, y se carece de una contabilidad como tal, (no
se preparan estados financieros), lo que genera inestabilidad en la toma de
decisiones, debido a que no se conoce con exactitud la situacion econémica
real, y la Gerencia no ha propiciado su establecimiento.

e La facturacion de los servicios presenta inconsistencias, debido a la ausencia
de un control para la confeccion de facturas, y se preparan con montos
estimados y en la fecha en cuando se presta el servicio, generando errores
en la informacion.

e Se presenta descontrol y ausencia de buenas practicas de control en la
administracion de los ingresos obtenidos por los servicios, debido a que se
utilizan a nivel de negocio y personal de la duefia.

e Respecto del establecimiento de proveedores y costos de suministros,
también hay ausencia de controles, generando inconsistencias en la
estimacion de costos de inventarios.

e No se realizan distinciones de cuentas de egresos como gastos y costos, lo
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gue genera complicaciones en cuanto a la separacion de cada uno de ellos
para el costeo y determinacion de tarifas.

La contabilidad del sector Hotelero es una contabilidad fundamentada en los
costos derivados de la prestacion del servicio por departamentos,
determinando asi la ausencia de una contabilidad de costos como tal en el
Hotel, debido a que no se han establecido estrategias para determinar el
coste de cada servicio brindado por medio de datos exactos, Unicamente, se
basa y aplica métodos empiricos para precisar la tarifa, lo que provoca

determinaciones que no aseguran cubrir costos fijos.

Politicas y procedimientos

El Hotel no cuenta con un sistema de control interno sustentado en politicas y
procedimientos, por lo que presenta ineficiencia en cuanto a sus procesos y
no prepara una contabilidad respetando el ciclo contable para la realizacion y
registros contables, de tal manera no cuenta con asientos contables,
catadlogos de cuentas, y Unicamente se realizan calculos generales que
sustentan las declaraciones tributarias, con lo cual la Gerencia del Hotel se
auto limita respecto de contar con informacion oportuna, integra y confiable
gue le facilite la toma de decisiones.

Se determina que el Hotel no dispone de direccionamiento estratégico en el
area administrativa contable que facilite y determine funciones y procesos de

los departamentos administrativos en el Hotel.
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Gerencia
o La duefia del Hotel no reconoce la importancia que amerita llevar un
adecuado proceso contable para el negocio, considera que con las plantillas
gue realizan, logran obtener un estimado del dato de ganancia o pérdida.
» Asimismo, la informacién generada por los sistemas contables con que se
cuenta en el Hotel, es limitada para que la duefia pueda tomar decisiones

acertadas en relacion con la posicion financiera.
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5.2 RECOMENDACIONES

A continuacién se presentan las recomendaciones para los procesos del Hotel de

turismo ecolégico, con base en la investigacion efectuada. Su implementacién

corresponde decidirla a los propietarios de la empresa. En cada caso se indica el

nombre del puesto que se sugiere cumpla las recomendaciones:

Encargada de Reservas:

Realizar un seguimiento semanal, a la bitacora de los ingresos y
modificaciones de informacién por usuario al sistema de informacion de
reservas, para evitar el riesgo de pérdida de informacion o modificaciones
innecesarias que compliquen, el servicio por brindar.

Ejecutar un respaldo de la informacion de los sistemas de informacion con los
gue se cuenta al final de semana, en un disco compacto (CD), indicando la
fecha del respaldo y, conservandolo en la caja fuerte de la Oficina por un
periodo de tres afos, para asi evitar el riesgo de pérdida de informacion.
Supervisar el registro de chek in y check out que se debe realizar en el Hotel
por la parte de Recepcionista para tener control y conocimiento acerca de los

ingresos y salidas de huéspedes.

Recepcionista:

Ingresar al sistema la llegada del huésped al Hotel, en el sistemay completar
la informacién para el check in, de forma integra, como parte del proceso
para el control de las llegadas de los clientes.

Archivar las copias de las comandas de los servicios extras brindados en un

ampo por servicio, para ejecutar el control y respaldo de las consecutivos.
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Auxiliar Contable:

Respaldar todas las transacciones de gastos y compras efectuadas por el
Hotel, con facturas dispensadas por la Direccion General de Tributaciéon del
Ministerio de Hacienda.

Establecer una base de datos de proveedores para cada suministro que se
requiere, con el fin de homogeneizar costos por articulo y propiciar la
estabilidad en cuanto a calidad de los productos.

Realizar la facturaciéon de servicios brindados, con el detalle correspondiente,

en concordancia con la tarifa real establecida.

Gerencia General:

Efectuar una revision periddica de los controles que se realizan sobre la
informacion registrada en el sistema de reservas y los usuarios que efectuan
modificaciones.

Establecer normas de control interno que permitan realizar de forma
adecuada y eficiente los procesos contables y visualizar los puntos criticos en
la compairiia y establecer lineamientos de control para suministrar informacion
contable acerca de su situacion financiera como de las operaciones, real y
oportuna.

Patrocinar la implementacion de una sistematizacion contable, para
cuantificar todas las operaciones del Hotel: ventas, compras, costos,
movimientos de efectivo, manejo de inventarios, control de activos de
propiedad, planta y equipo y de obligaciones, entre otros, que se ajuste a las
necesidades del Departamento de Contabilidad. En dicha implementacion

han de tenerse presente los requerimientos legales y técnicos que sean
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aplicables, siendo de relevancia en estos Ultimos las normas internacionales
de informacién financiera (NIIF).

Implementar un catalogo y un manual de cuentas para el registro de las
transacciones contables, a defecto de disponer de informacién oportuna,
uniforme, confiable y util.

Emplear los ingresos que genera el negocio, Unicamente para gastos y
costos en los que se deben de incurrir para ofrecer el servicio, y no en gastos
personales.

Definir, tal como lo establece para todos los empleados del Hotel, un monto
de salario mensual por pagarse.

Girar instrucciones a la auxiliar contable para que realice la facturacion de
servicios brindados, con el detalle de los renglones correspondientes y las
respectivas tarifas.

Solicitar a la auxiliar contable que determine los costos unitarios de los
diferentes procesos que conforman los servicios brindados, para lograr medir
las utilidades de cada uno de ellos e identificar las areas potenciales para la
reduccion de costos y mantener informacion para la determinacion de tarifas.
Instaurar un fondo de caja general, para el control de las entradas y salidas
de efectivo, que se realizan en el Hotel, y a su vez, establecer los aspectos
normativos minimos, para la operaciéon de este fondo.

