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INTRODUCCION

A través del tiempo, el hombre se ha preocupado por proteger no solo su integridad fisica, sino que
tambi€n la conservacién de sus bienes; de tal forma que, desde que trata de mantener alguna actividad

dentro de un parémetro, esta aplicando lo que se conoce como control.

El estudio y evaluacién del control intemo nos conlleva a entender de una manera mejor las operaciones
rutinarias que realiza una organizacion en su actividad normal, dirigiéndola a un continuo

perfeccionamiento y control de sus operaciones.

En México, el desarrolio de la productividad en el sector hotelero ha sido de gran importancia en los
dltimos afios, lo cual ha provocado la necesidad de crear e innovar nuevos modelos y formas de estudio
de control. De aqui la trascendencia de comprender secuencialmente dia a dia los procesos de aplicacion

en sus operaciones dentro de las organizaciones y poder dar alternativas de mejoramiento.

Este trabajo de investigacion pretende cubrir las necesidades de informacién sobre el drea de hoteleria,

toda vez que es una industria importante y de gran crecimiento en nuestro pais.

Por lo que s¢ ha estruct.urado en tres capitulos y un apartado con anexos, los cuales pretenden ilustrar de
una manera sencilla toda la informacién referente al control interno en la industria hotelera; en el primer
capitulo me refiero a la hoteleria en México, en el segundo a la organizacion y aspectos contables de la
industria hotelera, en el tercer capitulo del estudio y evaluacién del contro! interno de la industria

hotelera en México.



Por uitimo incluyo unos anexos los cuales pretenden ilustrar toda la teoria planteada en los tres capitulos

anteriores.

Deseo que este trabajo de investigacion documental cumpla con su objetivo, es decir, que sirva de apoyo

a todos los interesados en el tema.

(8]



CAPITULO I



Ll1. Antecedentes de la hoteleria

El realizar una historia completa de lo que significa la Industria Hotelera estaria intimamente relacionado
con los términos "desplazamiento-alojamiento” y tendriamos que remontamos 12,000 aiios atrds; sin
embargo, por razones de utilidad, sélo comentaremos algunas de las décadas mis importantes y

trascendentales de los origenes de la actual industria hotelera.

Es necesario hacer referencia a uno de los pueblos mas destacados y antigiios, Roma, en el cual nos
ubicaremos por este momento, puesto que extendia su imperio en las tierras que rodeaban el

mediterrdneo; posteriormente nos ubicaremos en el desarrollo turistico en Inglaterra, E.U. y México.

La necesidad de construir caminos para que los hombres transitaran, la aparicion de la moneda y el auge
del comercio hacia el sigto VI a.C. propiciaron el impulso de los viajes, haciéndose mayor la necesidad
de alojamiento, por lo que los romanos se hospedaban principalmente en tabernas, casas particulares o
templos paganos dentro de las ciudades, y en campamentos fuera de ellas. Tipicamente, éstos eran
instituciones de autoservicio, rara vez limpios, y dirigidos casi siempre por propietarios poco progresistas

y de mala reputacién. Estas condiciones prevalecieron durante varios siglos.

Un wozo de un mapa de carreteras militares del Imperio Romano det tiempo del emperador Teodisio el
Magno (347-395 d.C.) es el equivalente a una guia turistica de la époi:a. Los simbolos del mapa indican
el tipo de establecimiento. El viajero podia pasear por los alrededores de Pompeya y ver asi el
Hospitium, la Cauponae, la Popina, el Thermopolium y las tabernas que todavia hoy se encuentran en
condiciones muy similares a las de entonces. La Cauponae y el Hospitium eran posadas que proveian
alojamiento y, en algunos casos, un menit a base de vino, pan y came. La terminologia de 1a hospitalidad
le debe mucho a los romanos. La palabra "hospitalidad" se deriva del latin hospitium. Palabras

relacionadas con ésta son “hospederia, hosteleria y hotel”.



Con la caida dei Imperic Romano, en el siglo [V, hubo un largo periodo en el que la posada desaparecic.
Los viajes eran raros y el comercio se encontraba muy poco activo debido a que habia pocos viajeros, por
lo que las posadas dejaron de ser itiles. A pesar de ello, en Gran Bretaiia, las posadas se citan ya cn

épocas tan tempranas como a mediados del siglo V1.

Posteriormente, con el surgimiento del cristianismo, se crearon nuevos conceptos de amor al projimo,
propiciando que los moradores de muchos lugares del mundo dieran un mejor trato al peregrino,
convirtiéndolo en huésped distinguido al darle posada. En la Edad Media (siglos X-XIV) se expandieron
considerablemente tanto el Cristianismo como el Islam; y en cuyos periodos finalmente era no solamente
brindar el servicio de alojamiento, sino la de brindar proteccién a los peregrinos y defender los santos
lugares, hecho que propicié la fundacién de Hospitales (cuya raiz latin es hospes que significa huésped),
que servian de albergue a los ancianos y enfermos, convirtiéndose en instituciones con fines de lucro. La
Iglesia adquirié poder en tiempos medievales y la suya era la Gnica autoridad reconocida entre los paises.
Los monasterios y otros edificios religiosos albergaban a los viajeros y aceptaban donaciones de buen
grado. Las hostelerias, una derivacion de la posada, eran gobemadas por drdenes religiosas y las casas de
huéspedes también eran regentadas por alguna de estas 6rdenes, acomodandose los ricos y los nobles en
compaiiia de los jefes prelados y los pobres en edificios separados. No habia tarifas por habitacién. A
menudo, el portero del monasterio, cuya funcidn primordial era la de cuidar la puerta, también dirigia la

casa de huéspedes. Puede decirse que la Iglesia fue la primera cadena-hotelera.

El turismo religioso tuvo un gran auge a partir de esa época, al instituirse los jubileos de Rofna, dando
origen a los vocablos romeria, que significa vizgje o peregrinacion, y romero ¢ peregrino que va a la
romeria. El final de la Edad Media trajo consigo el resurgimiento de la cultura occidental y con ella la
aparicién de los primeros establecimientos de hospedaje, los que algunos afios més tarde se convirticron
en mescnes y ventas. Los mesones eran casas publicas con fines lucrativos, localizados en las
poblaciones donde se ofrecian alimentos, bebidas y albergue a los viajeros, caballerias y carruajes; las
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ventas perseguian el mismo fin que los mesones, sélo que éstas se localizaban generalmente en los
caminos o fuera de las poblaciones, en las que el viajero tenia que compartir su cama con una persona

por lo menos, y en ocasiones con mas.

Las cruzadas, iniciadas en 1095, duraron cerca de doscientos afios y significaron una importante
revolucion social. Crearen comercio, lo que supuso el auge de la clase media. De forma indirecta
hicieron revivir las posadas. El norte de la Italia fue la primera zona en sentir los efectos del
renacimiento que originaron las cruzadas. Las posadas se convirtieron entonces en un negocio solido
creandose asi mismo asociaciones de posaderos que se autogestionaban incluso dictaban las normas para
los huéspedes. En Florencia, por ejemplo, habia suficientes posaderos hacia el afio 1282 para formar un

gremio, el cual controlaba el negocio de tal forma que distribuia a los forasteros por distintas tabernas.

Por otra parte, en el Medio Oriente, at igual que en Cccidente, los términos de viaje y alojamiento
estuvieron siempre estrechamente vinculados, ya que antigilamente existieron las caravanas, o
instalaciones localizadas a lo largo de las rutas comerciales de Asia, donde las caravanas podian
descansar, refrescarse y obviamente encontrar alimentos, bebidas y alojamiento, tanto para los hombres
como para sus animales, antes de continuar sus viajes que en ocasiones duraban hasta meses; tal es el

caso del correo postal nacional de la realeza que prevalecia en esos tiempos.

En Inglaterra, en el afio de 1539, Enrique VII suprimié los manasterios, lo que dio lugar a la
proliferacion de posadas y donde se puso de moda el uso del tenedor. Es aqui donde aparece por primera
vez la palabra "Hotel", utilizada por los franceses para hacer referencia a las mansiones o edificios
piblices, fue introducida por el quinto duque de Devonshire y aplicada para un edificio en forma de
media luna que existia en Londres hacia 1760. Este edificio albergaba los hoteles Grand, Centre y Santa
Ana. En Francia recibian el nombre de Hotel Garni aquellas casas en las que se alquilaban apartamentos

por determinados periodos de tiempo.



En el siglo XVHI, la Revolucion Industrial en Inglaterra origind grandes bases de progreso y nuevas
ideas en el negocio de los hoteles, favorecidos por la aparicion de la locomotora y de nuevas formas de
comunicacién. Durante los afios de 1750 a 1820, los albergues britinicos se ganaron la reputacion de ser
los mejores del mundo; sus primeros desarrolios se centraron en Londres y en torno a esta ciudad, donde
los hoteleros aumentaron los servicios, mantuvieron altos niveles de limpieza v, hasta cierto punto, se
encargaron de dar provisiones a sus clientes. A medida que fueron mejorando los factores de desarrollo
como las comunicaciones, la tranquilidad social, el tiempo libre y los avances en medios de transporte,
las nuevas ideas que se habian originado en las zonas metropolitanas fueron adoptadas por los albergues
campesinos. Es aqui donde los albergues de Inglaterra alcanzaron su punto méximo de desarrollo y por

alguna razdn los hoteleros ingleses cayeron en lo rutinario y no desearon, 0 no pudieron, instaurar nuevos

Progresos.