Adoptar el Sistema Uniforme de Contabilidad para Hoteles, ajustandolo a un
Hotel ecolégico, para facilitar a los usuarios internos y externos de los
estados financieros, la comparacién de la posicion financiera y ejecucion
operativa de la instalacion Hotelera, implementando cuentas estandar que

guien en la preparacion y presentacion de los referidos estados.
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Establecer la formalizacion de Ila aprobacion de politicas y procedimientos
contables, y los lineamientos que se consignan en el capitulo VI de esta
investigacion, en la propuesta denominada: “Propuesta de control general
para los procesos y costos de un Hotel ecoldgico”, ya que de esta forma se
podria mejorar el desarrollo de cada una de las actividades y procesos que
rigen toda la operatividad del Hotel, ya que ella incorpora los procedimientos
gue son de mayor importancia que van a facilitar la sistematizacion contable,
y permitir a la empresa medir el desempefio en sus operaciones y el
rendimiento alcanzado.

Propiciar el desarrollo una contabilidad de costos para el Hotel que permita
conocer valores precisos de los costos y gastos en los que se incurre, y de
esta manera se pueda tomar decisiones apropiadas acordes con |los recursos
gue se dispone y la realidad del negocio.

Evaluar la posibilidad de contratar un contador, por la jornada que se
considere conveniente, que le suministre informacién contable y financiera,
para efectos de planeacién, control y toma de decisiones en relacion, por
ejemplo, con tarifas y promociones, entre otros aspectos.

Implementar un direccionamiento estratégico en el area administrativa
contable que facilite y determine funciones y procesos de los departamentos

administrativos en el Hotel.
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CAPITULO VI

PROPUESTA
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VI. PROPUESTA

En este capitulo se realiza una propuesta basada en los hallazgos del analisis de
resultados de la investigacién efectuada.

Objetivo

Presentar una herramienta préactica que contiene objetivos, politicas, procedimientos
y formularios de control interno por seguir en el Hotel de turismo ecoldgico, con el fin
de guiar las acciones y decisiones que se toman en el negocio, efectuar y evaluar el
control de cada proceso realizado, y asi lograr ofrecer un servicio eficiente a los
huéspedes.

Factores criticos

Para el éxito de esta propuesta, se requiere el apoyo de Gerencia y su comprension
acerca de la importancia de establecer un sistema de informacién contable formal
en la empresa que integre una sistematizacion contable de las operaciones, para
efecto de mantener informacion permanente, oportuna y actualizada en relacién con

sus actividades econémicas.

6.1 PROPUESTA DE CONTROL INTERNO GENERAL PARA LOS
PROCESOS Y COSTOS DE UN HOTEL DE TURISMO ECOLOGICO

En este punto, se presenta un conjunto de controles indispensables para los
procesos de cada departamento, con la finalidad de manejar su sistema de control
interno, en procura de aumentar las utilidades y examinar los costos y gastos que no

se estan tomando en cuenta.
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Departamento de Reservas

Control de reservas

Su objetivo es establecer control y respaldo en las reservas que se realizan a los

huéspedes en el Hotel.

Politicas

Al ingresar una reserva, se debera completar el formulario de reserva manual, para

control y respaldo de datos.

Procedimientos

1.

Al ingresar una reserva por medio del correo electronico, la Encargada de
Reservaciones procede a confeccionar el formulario #1 de Reservas.

La Encargada de Reservaciones debe anotar todos los datos que solicita el
formulario correspondiente a la reserva y el huésped, en el formulario #1.

La Encargada de Reservaciones debe proceder a adjuntar el comprobante
del pago realizado para la reserva, en el formulario #1.

La Encargada de Reservaciones debe escanear el formulario #1 y enviar el
documento escaneado, por medio de correo electronico, a la Recepcionista
del Hotel.

La Recepcionista del Hotel debe descargar los documentos recibidos y
archivarlos en una carpeta de la computadora que se denominara Respaldo
de Reservas, que no requiera de Internet para utilizarla como respaldo.

La Gerencia serd la encargada de revisarlo a final de cada semana, para el
control de las reservas que ingresan, las tarifas que se cobran y el estimado

de reservas que ingresan por semana.



Responsables

e Encargado de reservaciones
e Recepcionista del Hotel

e Gerencia

Formulario # 1 Formulario de Reservas

LOGOTIPO

Hotel Ecoldgico
FO1-Formulario de reserva

N° de reserva:

Cliente:

Agencia:

Nacionalidad: Email:
Fecha de Fecha de
Check in: / / Check out:

Nombre de pasajeros B L ek
pasaj habitacion habitacion

N° 0100

Fecha: _/ [

Pax:

Teléfono:

Descuento

Tarifa . ..
0 comision

Monto a cancelar

Método de N° de
pago comprobante

Comentarios:

Hecho por: Revisado por:

109
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Verificacion de dinero depositado

Se establece una serie de procedimientos que permitan el adecuado control para

comprobar que el dinero ha sido depositado por los clientes.

Politicas

Se debe verificar diariamente los depdsitos recibidos en cuenta que corresponden a

pago de reservas

Procedimientos

1.

La dueiia de la empresa debe trasladar a la Encargada de Reservaciones
diariamente al final de la tarde, via email, una copia escaneada del estado
bancario.

La Encargada de Reservaciones debe revisar contra el estado bancario, los
depdsitos recibidos por reservas.

La Encargada de Reservaciones preparara el formulario #2, denominado
Verificacion de depdsitos, para el control de depdsitos recibidos.

La Encargada de Reservaciones debe trasladar a la auxiliar contable, el
formulario # 2 todos los viernes de cada semana.

La auxiliar contable debe de verificar que los depdsitos consignados en el
formulario #2, coincidan con las reservas cobradas en la semana, y al estar
confirmado y revisado, proceder a facturar.

La Gerencia sera la encargada de revisar el formulario #2 todos los viernes
de cada semana para comprobar que todo cobro realizado por reserva se

encuentre ingresado en las cuentas bancarias.

Responsables

Encargada de Reservaciones
Auxiliar contable
Gerencia
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Formulario # 2 Verificacidon de depdsitos

LOGOTIPO N° 0200

Hotel Ecoldgico
F02-Control de verificacion de depdsitos

Fecha que se
N° . Comprobante N° de cuenta refleja en
2 Cliente s . Monto . :
reserva de deposito bancaria cuenta

bancaria

Realizado
por:

Revisado por:
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Reqistro de agencias de turismo

Se generan procedimientos que permitan un control respecto del registro de las
agencias y del porcentaje de comisién establecido, segun criterio de la Gerencia
para cada una de ellas.

Politicas

Se debera completar un formulario de registro de agencias de turismo, que cuente
con la informacion necesaria para mantener el control y los detalles de cada una de
ellas como clientes.

Procedimientos

1. La Encargada de Reservaciones debe preparar el formulario de registro por
cada agencia de turismo que reserva habitaciones en el Hotel. (Ver formulario #3
Registro de agencias de turismo)

2. La Gerenta junto con la Encargada de Reservaciones van a valorar la
informacion de cada agencia y asi ambas partes deben definir el porcentaje de
comision que se les otorgara.

3. El formulario #3 debe consignar la firma de la Gerenta y la Encargada de
Reservaciones.

3. La Encargada de Reservaciones archivara el formulario #3 en el ampo
correspondiente llamado Agencias, para que esté al alcance de los funcionarios que
lo requieren.

Responsables

. Encargada de Reservaciones

. Gerencia
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Formulario # 3 Redqistro de agencias de turismo

NO
LOGOTIPO 0300

Hotel Ecoldgico
F03-Registro de agencias de turismo

Fecha: _/ [
Nombre de agencia: Teléfono:
Razén Social: Cédigo postal:
Cedula Juridica: Pagina web:
Persona de contacto:
Email:
Direccién:
Forma de pago: Contado ( ) Crédito ( ) Plazo dias
Dia de tramite
Método de tramite
Porcentaje de comisidn otorgado %
Promociones otorgadas Método de pago:
Comentarios:
Hecho por: Revisado por:
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Auxiliar cuentas por cobrar

Se establecen una serie de lineamientos que permitan el efectivo manejo de
cuentas por cobrar de los servicios brindados por el Hotel, con el fin de orientar al
responsable de este procedimiento.

Politica

Se debera mantener un control a cada cliente de crédito, para efectuar el cobro de
las facturas pendientes en el plazo otorgado.

Procedimientos

1. La Encargada de Reservaciones debe verificar que todo servicio a crédito este
respaldado por una factura debidamente confeccionada, y que al cliente se le facilite
la original para su respectivo traslado a tramite de pago.

2. La Encargada de Reservas se traslada todos los miércoles a tramitar las facturas
en la respectiva agencia, recibe la firma por parte del encargado, le entrega la
original a la agencia y trae la copia recibida, sellada y firmada.

3. La Encargada de Reservaciones debe archivar las facturas de las agencias que
cuentan con crédito en un félder cuentas por cobrar, tramitadas y recibidas,
rotulados por agencia.

4. La Encargada de Reservaciones efectuara el formulario #4 Cuentas por cobrar,
gue corresponde a un reporte de cuentas por cobrar pendientes, canceladas y
abonadas en la semana para tener el control de los créditos, para darle el
seguimiento a los cobros.

4. La Encargada de Reservas debe determinar la fecha cuando se efectuara el
cobro y sera responsable por su respectivo seguimiento.

5. La Encargada de Reservaciones debe realizar llamadas quincenales, segun la

fecha de vencimiento a las agencias que tienen crédito.
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6. La Encargada de Reservaciones tiene que trasladar a la auxiliar contable una
copia del formulario #4 al final de la semana y solicitar una firma de recibido y
revisado en el original del reporte de cuentas por cobrar al departamento de
Contabilidad, adjuntando los comprobantes de pago y las facturas canceladas para
Su respectivo registro.

7. La auxiliar contable verificard el ingreso (pago efectuado) de las cuentas
cobradas en las cuentas de bancos, y los montos y facturas que se encuentran
pendientes junto con la Encargada de Reservaciones, cuando entrega el formulario
# 4 para revision. Respecto de los clientes que cuenten con atraso, segun se
establezca en el formulario # 4, la Encargada de Reservaciones consultara dos
veces por semana acerca del pago de las facturas.

8. La auxiliar contable debe registrar las transacciones contables que corresponden.

Responsables

. Encargada de Reservaciones

. Auxiliar contable
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Formulario # 4 Cuentas por cobrar

LOGOTIPO O

Hotel Ecoldgico

FO4-Cuentas por cobrar

Fecha N° de Plazo Fecha Dias Fecha de pago Monto

. 4 . . . . Observaciones
factura factura crédito vencimiento vencidos realizado cancelado

Agencia

Hecho por: Revisado por:
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Control de cancelacion de reservas

Se crea este control con el fin de lograr tener una vision de la cantidad de reservas
gue se cancelan y sus justificaciones, para poder lograr mejorar en las operaciones
y evitar pérdidas en ellas.

Politicas

Se debe confeccionar un reporte de las reservas que cancelan los huéspedes, con
su justificacion.

Procedimientos

1. La Encargada de Reservaciones recibe la notificacion de la cancelacion de las
reservas por medio de correo electronico.

2. La Encargada de Reservaciones, al recibir una cancelacion, debera cancelar la
reservacion en el sistema de reservas, y ademas, debera anotarlo en el formulario
#5 denominado Control de cancelacion de reservas, y se adjuntara al formulario #5
el respaldo de cancelacion que genera el sistema de reservas.

3. En caso de que el huésped que cancela la reserva, solicite el reintegro por la
reserva no efectuada, se traslada el formulario al departamento de Contabilidad, en
donde la auxiliar contable debe verificar los datos y razones de la cancelacion.

4. La auxiliar contable consulta a la Gerenta, si autoriza el reintegro del dinero, en el
instante que le traslada personalmente el formulario #5. Se procede a realizar una
revision del caso por parte de la Gerenta y la auxiliar contable. Después de realizar
la revision se sacara una fotocopia del formulario #5. El original revisado por la
Gerencia lo archiva la auxiliar contable en el ampo de cancelaciones y la copia se
entrega a la duefia para realizar la devolucién del dinero aprobada.

5. Si la Gerenta autoriza la devolucién, procedera a ejecutar la transferencia

bancaria y entregara a la auxiliar contable, la copia del formulario #5 junto con el
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comprobante del depdésito realizado, y en caso de que la niegue se anotara en el
formulario #5 la justificacion.

6. La Encargada de Reservaciones recibe el comprobante de la devolucién por parte
de la auxiliar contable por medio de correo electrénico y procede a enviar el

comprobante de reintegro al cliente.

Responsables

. Encargada de Reservaciones
. Auxiliar contable

. Gerenta general
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Formulario # 5 Control de cancelacién de reservas

LOGOTIPO R0

Hotel Ecoldgico

FO5-Control de cancelacion de reservas

N° de . Fecha de . Monto a Autorizacion | Negacion
Cliente 3 Motivo e e ..
reserva cancelacion devolver Gerenta | justificacion

Realizado por: Revisado por:
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DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Proceso de check in — check out

Se implementan procedimientos que generen un control de la informacién y los
procesos que se generan en el momento cuando el huésped realiza el check in y el
check out.

Politica

Completar un formulario de check in — check out para cada huésped por habitacion
gue ingresa al Hotel, con la informacion que se requiere para brindar el servicio al
cliente.

Procedimientos

1. La Recepcionista del Hotel, en el instante que ingresa el huésped, preguntara
si tiene reserva confirmada y a nombre de quién se encuentra.

2. La Recepcionista del Hotel confirmara que se encuentre la reserva emitida
por el departamento de Reservas y confirmara los datos que se encuentran
en el sistema para la reserva.

3. La Recepcionista del Hotel consultara al huésped, quien se hara cargo de los
gastos ocasionados durante la estadia.

4. La Recepcionista del Hotel verificara si queda un remanente pendiente
respecto del pago de la reserva, en caso de ser asi, se le indicara al huésped
y se efectuara el cobro, se registrara el cobro en el sistema, y se adjuntara
al formulario #6 de check in- check out.