En las colonias, los primeros albergues fueron situados en las ciudades portuarias y siguieron
directamente en e} modelo de los de las metropolis; sin embargo, mientras que los hoteleros ingleses se
conformaron con permanecer en status quo de apatia restrictiva, sus equivalentes norteamericanas
mostraron no tener inhibiciones. Estos idltimos eran radicales, aventureros y expansionistas. Poco
después de la Revolucion, los albergues de los Estados Unidos eran los mayores del mundo y estaban a
punto de ofrecer los mejores servicios que podian encontrarse en cualquier parte del mundo. Desde
luego, de acuerdo con los actuales, esos servicios serfan totalmente inadecuados, peto para su época eran
dptimos. Hacia 1800 era evidente que los Estados Unidos tomaban la delantera en el desarrollo de los
hoteles modemnos de primera clase. Ademas del espiritu emprendedor del hotelero estadounidense, hubo
otros factores que influyeron en el crecimiento répido de la industria hotelera en Norteamérica. Mientras
que los hoteles europeos funcionaban de acuerdo con la premisa de que solo los miembros de la
aristocracia tenfan derecho a las comodidades y los lujos, los hoteles norteamericanos funcionaban de
acuerdo con las normas de igualdad, cualquiera podia disponer de los servicios de un hotel, en tanto

pudiera pagar por ellos, y las tarifas estaban dentro de las posibilidades econémicas de casi toedo el
7



mundo. Otro factor fue el habito de los estadounidenses de vivir permanentemente en hoteles. Un factor
mas, quizd e! mas importante de todos, fue ‘el hecho de que el norieamericano medio viajaba
considerablemente mas que los residentes de otros paises. En realidad, ese habito intenso de viajar de los
estadounidenses ha seguido ejerciendo una gran influencia, incluso en la actualidad, sobre toda la

industria hotelera, tanto en la Unidn Americana como en el extranjero.

Un letrado inglés, Alexander Mckay, que viajé por Estados Unidos en 1846, resalté las diferencias entre
un hotel inglés y el estadounidense. Sefiald que el hotel inglés era considerado como un establecimiento
eminentemente privado, de igual forma que las casas particulares que lo rodeaban. En Estados Unidos los
hoteles eran vistos come algo piblico, que con frecuencia eran los edificios mas altos y vistosos de las
ciudades; y sin duda los lugares de grandes negocios, de reunion de los comités civicos, de asociaciones
de los cargos del ayuntamiento, de casas de cambio y de agencias de gobierno; reconociendo de esta
forma los valores de un buen hotel y en muchos casos éste se construja antes que la ciudad misma. La
industria hotelera nace propiamente en el siglo XIX vy se considera al Hotel Tremont House, construido
en Boston, Mass. en 1819, como el Adan y Eva de la industria hotelera moderna, ya que fue el primer
hotel que tuvo habitaciones privadas, simples o dobles, recluté y adiestré a todo el personal, introdujo 1a
cocina francesa por primera vez y de igual forma el primero en tener "botones”. La cronclogia que

siguid esta vertiente turistica se muestra a continuacién:

En 1830 se establece el Plan Americano, arreglo mediante el cudl una tnica tarifa cubre, tanto el

alojamiento como la comida.

En 1834 se inauguraron los ferrocarriles de Boston y Worcester, con lo cual se dieron grandes aperturas
de hoteles.

En 1836 se inauguré en el City Hotel de Nueva York el primer club privado con habitaciones propias.

En i841 surge la actividad turistica de Henry Wells (American Express Co.) y de Thomas Cook (padre

de las agencias de viajes), este ultimo organiza un viaje para asistir a un congreso antialcohélico con 570

personas .



En 1845 decide autonombrarse como organizador de viajes y utiliza el Hand Book of the Trip (itinerario
descriptivo de viaje), siendo el primer itinerario.

En 1867 crea el cupén de hotel (antecedente de lo que se conoce como Voucher).

En 1874 crea el circular note (antecedente del traveler check) v su paquete de viajes organizado.

Es por estas fechas en las que se crean los centros turisticos de mayor importancia, por ejemplo en

Atlanta City, en Florida, en Argentina Mar de Plata, etc,

De 1900 a 1930, la industria hotelera se enfrenta a una nueva forma de servir de acuerdo a las
necesidades y demandas de una nueva poblacién de viajeros, una época dorada para esta industria,
debido a que con la Primera Guerra Mundial se habian dejado de construir nuevos hoteles favareciendo a
los que prevalecian; sin embargo cuando se estaban preparando planes mayores ¥ mejores, Ja burbuja
estalld y los hoteles se desplomaron de una edad de oro al periodo més infortunado de toda la industria
hotelera y fue hasta la década de los 50's, con la Segunda Guerra Mundial, que retomé un gran auge y
alcanzando ocupaciones de} 100 por ciento. Aunque esta década tuvo muchos desarrollos, pasara a la
historia como 1z época en que los moteles alcanzaron realmente la mayoria de edad, Ya que resulta ficil
explicar el crecimiento fenomenal y el éxito de esa pdrcion de la industria hotelera. Cada vez mas, en
aquel tiempo las familias norteamericanas viajaban como unidades ¥ el medio de transporte era el
automoévil. Los habitos, los gustos y deseos del piblico automovilista habian sufride cambios
considerables y la inica diferencia entre los hoteles tradicionales y los moteles, es que en estos Gltimos

se disponia siempre de estacionamiento.

En la actualidad, existen mds de cien mil hoteles y moteles en el mundo, unos 50 mil en los Estados
Unidos. Segin la American Hotel & Motel Association, las cadenas hoteleras y de moteles de Estados
Uridos son propietarias del 31 por ciento del total de establecimientos del pais y de cerca del 69 por

ciento del total de habitaciones.



1.1.1. La hoteleria en México

Para poder tener un mejor panorama de lo que ha sido la hoteleria en México hasta nuestros dias, a

continuacién se mencionara una breve resefia que abarque et desarrollo hasta la actualidad.

Los inicios de la hoteleria en México después de la Conquista, con la llegada de los espafioles, fueron
construidos en la ciudad de México los primeros hoteles, fue en 1525 cuando se le dio permiso al Sr.
Pedro Herndndez Paniagua para que pudiera establecer el primer meson que se le denomind con el
nombre de San Juan de Villarica y cuyo objetivo fue el de hospedar a los comerciantes, es asi como el 10
de octubre de 1525 se le autorizé al Sr. Francisco Aguilar establecer entre Medellin y Villarica con lo

cual el duefio se comprometi a hacer y mejorar los caminos entre el meson y Jalapa.

Otro de los mesones mis relevantes fue el de San José Perote, cuyo propietario era Pedro Anzures,
puesto en servicio en 1527 en el camino de la Villarica a México. Este meson disponia de amplias
habitaciones para los viajeros y de suficiente espacio para los animales. Los mesones v ventas de la
Nueva Espaiia estaban sujetos a aranceles con objeto de proteger a los viajeros. Una vez concedidos los
' primeros permisos a los pobladores y conquistadores para establecer ventas y mesones, pronto se cubrid
la Nueva Espafia de éstos. Adn cuando durante el virreinato no hubo precisamente turismo, las
peregrinaciones religiosas y los viajeros dejaron interesantes relatos y estudios sobre estos alojamientos.
Durante 300 afios aproximadamente, los mesones y ventas fueron los tnicos establecimientos de que

disponian los viajeros en México para su alojamiento.



Los primeros hoteles

Los mesones y las ventas de estos tiempos empezaron a ceder su lugar a los primeros hoteles, con el
desarrollo de las comunicaciones disminuyé la importancia de los caminos carreteros y las pintorescas
ventas y mesones fiteron desapareciendo. Al llegax"México a la etapa en que recibia visitas de cardcter
temporal y turistico, los moradores pudientes de esa época vieron la posibilidad de vivir de la prestacion
de servicios de hospedaje. Naturalmente este movimiento se inicid en la capital, durante esta época los

primeros sitios de hospedaje fueron las casas sefioriales, que con el tiempo fueron transformadas en

hoteles,

Como ejemplo de lo anterior encontramos el "Hotel Bazar”, que antiguamente sirvié de morada y
hospital al primer conde de Miravalles, Don Alfonso de Avalos Bracamonte. El hotel est4 ubicado en el

No. 8 de la calle Espiritu Santo, hoy Isabel La Catélica.

En el solar de los Cérdoba, familia de conquistadores, fue construida en el siglo XVIII una soberbia
residencia en la que se derroché muche dinero y buen gusto por la Sefiora marquesa de San I';/lateo de
Valparaiso; mas tarde fue propiedad del marqués de Moncada, habiendo sido ocupada por &l emperador
Iturbide en el afio de 1821, hasta 1885 fue convertida en ¢l "Hotel Iturbide", localizado en la vieja calle
de San Francisco. Anteriormente en 1818, en el movimiento de Independencia los habitantes de la ciudad
de México se tropiezan con la palabra "Hotel". En este afic se construye la primera edificacién para
servicio de] hotel llamado "Hotel de la Gran Sociedad”; el cual contaba con restaurante y café,
habitaciones alfombradas y mobiliario europeo. Se localizaba en las calles de Espiritu Santo y Coliseo

Viejo. En 1898 desaparece completamente y se construye 1a famosa "Casa Boker".