5. La Recepcionista del Hotel procedera a solicitar los datos que se requieren

de los huéspedes para completar el formulario #6 denominado check in-
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chek out y sera firmado por un huésped representante por habitacion.

La Recepcionista del Hotel apertura un sobre de manila por cada habitacion,
en donde se archiva el formulario # 6 junto con el control de movimientos
internos existente y las comandas de respaldo por servicios extras utilizados
en el archivero ubicado en la Oficina de Recepcion, la Recepcionista del
Hotel sera la encargada de custodiar la llave del archivero y la responsable
de la informacion guardada en él.

La Recepcionista del Hotel solicita una tarjeta de crédito, abriendo un voucher
manual, como respaldo de cualquier servicio extra que utlicen y no lo
cancelen en el check out. Dicho voucher se adjuntara al formulario #6 y a los
movimientos internos.

Durante la estancia en el Hotel, la Recepcionista de éste, dia a dia anotara
los consumos que traslada el restaurante a la recepcién, en los movimientos
internos de cada habitacion.

El dltimo dia de reserva de cada huésped, la Recepcionista del Hotel se
ocupara de emitir el estado de cuenta de cada habitacién que tiene su salida

para ese dia.

10.La Recepcionista del Hotel emite el listado de posibles salidas para el dia en

curso, para efectuar un pre-cierre de cada habitacion y sus movimientos, para

tenerlos listos en el momento cuando se ejecutan los check out.

11. Antes del check out el huésped puede pedir el cierre de su cuenta.

12.La Recepcionista del Hotel se comunicara con el restaurante para preguntar

si se brindo otro servicio al huésped que no ha sido facturado.

13.Al tener toda la informacidén correspondiente, la Recepcionista del Hotel

procede al cierre total de su factura, preguntandole de qué modo va a realizar
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el pago.

14.El huésped procede a cancelar la factura, y los formularios junto con el
comprobante de pago se archivaran en un sobre manila, junto con las demés
salidas.

15.La Recepcionista del Hotel debe enviar cada sobre de manila por habitacion,
al departamento de Contabilidad por medio de encomienda, junto con las

reservas de la semana, los dias viernes.

Responsables

Recepcionista del Hotel
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Formulario # 6 Check in- Check out

LOGOTIPO N"0600

Hotel Ecolégico
F06- Check in- Check Out

Fecha: _/ [
CHECK IN
Nombre: Teléfono:
Nacionalidad: Cédigo postal:
Email: N° Habitacion
Cantidad de huéspedes
Nombre de huéspedes
1
2
3
4
5
Numero de Tarjeta
de crédito respaldo Fecha de vencimiento
CHECK OUT
Total movimientos internos por cobrar:
Forma de pago Efectivo  ( ) Tarjeta de crédito ( )
Comentarios:
Hecho por: Revisado por:
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Distintivo de huéspedes vy visitas

Distinguir a los huéspedes de las visitas es de gran importancia, para asi evitar
futuros eventos que ocasionen perjuicios al Hotel y se logre mantener un control a la
hora de brindar los servicios a cada cliente y sus respectivas solicitudes.

Politica

Colocar un brazalete de diferente color que distinga a los huéspedes de los
visitantes.

Procedimientos

1. La Recepcionista del Hotel debe colocar a cada persona que ingresa al Hotel
un distintivo, siendo el brazalete color rojo para los huéspedes y el color
amarillo para los clientes.

2. En el momento de la salida de cada visita o huésped, la Recepcionista del

Hotel realiza un corte a cada brazalete, y lo desecha de manera inmediata.

Responsable

. Recepcionista del Hotel

Consumo de alimentacion incluida

El consumo del tiempo de alimentacion incluida ha generado grandes
complicaciones y despilfarro de inventario, por lo que se pretende controlar este
proceso estableciendo una serie de procedimientos que permitan verificar la eficacia
y eficiencia del proceso y evite la disminucion injustificada del inventario y de
utilidades.

Politica

Controlar el consumo del desayuno incluido en el restaurante.
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Procedimientos

1.

La Recepcionista del Hotel a diario debe confeccionar el formulario #7
Consumo de desayunos en donde indique la cantidad de personas que
desayunaran al dia siguiente.

La Recepcionista del Hotel debe suministrar una copia del formulario #7 al
encargado del restaurante, solicitindole una firma de recibido.

El encargado del restaurante debe preparar los desayunos con base en la
cantidad de personas que desayunaran que indica el formulario #7.

A la hora del desayuno, los saloneros deben acercarse a cada mesa y
consultar el numero de habitacion, verificar la cantidad de personas en el
control entregado por recepcion, realizar una comanda por la cantidad de
desayunos de cada habitacion y solicitar la firma del cliente.

Al finalizar la hora de desayuno, el encargado de restaurante entrega las
comandas que respalden los desayunos consumidos, junto con un respaldo
del consecutivo de comandas que se esta entregando a la Recepcionista del
Hotel.

La Recepcionista del Hotel verifica el consecutivo de comandas y firma el

respaldo del encargado de restaurante.

Responsable

Recepcionista del Hotel
Encargado de restaurante
Saloneros
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Formulario # 7 Consumo de desayunos

LOGOTIPO WRS/ED

Hotel Ecoldgico

F07-Consumo de desayunos

Recepcionista del Hotel _| | ________Salonero _____

N° de N° de ACE
Fecha . P Fecha N° Comanda | desayunos | Verificacion
habitaciéon | huéspedes .
consumidos

Total de desayunos por Total de desayunos
preparar: consumidos:

Realizado por: Revisado por:
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Caja general

Se establece una serie de procedimientos que permitan el adecuado manejo del

efectivo recibido por servicios, haciendo énfasis en su control diario, documentacion

de respaldo, custodia y que permita el registro contable de las diversas

transacciones.

Politica

Se establecera la caja general, para el control y manejo de las entradas y
salidas de dinero en efectivo, y para el uso de pago de compras y gastos, en
gue se incurran en el Hotel.

Se designara a un responsable para el manejo del fondo, mediante un
comunicado o memorando.

El fondo de caja general estara constituido por: dinero en efectivo,
comprobantes de gastos incurridos, vales por adelanto de dinero no
liquidados y formularios de solicitud de reintegros pendientes.

Una vez cumplido el plazo el responsable de la caja general, tendra que
realizar una rendicion de cuentas a través del formato disefiado, respaldado
de los comprobantes; para proceder con la revision por parte del encargado
de contabilidad. Se revisaran los gastos presentados, mismos que deberan
estar autorizados y avalados por un documento sustento, para proceder al
reembolso del fondo de caja general.

Efectuar arqueos peridédicos, sorpresivos y revisar las diferencias en caso de
gue existan.

Las llaves de la caja general donde se conserva el dinero del fondo se

guardaran en la caja fuerte que se encuentra en la recepcién, y la encargada
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de recepcion junto con la Gerencia son los Unicos que cuentan con clave de
la caja fuerte, en el archivero de recepcion.

Procedimientos

1. La Recepcionista del Hotel, junto con la duefa, al inicio de la semana
realizara la apertura la caja general, formulario #8 apertura Caja general,
segun el monto definido. La apertura sera respaldada por el formulario #8,
siendo un control de caja general, que sera firmado y autorizado por la duefia
del Hotel.

2. La Gerenta debera verificar que las transacciones que se realicen en la
semana, sean anotadas en el formulario de control #9 denominado
Movimientos de caja general.

3. La Gerenta es la encargada de dar el visto bueno a las transacciones como
gastos y compras.

4. Cada transaccion anotada debe contar con la documentaciéon que lo
respalde, siendo estos documentos originales dispensados.

5. Los desembolsos se deben encontrar justificados con facturas originales o
vales de caja general debidamente autorizados por la Recepcionista del Hotel
a los empleados. (Ver formulario # 9)

6. La Encargada de la caja debe solicitar la liquidacion de caja, al final de la
semana Yy la duefia debe revisarla y realizar el reintegro, para la semana
siguiente

7. Para que los reintegros de caja general sean efectuados por la
administracién, la Recepcionista del Hotel debera presentar a la duefia, los
comprobantes de salidas y verificar saldos en cuanto a facturas y dinero en

efectivo.
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8. La Recepcionista del Hotel, al final de la semana archivara los arqueos de
caja general, realizados por la duefia que se hayan realizado en la semana,
en el sobre de manila junto con los demas documentos que se enviaran al
departamento de Contabilidad por medio de encomienda.

9. La Recepcionista del Hotel respecto al dinero recibido en efectivo
correspondiente a ingresos debe enviar cada viernes en la tarde, a depositar
en la cuenta bancaria de la Entidad y adjuntar dicho documento de depdsito
al formulario #9, previamente revisado por la Gerencia.

10.La auxiliar contable al recibir los documentos, realizara otro arqueo
verificando que todos los comprobantes estén y los célculos calcen con la
informacion, para proceder a efectuar los registros contables necesarios.

11.La auxiliar contable verificard el ingreso de efectivo depositado en los

movimientos de la cuenta bancaria.

Responsable

. Recepcionista del Hotel
. Auxiliar contable
. Gerenta
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Formulario # 8 Apertura caja general

LOGOTIPO LY

Hotel Ecoldgico

F08-Apertura caja general

Fecha (d/m/a):

Valor monto asighado:
Jefe de

area:

Responsable:

Se entrega el monto en efectivo consignado a continuacién:

Efectivo: En letras:

Valor incremento:

Una vez verificado lo anterior y recibido satisfactoriamente firmamos:

Recepcionista del Hotel, Encargada de
Gerencia caja general
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Formulario # 9 Movimientos de caja general

LOGOTIPO N° 0900

Hotel Ecoldgico
F09-Movimientos de caja general

Fecha:
Nombre del responsable:

Tipo de Comprobante Detalle de

Comprobante . Monto| Saldo
(Factura, Nota de Venta, Egreso) P movimiento

Valor Total

Observaciones:

Realizado por: Revisado por:
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Control de inventarios

Se definiran los pasos de control sobre el manejo y registro de inventario, esperando

con esto mantener la informacion precisa.

Politica

Controlar el inventario de suministros y muebles que se encuentran en cada

habitacion del Hotel.

Procedimientos

1. La Recepcionista del Hotel debe completar el formulario #10 de Control de
inventarios para registrar cada vez que ingresa o sale un articulo por cada
habitacion.

2. La mucama debe cuidar el inventario y verificar que los articulos estén
anotados e identificados.

3. La Recepcionista del Hotel solicita a la mucama realizar un conteo quincenal
general de todos los suministros y muebles que se encuentran en cada
habitacion, esta verifica con la lista y firma el control revisado.

4. Cuando el huésped va a realizar la salida, se le solicita a la mucama ir
efectuar una inspeccién répida, para verificar que todos los suministros y
muebles estén en orden y no falte ninguno.

5. En caso de extravio, se procede a realizar la consulta y en su caso se efectla
el cobro como depdsito del suministro o mueble perdido, al cliente.

6. La Recepcionista del Hotel en caso de extraviarse un suministro 0 mueble,

procede a realizar un memorando de baja de inventario, firmado por la
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Recepcionista del Hotel y la mucama, informando el inventario que hay que
descontar, indicando la razén y el cobro realizado al cliente. Un copia
escaneada de ese documento sera enviada adjunta a correo electrénico a la
Gerencia y a la auxiliar contable. Se archivara el documento preparado en el
ampo de inventario por habitacién, que se encuentra en el Hotel, en orden
cronologico.

7. La Recepcionista del Hotel incluira el memorando original en el sobre de
manila de la habitacion respectiva, para ser enviado al area de contabilidad
por medio de encomienda.

8. La auxiliar contable confirmara el recibido del documento y realizara los

registros contables correspondientes.

Responsable

. Recepcionista del Hotel
. Mucama
. Auxiliar contable
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Formulario #10 Control de inventarios

loco N° 01000

Hotel Ecoldgico
F10- Control de inventarios

Costo ‘Costo Cantida d| Costo | Costo Cantidad ‘ Costo

Sl | Pioseseer) Stk Unidad | Total Unidad Total Unidad

‘ Costo Total

Realizado Revisado
por: por:
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Consecutivos de comandas

El control de consecutivos es de suma importancia, por lo que se preparara un

formulario para la verificacién del correcto manejo de consecutivos y asi evitar

pérdidas o confabulaciones entre empleados, que perjudiquen y generen pérdidas

al Hotel.

Politica

Se verificardn los consecutivos de comandas del restaurante entregadas a la

Recepcionista del Hotel con el control emitido por el sistema de comandas.

Procedimientos

1.

El encargado de restaurante todas las mafanas debe trasladar las
comandas realizadas por consumos en el restaurante al departamento de
Recepcion.

La Recepcionista del Hotel debe de ingresar al sistema de comandas e
imprimir un listado todas las mafianas de las comandas que se realizaron el
dia anterior. (Ver formulario #11 denominado control de comandas).

En el momento cuando llega el encargado de restaurante, procedera a
verificar las comandas fisicas con el listado impreso.

En caso de no estar completas las comandas, se consulta al encargado de
restaurante la razén, se anota en el listado y se solicita imprimir una copia
de la comanda.

Al finalizar la verificacion, se imprime una copia del listado que genera el
sistema de comandas y se entrega firmada y revisada por la Recepcionista

del Hotel al encargado de restaurante.
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6. La Recepcionista del Hotel archiva las comandas junto con otra copia del
reporte en un sobre de manila para ser enviado al departamento de
Contabilidad, al final de la semana.