Es muy dificil entrar en todz la evolucion historica de los esiablecimientos de hospedaje por lo que
bastara decir que en el siglo XIX, debido al progreso alcanzado en las vias de comunicacion y en los

medios de transporte, se permiti6 el desplazamiento de viajeros a través del ferrocarril y de los barcos de
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vapor. entre otros; de esta manera fue haciéndose necesaria la existencia de! hotel en forma

reglamentaria,

Para 1900 aparecen el "Hotel Cosmos” en las calles de San Juan De Letrin, el "Hotel' San Carlos”™ en la
Av. Madero, el "Hotel Cantabrio™ en la calle 5 de mayo, el "Hotel Guardiola™ frente a la casa de los

azulejos, el "Hotel Ontario" en Av. Uruguay, el "Hotel Mancera”, el "Hotel Ritz", el "Hotel Regio" y el

"Hotel Panuco” entre otros.

En 1908, en las calles de Gante e Independencia, se intentd construir el mejor hotel de México, el "Hotel
Gante™; pero la construccidn no sirvid para ese fin y fue destinada para la oficina de ta Compaiiia de Luz

y Fuerza Motriz. Posteriormente surgieron otros hoteles como el "Lascurain”, "Sanz”, "Imperial” y

"Jardin”, entre otros.

Antes de la Primera Guerra Mundial, la hoteleria mexicana tenia una capacidad muy reducida y el
personal que la tenia era improvisado; sin embargo es en esta época cuando comienza el impulso para
constituirse en una verdadera actividad de servicio. Estos primeros atisbas se ven congelados por la

Primera Guerra Mundial, aunque los primeros pasos ya estaban dados.

En 1920 surgieron en la Repiblica hoteles como el "Ancira” en Monterrey; "Gran Hotel” en Cuernavaca;
"Fénix", "Imperial” y "San Francis” en Guadalajara; el "Hotel Belmar” en Mazatlan; el "Imperial® y el
“"Rivera™ en Tampico y otros de menor importancia en otros estados. En 1922 se crea la Asociacién de

Administradores y Propietarios de Hoteles que mas tarde se transforma en la Asociacién Mexicana de

Hoteles.

En el afio de 1929 se llevo a cabo la primera convencién Ferrocarrilera de Norteamericanos, la cual
conformé el primero de los grupos organizados. La hoteleria mexicana toma durante este periodo un

ritmo creciente pero fento. en contraste con la corriente turistica que se presentaba en forma explosiva.
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Don Lucas Palacio, uno de los primeros técnicos de turismo en nuestro pais, sefiala que para el afio de
1929 la ciudad de México solo contaba con una capacidad de mil huéspedes, I;)s cuales consideraba
como los inicos que estaban en disposicion de recibir el trismo; la omision de su parte de cualquier otro
tipo de establecimientos, indica que éstos no ocupaban ningin lugar en la estructura turistica de esa

época.

1.1.2. El surgimiento de la hoteleria

Se puede decir que la hoteleria modermna, propiamente dicha, se inicia en México en 1936, con la
inauguracion del "Hotel Reforma”, el cual contaba con 380 habitaciones; tal establecimiento causd
sensacion por haber sido el primero en su tipo por ofrecer privacia total, esto es, cuartos sencillos y
dobles, bafio privade y jabdn en las habitaciones. Por otra parte introdujo al personal uniformado, es
decir botones, pajes y portero. Su sistema de administracion, la organizacién interna de su personal y el

servicio profesional vinieron a revolucionar los hoteles anteriormente establecidos.

En 12 década de los 40's surgen los hoteles "Bamer" y "Del Prado”, esta década se caracterizd por el
interés que existio en e! desarrollo de centros vacacionales y spas (lugares de aguas termales con
propiedades curativas). Otros hoteles representativos de esta época fueron el "Hotel Regis”, el "Hotel

Montejo" y el "Hotel Maria Cristina".

En la esfera privada surgen los grandes pioneros del turismo, que con su esfuerzo crean las primeras
realidades, promociones y organizaciones; entre estos hombres destaca sin duda alguna la figura de Don
Lucas de Palacio, antes mencionado. En 1941 la actividad hotelera de América recibe un fuerte impulso

gracias al entusiasmo del mexicano Antonio Ruiz Galindon al fundar en la ciudad Fortin de tas Flores,

Ver., la Asociacién Interamericana de Hoteles.



En 1942 se expide el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje y se funda la Asociacién de Hoteles
del Distrito Federal, A.C. (hoy Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de la Ciudad de México,
A.C.). En el periodo 1940-1945 se estabiliza ya la corriente turistica, que representa una nueva época de
auge definitivo, Después de la Segunda Guerra Mundial, el gobiemo mexicano apoya la inversién
turistica por el crecimiento obtenido en esta area ocasionada por la estabilidad econémico politica del
pais, incrementandose los servicios de hospedaje y transporte. Surgen los centros turisticos mexicanos:
Acapulco, Cuernavaca, Veracruz y las ciudades fronterizas, entre otros. Todo esto gracias al interés del

presidente de la nacion Lic. Miguel Aleman Valdés por tratar de dar una imagen de México al exterior.

En la década de los 50's aparecen los hoteles "Ma. Isabel Sheraton", "Aristos”, "Continental" y
"Presidente Zona Rosa". Comienza a llenar un vacio en la oferta de establecimientos que eran necesarios

para satisfacer la demnanda extranjera, en continuo crecimiento.

En la década de los 6('s aparecen los hoteles "Camino Real”, "Fiesta Palace” (hoy Fiesta Americana
Reforma) y el "Hotel de México". Al inicio de esta década se encontraban operando en México seis
cadenas hoteleras: Sistema Azteca de Hoteles, Nacional Hotelera o Cadena Balsa, México Western

International, Cadena Hilton, Cadena de Hoteles Romano y Hoteles Unidos.

" En la década de los 70's aparece et Hotel "Presidente Chapultepec™ siendo el primero en utilizar sistema
computarizado en reservaciones. En esta misma época surge en: México el llamado "Condotel”,
establecimientos de hospedaje que vinieron a revolucionar a los hoteles convencionales, ya que se basan

en el principio de compartir propiedad, espacio y servicio.

Desde 1985 el Estado dejé de participar en la oferta de hospedaje, 1a cual en su totalidad atiende el sector
privado. Durante esta época, cuando se perfilaba un auge en la hoteleria nacional, ésta- se vio
ensombrecida por el temblor del 19 de septiembre de 1985, lo cual provocd un declive en los afios

siguientes. Para principios de los 90's encontramos nuevos hoteles en la sede de México, como son:
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“Hotel Paraiso Radisson” "Hote! Marquis Reforma”. "Hotel Real del Sur". "Royal Pedregal”. "Hotel

Sierra Radisson" v “Hotel Royal Plaza"

En el interior de la Republica se han construido otros hoteles como en la exclusiva zona Punta Diamante
en Acapulco, Gro., asi como otros en los diferentes centros turisticos. Asi en la medida que en nuestro
pais y en diversas regiones del mundo se ha incrementado la poblacion, la actividad wristica ha
aumentado al igual que la creacion de nuevos hoteles. Podemos apreciar que 1a evolucion de la actividad
hotelera ha sido muy dindmica y desde su inicio hasta nuestros dias ha ido creciendo con un constante

afan de perfeccionamiento y desarrollo.

1.2, Conceptos y elementos del turismo

El fijar con cierta claridad, exactitud o precision el término “turista" y "turismo”, nos remite a los
origenes de ambas palabras. Se tiene asi que el Diccionario Turistico de Montecarlo sefialaba, en su parte
de etimologia, que la palabra proviene del vocablo inglés "tour™; viaje que deriva de la palabra francesa

"tour": viaje o excursién circular; la cual procede a su vez del latin "tornare".

Los sufijos IST e ISMO que completan las palabras turista y turismo se refieren a la accién que recae
sobre una persona o grupo de ¢llas. Lo que explica el por qué se utilizan para significar el fenémeno

individual o general del desplazamiento turistico. El turismo se puede conceptualizar como:

El conjunto de actividades industriales y comerciales que producen, proveen y comercializan los bienes v
servicios consumidos total o parcialmente por visitantes extranjeros ¢ nacionales, y que tienen su origen

en el desplazamiento de los mismos fuera de su lugar de residencia habitual.

Esta concepcion estd directamente relacionada con los gobiernos. agencias de viajes, arrendadoras de

automdviles. transportistas. diversiones. tiendas de souvenirs. hoteles + otros establecimientos de
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alojamiento. restaurantes e industrias de entretenimiento, y de manera indirecta con todas las empresas

que proporcionan servicios conexos.

Dar una definicion apropiada de hotel y hoteleria, no es ficil. Es absolutamente cierto el hecho de que
este sector ha evolucionado en forma considerable con el correr de los afios, por lo que es oportuno
exponer una reflexién que desde hace tiempo inquieta a la actividad turistica de México y que se lleva el
analisis cada vez que se pretende aclarar si la hoteleria, al igual que el turismo es comercio, industria o

actividad de servicio. Legalmente se le juzga como acto de comercio.

El origen remoto de la aseveracion anterior data de 1917, en la Constitucion de Querétaro, donde no se
hace mencién alguna del turismo y de la hoteleria. Esta omision aparenie se explica, pues en aquella
época era un fendmeno social en gestion. Afios mas tarde, cuando en 1931 las vacaciones pagadas se
instituyeron en México como derecho laboral y en 1972 se reforma la Ley Federal del Trabajo y se
establece dar al trabajador la prima vacacional, hubo necesidad de legislar al turismo y a 1a hoteleria. Es
entonces cuando se le incrustd en la clasificacién de comercio, por ser esta actividad mas afin o la menos
ajena.

Ciertamente en el turismo y la hoteleria intervienen varios procesos comerciales, pero no se explica

unicamente como una sucesion de actos de compra-venta de bienes y servicios.

La hoteteria va mucho mis alla de un acto de simple comercio, pues fesponde a una demanda social que
en ¢l mundo modemo se vincula con una nueva fase de la cultura; 1a cultura del tiempo libre, una de las

conquistas sociales mas importantes de este siglo.

Por otra parte. €l término "industria”. que se aplica con frecuencia. no es det todo correcto, pues la
hoteleria no transforma materias primas. El concepto industria es usado, en el caso de la hoteleria, como
un sindénimo de una actividad econdémica que ha alcanzado un elevado nivel de importancia para nuestra

nacion
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Dade lo anterior. el concepto que mas se acerca al fenémeno de la hoteleria es el de la actividad de

servicio, de esta manera expondremos el concepto de hoteleria:

La hoteleria se puede considerar como la actividad que conjunta bienes y servicios, que tiene como
objetivo final proporcionar servicio de alojamiento para satisfacer al cliente, a cambio de una
remuneracion econdémica. Su recreacién se debe principalmente a las necesidades generadas por la
sociedad, que por miltiples circunstancias tiende a viajar por diversas razones tales .como la de

comercializar, descansar y divertirse, entre ofras.

Al referirnos a la hoteleria, debemos hacer hincapié en que este término no abarca todos los
establecimientos de hospedaje; el turista dispone de una amplia variedad de tipos de alojamiento, los
cuales varian desde una casa de huéspedes o un modesto hotel, hasta un hotel de lujo con cientos de

habitaciones v modernas instzlaciones.
A continuacion se incluye en términos generales la definicién de hotel:

Es una institucidn de caracter piblico que ofrece al viajero alojamiento, alimentos y bebidas, asi como
entretenimiento y otros servicios complementarios. Como toda empresa, persigue un objetivo de tipo
social (ser una fuente de empleos directos e indirectos), uno econémico (a través de la medicién de

resultados, lo que se traduce en utilidades) y de servicio a la comunidad.

1.3. Objetivo

Interpretar el desarrollo de la actividad turistica de sus primeras manifestaciones al turismo
contemporaneo.



1.4. Caracteristicas

Las caracteristicas principales que debe reunir la realidad turistica se mencionan a continuacidn, que

finalmente recaen en la estructura de servicios turisticos.

a} En primer lugar debe existir una actividad humana organizada y permanente (estructura) encargada de
satisfacer las necesidades de la corriente turistica. Esta estructura debe ser permanente debido a que las
caracteristicas de [a corriente turistica es la de ser permanente y continua. Por otra parte, la actividad
debe ser organizada debido & que otra caracteristica de la corriente turistica es la de ser numercsa, ¥ no se

pueden satisfacer necesidades de grupos sin una organizacién permanente.

b) Dada la motivacién preponderante del viajero, los satisfactores deben ser proporcionados en forma
eficaz para alcanzar el objetivo buscado por el viajero, lo que sélo puede hacerse a través de una

actividad de servicio.

¢) Como son numerosos los visitantes, y numerosas las necesidades, no se trata de un simple servicio
individual, sino que la naturaleza del fenémeno exige la creacién de una produccion seriat de servicios,
es decir, el establecimiento de una red que en forma permanente produzca los servicios adecuados para

satisfacer las necesidades del turista (Industria de servicios).

d) Dicha red o estructura de servicios es altamente especializada para poder satisfacer las necesidades

mas peculiares, para que ¢l turista alcance el objetivo de su viaje.

I.5. Clasificacidn de los hoteles

No existe un sistema generalizado para agrupar la gran variedad de tipos de hoteles existentes, pero

aigunas clasificaciones se basan en las siguientes caracteristicas:
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1.5.1.

¢ Dimensién-tamafio.

¢ Tipo de clientes-segmento del mercado que atiende.

+ Calidad de servicios.

¢ lbicacidn o relacidn con otros servicios.

¢ Operacion.

+ Organizacidn.

+ Proximidad con terminales de compaiiias transportistas y vias de comunicacién.

+  Otros criterios de clasificacion.

Cateporias de los hoteles

Por su dimension o tamafio:
+  Pequeiios.

4 Medianos.

¢ Grandes.

Por su tipo de clientela o segmento de mercade al que
atiende:

¢ Comerciales.

¢ Vacacionales.

+ Para convenciones.
¢ Para residentes.

Por su calidad de los servicios:

+ Sistema de vocablos descriptivos (lujo, superior primera, ordinario de primera, superior de
turista y ordinario de turista).

+ Sistema de clave de letras ( A, B, Cy D).

+ Sistema de estrellas (5, 4.3, 2 y | estrellas).



Por su ubicacion o relacion con otros servicios:
+ Metropolitano.

¢ Hotel-Casino.

+ Hotel de centros vacacionales.

Por su tipo de operacién:

¢ Permanentes.

¢ De estacion.

Por su organizacion:
+ Independientes.

¢ De cadena.

Por su proximidad a terminales de compafiias transportistas, vias de comunicacién.

+ Proximos a terminales terrestres (estaciones de autobuses, ferrocarriles, etc.).
¢ Proximos a terminales aéreas.

¢  Proximos a terminales maritimas.
Otras clasificaciones:

¢ Motel

¢ Condominios.

¢ Pensiones o casa de huéspedes.

¢  Albergues.

¢  Departamentos.

¢ Cabafias.

¢ Coche-habitacion.

+ Marinas.

¢ Club-crucero.
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1.5.2. Clasificacion hotelera en México

l.os hoteles se clasifican de acuerdo a:

Todo tipo de instalaciones y servicios que ofrecen a los clientes, son designados por "estrellas”. que van
desde una hasta cinco, segiin sea el tipo de servicio establecido; se les asigna una estrella a la minima

categoria y cinco a la maxima.

De acuerdo con la Ley Federal de Turismo, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 6 de
febrero de 1984, la Secretaria de Turismo tiene la facultad de fijar y. en su caso, modificar la
clasificacion y las categorias de los establecimientos de hospedaje. teniendo en cuenta el siguiente

procedimiento:

1. Visita de verificacidn por parte de personal autorizado por SECTUR.
2. Aplicacién del cuestionario de clasificacién.
3 Entrega de copia del resultado de la aplicacidn del cuestionario al prestador del servicio,

indicando la categoria resultante.

El cuestionario estd disefiado para determinar cuales son los requisitos minimos que debe cumplir un

hotel de categoria de 1 a 5 estrellas o de Gran Turismo, y estd conformado por diez capitulos:

I Superficie de la habitacion.

2 Mobiliario y servicios en la habitacion,

3 Instalaciones sanitarias en la habitacion.

4  Numero v caracteristicas de los ascensores

5 Caracteristicas del area de recepci6n y administracion

6 Establecimientos de alimentos v bebidas ¢ de espectaculos
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7 Servicios e instalaciones complementarias o recreativas,

8 Areas comerciales.

9 Condiciones de seguridad e higiene,

10.  Servicios de mantenimiento y conservacion.

Para fijar las categorias de 1 a 5 estrellas existen rangos con un minimo y un maximo de requisitos que se

deben cumplir. Los rangos para cada una de las categorias son:

Gran turismo
5 estrellas
4 estrellas
3 estrellas
2 estrellas

| estrella

108 requisitos
De 96 a 101 requisitos
De 71 a 76 requisitos
De 47 a 52 requistios
De 33 a 37 requisitos

De 24 a 27 requisitos

Los requisitos establecidos para Gran Turismo se deben cumplir al cien por ciento. A los

establecimientos ubicados en las categorias de 5 estrellas y de Gran Turismo, anualmente se les aplica un

segundo cuestionario de estado de conservacion y funcionamiento. La categoria de Gran Turismo debe

ser ratificada por la Comision Consultiva de Hospedaje, que la integran funcionarios designados por

SECTUR y representantes de la Hoteleria Organizada en México.

PLANES DE ALOJAMIENTO:

Actualmente existen cinco planes de alojamiento cuya diferencia entre si estriba en los servicios de

alimentacién que se incluyen con el alojamiento, esto es:
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a) Plan europeo.- No incluye ningin alimento.

b} Plan continental.- Incluye exclusivamente un desayuno ligero que consta de café, pan,
mantequilla y mermelada,

¢) Plan americanc modificado.- Incluye media pension, consistente en e! desayuno y la comida
o la cena, a elegir por el huésped.

d} Plan americano.- Incluye pensién completa, es decir, los tres alimentos.

e} AllInclusive.- Todo incluido, alimentos, bebidas, hospedaje y diversion.

En cuanto a la asignacién de las estrellas tenemos la siguiente deseripeién:

a) Se asigna una sola estreila a aquel establecimiento que provee at huésped de hospedaje, éste consiste
en cambio de ropa de cama y limpieza de habitacién diaria, bafio privado en cada habitacién con
regadera, lavabo, sanitario, los muebles se caracterizan por ser sencillos y el personal de servicio al

piblico se limita a lo indispensable.

b) Se asignan dos estrellas al establecimiento que provee al huésped de alojamiento, cuenta con cafeteria
o restaurante con horarios determinados, limpieza en las habitaciones, cambio de ropa de cama y toallas

diariamente, muebles sencillos, el personat de servicio y atencidn al piblico es el adecuado.