7. La Recepcionista del Hotel y el encargado de restaurante, archivan sus
controles en un folder, como respaldos.

8. La auxiliar contable al recibir los documentos, revisa cada reserva y ratifica
gue se haya ingresado las comandas Yy los consecutivos, en el sistema de
reservaciones llamado SIRVOY, y que junto a cada comanda, se adjunte el
cobro respectivo. En caso de falta de algun documento solicitara la copia,

via correo electrénico a la Encargada de Recepcion del Hotel.

Responsable

. Recepcionista del Hotel
. Encargado de restaurante
. Auxiliar Contable
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Formulario # 11 Control de comandas

Hotel Ecoldgico
F11-Control de comandas

Fecha:
Departamento:

Verificacion
original

N° de comanda Habitacion Consumo Monto

Observaciones:

Realizado por: Revisado por:
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Traslado de documentacion.

Debido a que el Hotel se encuentra en la provincia de Limén y el departamento

Contable en la Oficina ubicada en San José, la documentacién generada en el

Hotel debe de trasladarse a la Capital, por lo que se debe realizar un control y

respaldo de la documentacion enviada, para asi evitar complicaciones o malos

entendidos respecto de la informacién perdida o no recibida.

Politica

Se debera llevar control del traslado de documentacion eficiente y contener
un respaldo y control adecuado de la informacion enviada.

La documentacion contable y los formularios de control que se generan por
las operaciones durante el mes, debe estar entregada de forma integra
cada cierre de semana en Oficinas Centrales, y al cierre del mes, debe de
estar entregado todo un dia después de la fecha de cierre; esto para que
contabilidad pueda realizar los registros a tiempo, presentar las

obligaciones tributarias y preparar los estados financieros.

Procedimientos

1. La Recepcionista del Hotel al finalizar la semana, en una bolsa de
seguridad guardara todos los sobres de manila de cada habitacién por
dia, y los formularios de controles que se realizaron en ese tiempo.

2. La Recepcionista del Hotel completara el formulario #12 denominado

Traslado de documentos, detallando todos los documentos que esta
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enviando, lo verificard junto con la duefia del Hotel y solicitara su firma,
para contar con un respaldo de lo remitido.

3. En caso de no estar la duefia en el Hotel, la informacion sera enviada
por medio de encomienda, con un listado de los documentos, y también
se remitird por medio de correo electrénico la informacién a la auxiliar
contable el listado.

4. La auxiliar contable en el momento de recibir la documentacion
verificara que todos los documentos del informe hayan sido recibidos, en
caso de ser asi enviard un correo a la Recepcionista del Hotel
confirmando el recibido de la documentacion completa.

5. En caso que no se reciba toda la documentacion, se envia un correo
indicando los documentos que faltan, para que la Recepcionista envie la
copia escaneada.

6. La auxiliar contable procedera a procesar los registros contables de las

transacciones generadas en el Hotel.

Responsable

. Recepcionista del Hotel
. Encargado de restaurante
. Auxiliar contable

. Gerencia
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Formulario # 12 Traslado de documentos

Hotel Ecoldgico
F12-Traslado de documentos
Fecha: Método de envid

Departamento: Gerencia ()
Encomienda ( )N°

Detalle Cantidad de documentos Verificacion de recibido

Observaciones:

Realizado por: Revisado por:
Recibido por:
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DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Compras v gastos

Politicas
e Registrar los gastos y compras en los que se incurre por departamento,
para el buen manejo de costos y estimacion de tarifas.

Procedimientos

1. La auxiliar contable al recibir las facturas y pagos que corresponden a
costos y gastos debe de separarlos por costos por departamentos y por
gastos fijos.

2. Distribuir los gastos fijos (alquileres, seguros, impuestos depreciacion)
directamente a todos los departamentos.

3. La auxiliar contable debe de registrar las transacciones de costos y gastos
en el auxiliar para costeo en el formulario #13 denominado Control de
compras y gastos.

4. La auxiliar contable debe de registrar por departamentos los costos y
gastos en el sistema de informacién contable.

5. La auxiliar contable archivara los ingresos, gastos y costos separados por

departamentos en el campo de contabilidad del mes en curso.
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6. La dueiia al calcular las tarifas cada afo, debe de solicitar a la auxiliar
contable el auxiliar de costos y gastos anual y a nivel comparativo con el
mes anterior, para realizar el costeo y la utilidad que generara el servicio
con informacion real . (Ver formulario #13)

7. La auxiliar contable enviara la informacion por medio de correo electrénico,
en hojas de Excel adjuntadas con sus titulos correspondientes de costos,
ventas, gastos y modificaciones en pasivos, patrimonios y activos, el
décimo dia del mes al contador externo para la presentacion de las
obligaciones tributarias y la formacion de los estados financieros.

6.1.3.1.4 Responsable

. Auxiliar contable
. Gerenta
. Contador externo
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Formulario # 13 Control costos y gastos

LOGOTIPO N° 01300

Hotel Ecoldgico

F13-Control costos y gastos

Mes en curso Fecha
Periodo
Fecha Departamento | Proveedor | N° Factura | Descripcion | Monto

Fecha Departamento | Proveedor | N° Factura | Descripcion| Monto

Observaciones:

Revisado por:
Realizado por:

Registrado por:
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Manejo de cuentas por pagar

La empresa debe responder a todas las obligaciones contraidas con terceros, en
el tiempo acordado, de conformidad con la disponibilidad de recursos, para cumplir
con las condiciones pactadas para los créditos, por la cual es importante definir el

procedimiento por seguir para el pago a proveedores.

Politica

e Se debera establecer los controles que permitan determinar las deudas
pendientes que tiene la empresa, a fin de gestionar los pagos pendientes.

e EIl pago a proveedores se realizara por medio de transferencia bancaria los
miércoles de cada semana.

Procedimientos

1. La auxiliar contable debe de realizar un documento del control de cuentas
por pagar. (Ver formulario #14 Cuentas por pagar)

2. La auxiliar contable debe realizar un calculo semanal de las obligaciones
pendientes, registrarlo en el formulario # 14, para trasladarlo personalmente
a la duefia del Hotel.

3. La duefia debe realizar un presupuesto de salidas de efectivo de manera
semanal basado en el formulario # 14 que le entrega la auxiliar contable y
preparar el formulario #15 denominado Control de pago a proveedores en
donde indica los pagos que se realizaran en la semana.

4. La dueila debe realizar los pagos a los proveedores por medio de
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transferencias bancarias en el dia estipulado de la semana.

5. La duefa enviard los comprobantes de los pagos realizados, via correo
electrénico a la auxiliar contable, y ésta imprime el comprobante de pago y
verificard que todo pago se encuentre respaldado con los comprobantes
respectivos y con el sello de cancelado, los cuales se registraran en el
sistema contable y luego se deberan archivar en el ampo de la contabilidad

del mes.