¢) Se asignan tres estrellas al establecimiento que provee al huésped de alojamiento, cuenta con servicio
de alimentacion, de cafeteria o restaurante de 7 a.m. a 11 p.m., sus muebles y decoracion son de primera
clase, el personal de servicio y atencion al publico es suficiente; teniendo que ser bilingiies los que

atiendan al huésped.

d) Se asignan cuatro estrellas al establecimiento con equipamiento selecto, que provee alimentacién en
uno o varios restaurantes o cafeterias, cuenta con misica, bar y entretenimiento, servicio a las

habitaciones minimo de 16 horas, facilidad de banquetes, personal directivo bilingiie, personal de
23



servicio estrictamente uniformado, cambio diario de ropa de cama y bafio, su mobiliario y decoracion es

de calidad comercial y que se conserve en perfecto estado.

€) Se asignan cinco estrellas al establecimiento con equipamiento selecto, que provee de alimentacién en
uno ¢ varios restaurantes o cafeterias, cuenta con uno o mas bares, milsica ¥ entretenimiento, servicio a
tas habitaciones durante 18 horas, personal directivo con la referencia que sea trilingiie de preferencia, el
personal y supervisor bilingiies, personal de servicio las 24 horas del dia, uniformados correctamente, su
decoracion, amueblado, alfombra e instalaciones son de alta calidad selecta o inclusive a veces exclusiva.
Por lo general este tipo de hoteles se encuentran en centros turisticos como son Canciin, Ixtapa, Puerto

Vallarta, Manzanillo, etc., que son hoteles que provienen de una cadena hotelera.

L.6. Importancia de 1a hoteleria en México

La importancia que ha tenido la hoteleria radica principalmente en el impacto socio-econdmico-cultural

de una nacidn, por lo cual analizaremos a continuacién basicamente estos aspeclos.

1. Los efectos econdmicos.

La aparicidn del turismo genera efectos sobre el medic ambiente en el que se desarrolla, sin embargo, el

més importante es el econdmico, ya que el turismo puede tener los sigiiientes efectos:

a)} El turismo como fuente generadora de divisas es el mas notable de todos los posibles beneficios.

Los ingresos resultantes del gasto realizado por el turista en los paises visitados contribuye
significativamente en la balanza de pagos, especialmente en los paises en vias de desarrello. Desde el
punto de vista econdmico, la contribucion del turismo a la cobertura de las importaciones se va a notar

cuando comparemos los ingresos por el turismo internacional con el monto de las importaciones o
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exportaciones, ¥ de igual forma cuando se comparen dichos ingresos con el monto de los servicios de la

deuda externa.

Dentro de la balanza de pagos, que es un documento contable que contiene el registro sistematico de
todas las transacciones econdmicas efectuadas entre los residentes de un pais y los residente del mundo,
durante un periodo determinado; se encuentra la balanza por cuenta corriente que es el documento donde
se registran las exportaciones y las importaciones de mercancias y servicios, generadas pbr una actividad
econdmica dentro de un pais y, la balanza por cuenta de capital, donde se registran de igl;a] forma tas

importaciones y exportaciones de capital.

l.a) La contribuci6n del turismo al Producto Intemo Bruto se refleja en el valor total de los bienes y

servicios finales generados por el pais dentro de sus fronteras.

Hoteles compran productos a crean un proceso de
y los agricultores distribucion
Restaurantes Genera un valor en los

ingresos de este sector

El twrismo contribuye a la formacién del Producto Interno Bruto (PIB), y por consiguiente a la

formacion del Ingreso Nacional Per Capita, de la siguiente forma:

Producto Interno-Producto Nacional-Redistribucion Social-Diferentes capas sociales-Espacial-A lo largo

del territorio.

1.b) Efectos multiplicadores resultantes del gasto turistico.
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Efectos directos:

Efectos indirectos:

Pago al gobierno

Derrame Turistico

Sueldos y servicios

Pago a proveedores

Sueldos y salarios Educacion

Inversionistas Estado
Proveedores
Empleos

1.c) El turismo y sus efectos sobre la estructura social.

El impacto del turismo sobre la estructura social varia en funcién del nimero de habitantes de la

comunidad receptora y el nimero de visitantes a dicha comunidad.

Cuando el nimero de visitantes es muy grande y sobrepasa el nimero de habitantes, la demostracién de
este efecto es palpable en la acentuacion de las diferencias sociales. Por el contrario, cuando el nitmero
de visitantes es menor a la poblacién local, el efecto puede incluso ser absorbido por la actividad normat

del lugar.

En lo particular, los efectos pueden presentar distintas caracteristicas en funcion de:

¢ Ellugar
¢ Los usos y costumbres
+ El nivel de vida

¢+ La ctapa de desarrolio en que se encuentre el turismo
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Consecuencias del desarrollo de un nuevo centro turistico

Por medio de un estudio realizado conjuntamente por el Banco Mundial y la UNESCO se ha podido

conocer algunos efectos resultantes del desarrollo de un nuevo centro turistico, en las costas del pacifico

de México en el estado de Guerrero.

El proyecte denominado Ixtapa-Zihuatanejo orientado hacia el turismo nacional e internacional comenzd

en septiembre de 1972, de esta fecha a 1974 se conforma la infraestructura basica y los primeros hoteles.

En 1976 se hicieron los primeros estudios para analizar los efectos del proyecto sobre la comunidad.

Es a través de estos estudios como se ha observado que el desarrollo del centro turistico ha provocado

profundos cambios en la comunidad local, que ha cambiado su estructura social; los efectos mas

significantes han sido:

a)

b)

c)

d)

€)

Madificacion de la estructura ocupacional (el desarrolio répido de la construccion y expansion

del trabajo en el sector de servicio).

La modificacién de la estructura poblacional (aumentos rapidos de poblacion y cambios en la

piramide de edad).

Cambios en las costumbres de la poblacion lecal (en lo que se refiere a trabajo y los habitos de la

recreacidn de la comunidad).

Cambios en la relacion hombre-mujer (una mayor presencia de hombres jévenes y solteros, en

relacion al nimero de mujeres solteras, prostitucidn).

Un gran impacto en la vida de la mujer (mayor oportunidad de empleo, con salarios similares a

los hombres especialmente en la hoteleria y la consiguiente emancipacion).
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f Cambios en los niveles de educacién (como consecuencia de la llegada de una nueva élite

integrada por profesionales y personas con mayor preparacion que los habitantes del lugar).

g) Generacion de resentimientos y envidias (especialmente entre los obreros ocupados en la

construccion de la infraestructura basica y en tos hoteles, por lo esporadico de su trabajo).

h) Cambios en la estructura administrativa local (por la importancia que en el nivel politico fue

adquiriendo la localidad en la estructura del estado).

El turismo y sus efectos sobre el patrimonio cultural.

Los efectos del turismo sobre el patrimonio cultural tienen dos variantes:

1} Valores histdrico-culturales.

2) Usos y costumbres.

Efectos del turismo sobre valores histéricos-culturales

El wrismo contribuye activamente a la proteccién y preservacién de monumentos arqueolégicos y

testimonios de culturas basadas en la herencia cultural de nuestra civilizacion actual.

El turismo ha sido el medio tradicional para revalorizar culturas y lograr que las mismas sean conocidas

por la humanidad, como las culturas prehispdnicas en América.

El turismo ayuda a que los pueblos adquieran conciencia de sus propios valores culturales y contribuye a
fortalecer el orgullo nacional al estimular la proteccidn de las ciudades histdricas, la arquitectura
tradicional, los monumentos y otras manifestaciones.
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Efectos del turismo sobre los usos v costumbres

E! impacto del turismo sobre los usos y costumnbres de la poblacion local puede llegar a distorsionar las
culturas autdctonas, es dificil determinar en qué grado ¢l turismo es causa probable ya que esta distorsidn
también puede manifestarse a través de los medios de comunicacidn, que son capaces de ejercer una

influencia mayor que el propio turismo.

Lo cierto es que ¢! wrismo por medio del efecto demostracion puede llegar a influir en los patrones

culturales de la poblacidn, a este respecto se dice:

"El turista extranjero influye en el mexicano, en los aspectos exteriores, la forma de vestir, un habito
respecto a limpieza, alimentacién, van determinando la aceptacion de ciertas modalidades. El dinero
influye también, independientemente del beneficio econdmico, ya que existe una cierta tendencia a

disminuir y alterar la pureza de las artesanias”.

La gente joven es mas susceptible al efecto demostracién, y puede llegar a manifestarse una tendencia a

imitar la conducta del visitante.

Efectos ecolégicos

Efectos del turismo sobre el medic ambiente natural:

Turismo: Traslado vy acomodo de personas, por lo general en gran volumen, puede ser causa del

desarrollo urbanistico y en matena de transportes
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Turismo: Exige vias de acceso a las zonas de atraccidén turistica y de facilidades que permitan la
permanencia de visitantes en esos lugares. La construccion de esa infraestructura y estructura turistica
alteran el aspecto fisico del lugar y. si no se hace con base en una planificacion correcta, puede llegar a

afectar el medio ambiente natural que constituye el atractivo inicial para el visitante.

Efectos sobre un centro turistico en etapa de madurez

El impacto turistico en los centros que se encuentran en etapa de madurez esta relacionado con dos

aspectos importantes:

Si se trata de sociedades con altos indices de desocupacién, una buena parte de su futuro comienza a
depender del éxito del turismo. Un ejemplo es el puerte de Acapulco, cuya poblacién depende casi

exclusivamente del turismo debido a que practicamente no s¢ ha desarrollado la industria.
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CAPTULO 1



2.1. La organizacién contable

La organizacion contable estudia los métodos y procedimientos aplicables a las funciones registrativas de la

administracion empresarial, para mejor conseguir tos fines por ella perseguidos.

La organizacion contable no limita su ambito de accidn al departamento de contabilidad, sino que se
extiende a todas las secciones de una empresa encauzando desde sus origenes los datos y documentos que
luego han de servir para formular las anctaciones en libros y registros contables. En todas las secciones
interviene en aquello que afecta o puede afectar a la funcién de registro que especificamente corresponde a

la contabilidad. Que dan como campo propio de la organizacion comercial, financiera, de ventas, etcétera,

los demas aspectos.

2.1.1. FElementos de la organizacién contable

La aplicacién de una organizacion requiere como base la seleccion del personal, que ha de realizarse
buscando, para cada mision, al hombre que reina las mejores condiciones relativas para cumplirla y
facilitando los medios para que perfeccione su labor, capacitindole y simplificando ésta al maximo para que

resulte lo mas sencilla posible.

El elemento material esta constituido por el conjunto de instrumentos contables; éstos son: a) Los
documentos y justificantes de operaciones, b) los registros y auxiliares, ¢) los libros de contabilidad, d) las
maquinas, muebles y equipo que coadyuvan en la labor contable, €) las cuentas, catalogos y balances, f) los

comentarios, informes y estudios aclaratorios de los datos contables.

El elemento formal esti constituido por la norma que expresa las relaciones entre los elementos personales

y materiales.
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Al planear una organizacion contable se habra de sefialar:
¢ Instrumentos materiales.
¢ Personal y su funcion individual.

¢ Normas de actuacion.

2.2. Tipos de estructura de nna organizacién

La representacién de una organizacion es mejor mediante una grifica o diagrama que muestre las relaciones
entre los elementos que la forman, definiendo claramente las funciones de cada puesto. En empresas
grandes o de cierta importancia, en las que hay personal numeroso, es importante el uso de instrucciones
escritas que representen la base de la asignacidn de funciones y determinacion de las responsabilidades. La
forma mas usual de dichas instrucciones es un manual, recomendandose que sea hojas sustituibles para
facilitar los cambios que se puedan presentar, asegurandose de esta forma de que las responsabilidades de

todos son comprendidas claramente por todos ellos.

El manual de instrucciones debe cubrir preceptos y reglas para el personal, instrucciones relativas a cada

departamento y normas para [a solucion de problemas que suelen presentarse con frecuencia.

En la formulacién de un sistema de organizaciéon administrativa para las empresas hoteleras se deben

establecer las facultades ejecutivas con que se refiere a departamentos productivos y de servicios.

La divisién en departamentos atiende a las caracteristicas de operacidn de empresas hoteleras, asi tenemos
que los departamentos son los que se encuentran en primer plano en relacidn con el objetivo de la empresa,

y su explotacién permite obtener ingresos de manera inmediata. Del resultado de su operacion dependen

basicamente las pérdidas o las utilidades de los hoteles.
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Los principales departamentos de ingreso o productores de recursos son: Departamentos de habitaciones.

restaurantes, bares; de menor importancia: teléfonos, lavanderia, estactonamiento, peluqueria. etc.

Departamentos de servicios son los que auxilian la operacion del hotel, permitiendo a la empresa lograr su
objetivo satisfactoriamente. Entre los departamentos de servicio podemos citar: departamentos de
contabitidad, reparacion y mantenimiento, etc. También resulta muy importante para esta clase de empresas
contar con un departamento de publicidad y promocion, ya que los principales ingresos dependen la
afluencia turistica, y ésta puede intensificarse por medio de un departamento suficientemente preparado

para emitir la publicidad necesaria y promover las ventas por medio de planes sugerentes que acerquen al

turismo y hagan mas productivo el negocio.

2.3. Fases para la realizacién del plan contable

La creacidon o medificacion de una organizacién contable requiere de una serie de estudios:

1.- Estudio del negocio en sus aspectos:
a) juridico, b) téenico, ¢) comercial, d) financiero. e) fiscal

y f) personal.

2- Establecimiento del plan contable sefialando:
a) Division de secciones o departamentos, b) operaciones de cada una, ¢) determinacion de los
documentos y justificantes contables que en las mismas se originan tramite de los mismos. d)
fijacion de los registros, libros auxiliares y demas instrumentos contables a utilizar. e)

establecimiento del catdlogo de cuentas, sefialando motivos de cargo v abono, y coordinacion y
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enlace entre ellas, ) ordenacion de la marcha de la contabilidad y distribucién del trabajo, g)
determinacion de medios de control, h) forma de determinacion de resultados y presentacion de la

informacién financiera, i) elementos de orientacion y andlisis a la informacién.

24. Criterios generales para organizar la contabilidad de una empresa

a) Criterio de concentracién.- En la seccién o departamento de contabilidad se concentran todos los
registros auxiliares, cuentas y estados correspondientes a todas las operaciones de la empresa. Esta seccion

de contabilidad puede presentar la estructura llamada vertical o ramificada.

Estructura vertical de la contabilidad cuando hay un libro diario inico que comprende todas las operaciones
de la empresa. Hablamos de una estructura ramificada ctiando en cada una de las secciones de la empresa
hay un registro o diario auxiliar donde se anotan las operaciones y los resimenes de estos diarios auxiliares

o registros de cada seccidn; son los que luego se retnen en el diario central.

b) Criterio de personificacién de funciones.- La descentralizacion administrativa lleva a considerar a cada
seccion o departamento de la empresa como una persona diferente del resto de las secciones o
departamentos. Cada seccién es encargada de la parte de valores patrimoniales que le afectan, cuidando la
contabilidad central tinicamente de llevar cuentas a las distintas secciones. Cada departamento lleva su
propia contabilidad, clasificando los valores recibidos y las operaciones en tantas cuentas como sean
necesarias, cuyo desamrollc lleva un mayor, en el cual aparece siempre una cuenta o varias de
“coordinacién” ( estas cuentas tienen en la practica titulos adecuados a sus funciones especificas)

representando la parte de] patrimonio asignado al resto de los departamentos.
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El departamento de almacén, por ejemplo, llevara Gnicamente cuenta de existencia, o de existencia y
resultados si lleva la permanencia de inventarios. Las operaciones en que interviene serin compras y ventas;

las compras ocasionardn los cargos a las cuentas que representen las entradas de mercancias, con abono a

cuenta “coordinacién”.

¢) Criterio de centralizacién.- Se basa en que cada seccion de la empresa tiene necesidad de llevar sus
propios registros e iniciar su labor contable. Cada departamento, al propio tiempo que crea los
comprobantes de operaciones, cuida de anotar en libros y registros adecuados los datos cuyos resimenes
pasan diariamente al departamento de contabilidad, para cuidar de centralizarlos en los registros principales.
La centralizacién presenta dos variantes segiin c6mo se organice el movimiento de documentacion: el

procedimiento de caspide y el sistema de paralelas.

En el procedimiento de cispide cada seccién remite los justificantes de las operaciones en que ha
intervenido la contabilidad, la cual cuida de comprobar si estin de zcuerdo con los resimenes que la misma

seccion le ha remitido y cuando afectan otra seccién los traspasa para que tomen conocimiento.

Por el sistema de paralelas, cada una de las secciones que estan interesadas en una operacion se ponen
directamente en contacto transfiriéndose los justificantes, y contabilidad recibe simultaneamente
anotaciones concordantes de las distintas secciones. Asi por ejempio,:cn una venta de contado, almacén
pasara directamente a caja la nota de salida para que se haga el ingreso, previo a la entrega de la mercancia.
Almacén, en su hoja de operaciones, hard constar la venta. Caja, a su vez, hara constar el cobro procedente
de la venta de contado, limitindose contabilidad a comprobar las relaciones de una seccién con otra y su

concordancia.
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2.5. Sistema de contabilidad

La finalidad de los libros de contabilidad es registrar, analizar y concentrar la informacién contenida en los

documentos y comprobantes.

De acuerdo con el Cédige de Comercio, los libros principales de aplicacién general son: Libro diario, libro
mayor y balances. De acuerdo con las necesidades especificas de casa empresa y la naturaleza de sus
operaciones, se establecen determinados registros o libros auxiliares que permiten un detalle mayor de las
operaciones realizadas y sirven de enlace con los libros principales, obteniéndose como resultado un mayor

control e informactdn cuando asi se desea.

2.5.1. Funciones de un sistema de contabilidad

La contabilidad es un sistema cuantitativo que requiere tres funciones principales: la acumulacion, la
medida y la comunicacién de los datos econdmicos. El sistema contable acumula datos y proveé de
procedimientos para alcanzar y procesar masas de datos. Estos procesos acumulativos principalmente
comprenden el registro y andlisis de los hechos. Estos registros son esencialmente historicos. Los registros
utilizados para la funcién acumuladora son generalmente nombrados registros, diarios, mayores, libros de

cuentas y balances.