Responsable

. Auxiliar contable
. Gerenta
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Formulario # 14 Cuentas por pagar

Hotel Ecoldgico

F14-Cuentas por pagar

Fecha N° de Plazo Fecha Dias Fecha de pago Monto .
Proveedor . s . . . . Observaciones
factura factura crédito vencimiento vencidos realizado cancelado

Hecho por: Revisado por:
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Formulario # 15 Control de pago a proveedores

Hotel Ecolégico

F15-Control de pago a proveedores
Fecha:

Fecha
proyeccién
pago

Forma
de pago

Proveedor N° Factura

Observaciones:

Realizado por: Revisado por:
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Glosario

Periodo fiscal: El conjunto de 12 meses consecutivos que constituyen el

periodo contable.
Uniformidad contable: Semejanza o0 igualdad que presentan las

caracteristicas de los distintos registros contables y procesos.
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ANEXOS
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ENTREVISTA #1 DEPARTAMENTO RESERVACIONES

Encargada de Reservaciones

Sl

NO

Observacioén

¢Explique el proceso para realizar una reservacion?

¢ Existe un formulario para el ingreso de cada reservacion?

¢ Reciben reservas por medio de paginas de internet?

¢cLas reservas individuales o realizadas por el mismo huésped se
manejan bajo el método de pre-pago?

¢ El huésped cancela la totalidad de la reserva a la hora de reservar?

¢, Cuales métodos de pagos tienen como opcion los huéspedes?

¢Se lleva un control adecuado del registro de pago de reservacién de
cada huésped?

¢ Se realizan reservas por intercambios en canje, premios etc.?

¢ Se registra la reservacion en un sistema de informacion?

¢En caso de que la respuesta sea un si, qué informacién se registra en
cada reservacion creada?

¢La recepcion en el Hotel tiene acceso a ese sistema?

¢, Cree gue la informacién ingresada es la adecuada, para la recepcion en
el Hotel?

¢, Cuentas con tarifas establecidas por temporadas?

¢ Se respetan dichas tarifas, para todos los huéspedes?

¢JIncluye la tarifa de hospedaje, algin servicio de alimentacion?

¢ Existe relaciones con agencia de turismo?

¢,Cuando una agencia realiza una reserva se le otorga una comision o
una tarifa diferente establecida?

¢En caso de que la respuesta sea un si, existen parametros para definir
gué porcentaje o monto de comisidén que se le otorga a cada agencia?
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¢ Se cuenta con un formulario para la apertura de agencias turisticas
como clientes para llevar su respectivo control con informacion, clientes y
comisiones?

¢Las reservas de agencias se realizan con método de pre pago?

¢ Hay agencias que cuenten con crédito? Cuantos dias se les otorga?

¢, Qué porcentaje de reservas se manejan bajo el término de crédito o
cuentas por cobrar?

¢, Se cuentan con politicas de cancelacion de reserva?

¢Es el area de reservaciones encargado de dar seguimiento a los cobros
de clientes de crédito y de contado?

¢ Se realizan reservas distintas a hospedaje, como de restaurante?

¢En cuanto a reservas de restaurante se maneja con método prepago?

¢ Existe buena comunicacion entre las areas de recepcion y la de
reservaciones?

¢Se maneja un control adecuado de los check in y check out de cada
reserva desde esta area de reservaciones?

Comentarios
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ENTREVISTA #2 DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Recepcionista del Hotel

Sl

NO

OBSERVACIONES

¢, Cudl es el procedimiento que se realiza al ingreso de un huésped?

¢ Existe un formulario para el check in y el check out del huésped?

¢,Se maneja bajo un sistema de informacién las reservaciones y sus
especificaciones?

¢, Se reciben reservas de walk in en el Hotel?

¢, Qué opciones de pago tienen los huéspedes para pagar en el Hotel?

¢, Qué controles utilizan para el manejo de las entradas y salidas de
huéspedes?

¢.Se maneja un control de inventario de los suministros que hay en cada
habitacion?

¢ Existe un reporte de control de suministros que se encuentran en cada
habitacion?

¢, Cuales son los controles que se manejan para el uso, pérdida o
deterioro de suministros como pafos, almohadas, sabanas, entre otras?

¢En el momento que ingresa el huésped se realiza una apertura de
cuenta para futuros consumos?

¢, Si en la tarifa se incluye algun tiempo de comida, este recibe el control
adecuado, en el area del restaurante con las personas hospedadas?

¢ Se otorga algun distintivo a las personas para diferenciar que son
huéspedes a visitantes?

¢Cuando los huéspedes consumen en el restaurante, cargan las
cuentas a algun reporte?

. Se cancelan el total de consumos durante la estadia al momento de
realizar el check out?

¢En el momento de realizar el cobro por consumos, se adjuntan los
comprobantes de cada consumo a la boleta de reserva?

¢Se lleva un control de consecutivo de comandas del restaurante?
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¢ Se registra el chek out en el formulario y el sistema de informacion?

¢, Cuando se reciben visitantes, para consumo en restaurante, las
cuentas se cancelan en el restaurante o recepcion?

¢Se lleva un control adecuado de las comandas de consumo y los
pagos respectivos?

¢ Se cuenta con una caja chica en recepcion?

¢ Se llevan registros o un formulario para tener el control de entradas y
salidas de caja chica?

¢Los ingresos por hospedajes se manejan aparte de los ingresos por
restaurante?

¢Existe una caja chica para ingreso y salida de efectivo de cada
servicio?

¢ Se realizan cierres diarios de caja chica?

¢, Se realiza algun tipo de facturacién por hospedaje en recepcion?

¢, Cudl es el proceso que utilizan para trasladar los documentos de
recepcion al area contable?

¢En la documentacion enviada se dividen los documentos de ingresos
de hospedaje, los ingresos por restaurante, los gastos y los costos
adquiridos?

¢Existe riesgo de que los documentos no lleguen al departamento
contable?

¢, Cuentan con respaldo de la informacion que se maneja en recepcion?

Comentarios
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ENTREVISTA #3 DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Auxiliar contable

Sl

NO

OBSERVACIONES

¢, Cudl es el proceso contable que se realiza al recibir los documentos de
las transacciones realizadas en el Hotel?

¢, Los documentos recibidos vienen de forma ordenada?

;Se realizan conciliaciones de los documentos recibidos con los
movimientos y transacciones realizadas en recepcion?

;Se realizan transacciones financieras contables desde las oficinas
administrativas?

2 Se realiza la facturacion de ventas en esta area?

¢, Se emiten facturas autorizadas por la administracion tributaria

¢En qué momento se registran los ingresos por ventas en
reservaciones?

¢ Cual es el procedimiento que se utiliza en el momento de facturar las
ventas?

¢Cuentan con las tarifas segregadas por servicio de hospedaje y el
tiempo de alimentacién incluido?