La gerencia tiene la principal responsabilidad de asegurar que los estados financieros de la firma sean
cuidadosos y dignos de confianza. En la practica se siguen criterios que estandarizan la forma y €l camino a

través del cual los datos econdmicos son registrados:
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1) Informacién completa y neutral de todo dato relevante.

2 El concepto de esencialidad se. relaciona con la relativa importancia de los datos
econdmicos. Una partida es esencial si puede ser usada o importante para ser ofrecida al usuvario
del fin de la informacién que se da.

3) Consistencia.- Estar seguros que los datos que se presentan en los estados financieros son
comparables unos con otros. La consistencia significa ¢l mantenimiento de los principios contables,
4) El conservadurismo.- El principio de conservadurismo ha sido expresado diciendo que el

contador debe reconocer todas las pérdidas y no anticipar las ganancias.

Esto significa, como reconocen las normas de valoracion de Plan General Contable y el articulo 33 del
Cédigo de Comercio que obliga al comerciante a llevar y manejar un sistema de contabilidad adecuado, que
le permita identificar las operaciones y la preparacién de informacion financiera respectiva al negocio, que
un principio de prudencia debe cubrir todas las valoraciones y anotaciones contables para que la expresidn

del neto patrimonial represente una real garantia para cuantos con la empresa traten.

2.5.2. Etproblema de la organizacién_contable en las empresas hoteleras

Al observar el funcionamiento de la organizacién contable en algunas empresas hoteleras, se aprecia que en
la mayoria de ellas su sistema provoca confusion en quien trata de ir;terpretarlo, aun cuando se trate de
personas que entienden de cuestiones contables; asi, encontramos que los catilogos de cuentas son
completamente diferentes, no obstante que [as operaciones que realizan son idénticas. En consecuencia, se

dificulta la interpretacion del registro de las operaciones.

Respecto al uso de las formas para el control y registro de las operaciones, se establece de una manera

diferente, asi como los procedimientos de control sobre los conceptos de ingresos. Por tanto, es necesarto
38



tratar de uniformar la organizacién contable de estas empresas por la importancia que tienen para el
desarrolle econdmico del pais. Una solucién adecuada para los problemas mencionados consistitia en
observar su desarrollo haciendo comparaciones dentro de grupos de hoteles de 1a misma categoria al mismo

nivel de operacion.

2.6. Cat&go de cuentas e instructivo

Un catiloge de cuentas es en cualquier empresa uno de los elementos mas importantes de la organizacion
contable, ya que determina el orden de las cuentas y facilita 1a formacion de los estados financieros. Por ser
un elemento de primer orden y presentar una de las dificultades notables en este tipo de negocios, se tratara

a continuacién como primer punto enfocado a cualquier empresa hotelera.

Como resuitado de la aplicacién de un catalogo uniforme de cuentas para hoteles se obtienen miltiples

ventajas de las cuales se citan algunas a continuacion:

1. Obtencidén mas ripida de los estados financieros y mayor calidad de los mismos por su
eniformidad,

2. Mayor facilidad y eficacia en el analisis de la informacion obtenida de los registros.

3 Permite una mejor comprension de la informacién estadistica en referencia con asuntos

internos de 1a empresa.

4. Proporcionar mayor rapidez en las labores contables y unifica el criterio del personal que
maneja las cuentas, reduciendo los errores de calificacion.

5. Se facilita la comparacion de resultados en los diferentes niveles y épocas de operacién en

hoteles de la misma categoria.
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De tal forma que el uso del catilogo uniforme de cuentas representa beneficios para la operacion interna de

la empresa y facilita la supervision por parte de las autoridades fiscales, considerando la importancia que

tienen estas empresas para la economia nacional.

Para la elaboracién de un catdlogo de cuentas es necesario tener como base el ciclo financiero que en

cuzlquier tipo de negocios puede considerarse de la siguiente forma:

a)

b)

<)

d)

€)

Obtencion del capital propie por medio de las aportaciones de accionistas o propietarios del
negocio.

Si por las operaciones realizadas no es suficiente el capital propio, se recurre a fuentes de
capital ajenas, represeniado por pasivos tales como préstamos, créditos sobre compras,
emision de obligaciones, etc.

[ntervencién y movilizacion de recursos propios y ajenos en bienes necesarios para la
operacién del negocio. Refiriéndonos a toda clase de adquisiciones de activo y sus
transformacicnes en otros renglones del mismo activo.

Obtencidn del producto de las inversiones.

Erogaciones y costos de operacidn para la obtencién de productos.

Administracién de valores ajenos, recordatorios en forma contable, contingencias, control a

base de duplicidad de registro.

2.6.1.  Clasificacion de las cuentas

Para tener un mejor control de las cuentas que la contabilidad utiliza en el registro de las operaciones que se

practican en las entidades se usa una clasificacion de las mismas, siendo ésta:
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a) Con base en los estados financieros.
Las cuentas, atendiendo a los estados financieros basicos de toda la entidad, se clasifican en:
cuentas de balance o de situacidn financiera y cuentas de resultados.
Las cuentas de balance o de situacion financiera son aquelias que controlan cualquier elemento del
Activo, Pasivo y Capital de las entidades. A su vez, estas cuentas presentan subdivisiones, siendo

éstas:

- Cuentas de Activo Circulante.

- Cuentas de Activo no Circulante.
- Cuentas de Pasivo a Corto Plazo.
- Cuentas de Pasivo a Largo Plazo.

- Cuentas de Capital Contable.

Las cuentas de resultados se dividen en: Cuentas de ingresos ( las que generan utilidades y, por o tanto,

aumento en el capital contable). Cuentas de egresos ( las que provocan pérdidas y, por lo tanto, disminucion

en ef capital contable).

La conceptualizacion anterior corresponde a una clasificacién principal, y serd de suma importancia la sub-
clasificacién de dichos grupos en cuentas y subcuentas. Para aplicar con propiedad el nombre del catalogo

de cuentas, se deben de cubrir los siguientes requisitos:

I Como complemento al catilogo se debe formular un manual que explique los conceptos de

cargo y abono, interpretacién del saldo y referencia a las cuentas que se afectan en forma

correlativa.
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2, Exponer en forma codificada y nominativa cada cuenta y subcuenta.
3 Exposicion codificada y nominativa de la parte relativa del plan, que con indicacion de

pagina sirva de indice también, a fin de que pueda apreciarse en conjunto.

En consecuencia, se¢ puede conceptualizar el catilogo de cuentas como la exposicion codificada y

nominativa de un plan de cuentas.

La simbolizacion podré consistir en adoptar cifras o letras a efecto de identificar las cuentas contenidas en

una relacién o en un catilogo. Deben tomarse en cuenta las caracteristicas siguientes para que un sistema

cifrado pueda ser aceptado:
a) Ser sencillo y facil de recordar.
b) Que admita intercalacion de nuevas cuentas, subcuentas y sub-sub-cuentas.

c) Que se permita una adecuada interpretacidn.
d) Como ventajas, debe responder 2 la ficil localizacion de cuentas, sub-cuentas, etc,
simplificar el trabajo de registro, unificar la clasificacién de operaciones y permitir en el

registro contable el uso de magquinas de contabilidad.
Como principales procedimientos de simbolizacidn numérica se tienen los siguientes:

1. Consecutivo. No da caracteristicas a grupos y subgrupos, no permita intercalacién; por lo
regular se usan cifras de pocos guarismos.
2. Discontinuo. Puede dar caracteristicas a los grupos y subgrupos y admitir intercalacion,

pueden usarse cifras de pocos guarismos. -
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3. Decimal. Basado en el sistema Dewey para bibliotecas. subsana los inconvenientes

anteriores y puede ser, también, un inconveniente cuando obliga a usar muchos guarismos.

A continuacion se propone un catalogo de cuentas que podrd ser de aplicacidn a empresas hoteleras,

pretendiendo ser un catdlogo tipo y que el registro de las operaciones permita su aplicacion tanto a los

departamentos productivos como a los de servicio, a fin de obtener en una forma mas clara costos y gastos

departamentales, y que en relacién con los ingresos se aprecie en forma individual los resultados de

operacion.

2.6.2. Catilogo de cuentas

1. ACTEVO

10. CIRCULANTE

100.  Fondo fijo de caja
101.  Bancos

102.  Huéspedes

103.  Clientes

104.  Agencias de viaje

105.  Tarjetas de crédito

106.
107.
108.
109,
110.
111
112.
113.

114.