¢La facturacion se realiza en moneda local 0 moneda extranjera?

¢, Si la respuesta es moneda extranjera, que moneda utilizan?

¢ Se utiliza el tipo de cambio del dia en que ingres6 el dinero? Si la
respuesta es no, cual fecha se toma para el registro?

¢ Se realizan depdésitos bancarios diarios del efectivo que se recibe?

¢ Si la respuesta es no, cuél es el procedimiento que se realiza con el
efectivo?

¢ Se realizan conciliaciones bancarias de las entradas y salidas de dinero
con las transacciones diarias?

¢, Qué proceso se maneja para realizar una devolucién?

,Se utiliza el dinero que ingresa por servicios de hospedaje vy
alimentacion solo para fines del negocio?
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¢ Existe manipulacion de ingresos para fines personales de la Gerencia?

,Se cuenta con controles para evitar mal funcionamiento de los
ingresos?

¢ Cuentan con gastos y costos definidos?

¢Bajo qué parametros se clasifican las transacciones en costos y gastos
de la actividad del negocio?

¢ Se cuenta con los costos definidos para el establecimiento de las tarifas
de hospedaje?

¢ Cémo se determinan los costos fijos del negocio?

¢Para la estimacion de la tarifa se toma en cuenta gastos de
mantenimiento, limpieza y alimentacion?

¢ Los gatos indirectos se toman en cuenta para las estimaciones?

¢ Estan definidos los costos en los que se requieren por departamentos
para poder brindar el servicio?

¢ Se encuentra costeado el tiempo de alimentacion que se ofrece en la
tarifa?

¢ Los productos del restaurante se encuentran costeados y actualizados?

¢,Los gastos se encuentran definidos y divididos en administrativos,
operativos y Gerenciales o financieros?

¢ Los gastos fijos se encuentran determinados?

¢ Se diferencian las cuentas de gastos indirectos como mantenimiento de
habitaciones, de areas del Hotel y del restaurante?

¢.Se emiten cheques por gastos realizados?

¢ Se realizan pagos de egresos en efectivo?

cLos egresos tienen soporte de facturas autorizadas por la
administracion tributaria?

¢, Qué porcentaje de variacion se presenta mensualmente en los gastos y
costos fijos?

¢ Se realiza una actualizacién periddica de costos y gastos fijos para la
determinacion de tarifas?

¢ Existe un sistema de costos que determine los desembolsos que se
realizan en un periodo contable?
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¢Se ha implementado alguna vez informes contables, que permita
conocer los gastos e ingresos que genera la actividad Hotelera?

¢Bajo qué indicadores se establecen las tarifas de hospedajes?

¢, Se realiza un cambio de tarifas cada afio?

¢ El Hotel cuenta con proveedores fijos?

¢ Los proveedores se manejan con crédito?

¢, Quién es el responsable de realizar los pagos a proveedores?

¢ Se ha elaborado un auxiliar de cuentas por pagar?

¢ Cuenta con un inventario de los productos para el restaurante?

¢ Qué controles se utilizan para el buen manejo de los productos y evitar
el desperdicio o robo?

¢,Se maneja un inventario de suministros para el huésped en el Hotel?

¢En caso de pérdida o deterioro se registra contablemente?

¢, Se cuenta con un sistema de informacion financiero?

¢En caso de existir un sistema financiero, cree que es el mas adecuado
para el negocio?

¢ Considera usted importante la implementacion de un sistema de
informacién financiera que le brinde informacion especifica para el
manejo y el uso de los recursos econdmicos financieros del negocio?

¢ Se realizan inversiones en publicidad y promocion?

,Se manejan porcentajes de habitaciones disponibles y utilizadas
mensualmente?

¢,Cuentan con un porcentaje de ventas establecidas para poder lograr el
equilibrio del negocio mes a mes?

¢En temporada baja se ve una variacibn econdémica significativa en
cuanto a ingresos?

¢En el Hotel aplican politicas y procedimientos para los registros
contables?

¢Existe un manual de procedimientos que registre, controle, custodie,
asigne responsabilidad, autorice e indique las formas estandar que se
usa en el control de ingresos y egresos?
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¢ Registran en forma clara y precisa todas las transacciones contables de
la empresa?

¢ Existen reportes de registro y control de ingresos y egresos?

¢Son adecuadas las cuentas utlizadas para la clasificacion de
transacciones, hechos u operaciones realizadas por el Hotel?

¢,Cuenta con un catalogo general de cuentas?

¢La clasificacion de las transacciones, hechos y operaciones
corresponde a una correcta interpretacion segun las normas de
contabilidad?

¢, Se realizan periédicamente conciliaciones y cruces de saldos entre las
secciones de contabilidad, recepcion y demas areas o procesos?

¢Existe una persona que determine los impuestos correspondientes,
autorice la presentacion de declaraciones y vigile el cumplimiento de
obligaciones fiscales?

¢Las declaraciones de impuestos son preparadas con los datos de
contabilidad, conciliaciones contra registros contables y presentados
oportunamente?

¢, Dispone de la informacion financiera al momento que se le requiere?

¢, Cree usted que la informacion financiera que se representan los
estados financieros le ayudara a tomar decisiones oportunas?

¢ Considera usted que las decisiones financieras tomadas han sido las
adecuadas?

Comentarios
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ENTREVISTA #4 DEPARTAMENTO DE GERENCIA

Gerenta General

Sl

NO

OBSERVACIONES

¢, Se aplican politicas y procedimientos en los diferentes departamentos
del Hotel?

¢ Cuenta con manual de operacion?

¢ Cuenta el Hotel con instalaciones u oficina fuera del area del Hotel?

¢Se manejan todas las actividades administrativas en las instalaciones
del Hotel?

¢Conoce la actual situacién econdémica de la empresa?

¢Los servicios que se prestan actualmente en el Hotel se ejecutan
cumplimiento los lineamientos establecidos por la administracion en
cuanto a planeacion, organizacion, direccion y control?

¢La operatividad en los servicios se realiza teniendo en cuenta los
conceptos de economia, eficiencia y efectividad de las operaciones?

¢ Existe una adecuada funcion de revision y supervision de los servicios y
de las operaciones efectuadas?

¢Existe coordinacion entre las distintas areas para la realizacion del
trabajo?

.Se han identificado indicadores de rendimiento que midan los
resultados de la actividad del Hotel?

¢ Tiene conocimiento de como los ven realmente con respecto a la
competencia?

.Se han investigado, identificado y analizado los aspectos que mas
inciden para lograr la satisfaccion de los clientes?

¢, Dispone de la informacion financiera al momento que se le requiere?

¢,Cree usted que la informacion financiera que se representan los
estados financieros le ayudara a tomar decisiones oportunas?

¢ Considera usted que las decisiones financieras tomadas han sido las
adecuadas?

Comentarios