0i. American Express

02. Diner’s Club

03. Visa

Funcionarios y empleados
Arrendatarios locales
Cheques devueltos
Deudores diversos
Documentos por cobrar
Almacén de alimentos
Almacén de bebidas
Almacén de suministros generales
01. Papeleria

02. Mantenimiento

03. Suministros limpicza

04. Suministros huéspedes
05, Loza, plaque y cristaleria
Mercancias en transito
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115. Anticipos de impuestos

01. Anticipos LS.R.

02. Anticipos IMPAC

03. ISR retenido por terceros
116.  Ivaacreditable
117. Impuestos a favor

01.IVA a favor

02. ISR a favor

03. IMPAC a favor

04, Crédito al salario

12, OTROS ACTIVOS

120.  Inversiones en acciones y valores
i21.  Depésitos en garantia

13. FIJOS

130.  Terrenos

131.  Edificios

132, Depreciacion acumulada de edificios

133, Mobiliario y equipo

[34.  Depreciacion acumulada de mobiliario y equipo
135.  Equipo de computo

136.  Depreciacion acumulada de equipo de computo
137. Equipo de transporte

138, Depreciacion acumulada de equipo de transporte
139.  Equipo de operacion

140.  Depreciacion acumulada de equipo de operacion

15. DIFERIDOS

150.  Gastos de instalacion

151.  Amortizacién de gastos de instalacién
152.  Gastos de organizacion

153.  Amortizacion de gastos de organizacion
2. PASIVO

20. CIRCULANTE

200.  Proveedores

201.  Acreedores diversos

202.  Documentos por pagar



203 Depositos por reservaciones
204 Acreedores por intercambio
205. Documentos por pagar

206, Dividendos por pagar

207.  Documentos descontados
208.  Gastos acumulados por pagar
209.  Impuestos por pagar

21. FJO

210.  Préstamos bancarios
211, Documentos por pagar a largo plazo

12. DIFERIDOS
22, Cobros anticipados
23. RESERVAS

230.  Reserva para reposicién de equipo
231.  Reserva para jubilaciones del personal
232, Reserva para indemnizaciones al personal

3. CAPITAL CONTABLE

300. Capital social

301.  Reserva legal

302.  Prima en emision de acciones
303.  Utilidad de ejercicios anteriores
304.  Pérdida de ejercicios anteriores
305.  Utilidad o pérdida del ejercicio

CUENTAS ACREEDORAS DE RESULTADOS
400. INGRESOS

Habitaciones
Alimentos

Bebidas

Lavanderia
Teléfonos

Banquetes

Room service
Servibar

Lobby bar

0. Rentas v concesiones

SO R No kW=
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12.
13.
14.

Tabaqueria
Estacionamiento

Utilidad en tipo de cambio
Espectravision

4901. OTROS INGRESOS

CUENTAS DEUDORAS DE RESULTADOS

500. AJUSTES Y DESCUENTOS

bl Al ol bl o

EGREs

Habitaciones
Alimentos

Bebidas

Lavanderia
Teléfonos

Banquetes

Room service
Servibar

Lobby bar

Rentas y concesiones
Tabaqueria
Estacionamiento
Utilidad en tipo de cambio
Espectravision

501. COSTO DE VENTAS

b

502.

503.

505.

Costo de alimentos

Costo de bebidas

Costo de equipo telefonico
Costo de larga distancia
Costo de lavanderia

GASTOS DE HABITACION
GASTOS DE ALIMENTOS
GASTOS DE BEBIDAS
GASTOS DE LAVANDERIA

GASTOS DE TELEFONOS
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507. AGUA,LUZ,FUERZA Y COMBUSTIBLE

508. GASTOS DE MANTENIMIENTO

509. PUBLICIDAD Y PROMOCION

510. GASTOS DE ESTACIONAMIENTO

511. GASTOS GENERALES Y DE ADMINISTRACION
512. RENTAS Y CONCESIONES

513. PRIMAS DE SEGUROS Y FIANZAS

514. GASTOS MAYORES DE REPARACION

515. GASTOS FINANCIEROS

516. DEPRECIACIONES

517. AMORTIZACIONES

CUENTAS PUENTE O LIQUIDADORAS
700. VENTAS DE CONTADO

7. REEMBOLSO DE CAJA

702. COBRANZAS

703. SUELDOS Y SALARIOS

RELACION DE SUB-CUENTAS QUE DEBERAN USARSE PARA LAS CUENTAS DE
RESULTADOS DEUDORAS

Sueldos y salarios
Sueldos eventuales
Gratificaciones
Aguinaldo

Prima vacacional
Prima dominical
[ncentivos
Compensaciones
Bono

PTU

Canasta basica
Alimentos al personal

LW NO s~

__‘_
N —-o
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13.
14,
15.
16.
17.
18,
19.
20.
21
22.
23,
24,
23.
26.
27.
28.
29.
30.
3L
32,
33.
34,
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45.
46.
47,
48.
49,
50.
51,
52.
53.
54,
55.
36.
57.
58.
59.
60.
61.

Ayuda de transporte

Ayuda de renta

Tiempo extra

Beneficios empleados

Fondo de ahorro

Prima de antigiiedad
Reclutamiento y capacitacion
Vacaciones

Seguro médico

Seguro de vida

2% SAR

5% INFONAVIT

2% sobre némina

IMSS patronal

Gastos de viaje nacionales
Gastos de viaje al extranjero
Fotocopiadora

Lavanderia y tintoreria
Uniformes

Blancos

Loza, plaque y cristaleria
Frecuent Flyer

Suministros limpieza
Suministros huéspedes
Papeleria y articulos de oficina
Comisiones a agencias
Servicio de reservaciones
Correos, teléfonos, telex y fax
Honorarios profesionales
Impuestos y licencias
Cortesias y atenciones
Promociones

Miisica y video

Flores y decoracion
Sobreventa

Pasajes y estacionamientos
Costo espectavision

Cuotas sindicales

Renta de casa

Servicio red satelital

No deducibles

Otros gastos

Papeleria y articulos de oficina
Contratos

Comisiones agencias de viaje
Fletes, acarreos y peaje

Hielo

Luz

Agua
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62. Combustible para calderas

63. Combustible para cocinas

64. Periddicos. publicaciones y revistas
65. Fotografias, folletos y postales

66. Donativos

67. Responsabilidad civil
68. Publicidad
69. Gastos bancarios

70. Gastos de auditoria

1. Comisiones tarjetas de crédito

72. Gastos de cobranza

73. Gasolina y lubricantes

74. Arrendamientos

75. Reparaciones mayores

76. Reservas

77 Ferias y exposiciones

78. Mantenimiento de equipo electromecanico

79. Vidrios, cristales y lunas
30. Equipo de transporte

31, Equipo de oficina

82. Equipo de cocina

83. Equipo telefonico

84. Equipo de favanderia

8s. Herrajes y cortinas

86. Pérdida en tipo de cambios
87. Depreciaciones

33, Amortizaciones

2.6.3. Guia contabilizadora o instructivo de contabilidad

El catalogo de cuentas debe acompafiarse de un manual que contenga instrucciones para el manejo de las

cuentas, ayudindose asi a la mejor aplicacion e interpretacion de las operaciones registradas en las mismas.

A continuacién se mencionardn algunas de las cuentas que presentan caracteristicas especiales dentro de la
contabilidad de los hoteles, haciendo las indicaciones convenientes atendiendo al nombre con que se le
clasifica y a la naturaleza de sus movimientos. No se tratarin todas las cuentas que comprende el catalogo

propuesto. ya que el manejo de las demas cuentas es conocido en el campo de la contabilidad general.
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102. Huéspedes

En esta cuemta se cargaran las rentas de cuartos y demds consumos realizados en los distintos departamentos
por los hugspedes, controldndose individualmente en las cuentas que se manejan en la oficina de recepcion.
Se abonara cuando el huésped haga pagos parciales o cuando, al abandonar el hoted, la liquide totalmente,

ya sea de contado, firméndola, o pagando por medio de tarjetas de crédito.

104. Agencias de viaje
105, Tarjetas de crédito
En eslas cuentas se cargarin los consumos que no sean de contado y cuando el cliente, para liquidarlas,

haga uso de un cupén de agencia o de su tarjeta de crédito. Se abonara por los pagos parciales o totales que

hagan las compaiiias que representan los medios de crédito mencionados.

El saldo representa cuentas pendientes de cobro por servicios que ha prestado el hotet a cargo de agencias o

asociaciones reconocidas, ya sean nacionales o extranjeras.

111. Almacén de alimentos

Esta cuenta se usa para el control de los combustibles que deben almacenarse, pues los que por su
naturaleza no se almacenan y que se consideran de consumo inmediato se cargarén directamente al costo.
El sistema para manejar las mercancias serd el de inventarios perpetuos, usandose una tarjeta para cada
articulo, con columnas para unidades y valores. Las entradas se registraran de acuerdo a las entregas de los
proveedores al almacén, utilizando para ello la remision sellada de recibido, anotande el ndmero de
unidades y los valores de tarjetas correspondientes. Se abonard esta cuenta por las salidas diarias, corriendo

el asiento correspondiente con cargo al costo de alimentos.
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El saldo de esta cuenta representa la existencia de mercancia consumible en el almacén, debiendo coincidir

el inventario fisico que mensuaimente debe practicarse con las tarjetas auxiliares usadas para control de

almacén.

112. Almacén de bebidas

Se usara para el control de vinos y licores, asi como de otras bebidas, manejandose en igual forma que el

anterior,

113. Almacén de suministros generales

En esta cuenta se controlan articulos tales como: papeleria y articulos de éscrilorio. mantenimiento,
suministros huéspedes, suministros limpieza y loza, plaque y cristaleria. Para poder aplicar a las cuentas de
gastos los articulos consumibtes, las existencias deberan controlarse por medio de tarjetas individuales o
cardex. Los cargos se haran por las mercancias recibidas de los proveedores. Se abonara por las salidas de

articulos solicitados por los distintos departamentos, determinandose asi el cargo al departamento

correspondiente, ya que, la requisicion al almacén deberd estar firmada por el jefe de! departamento que

utilizara los articulos solicitados. Su saldo representara el importe de los suministros en existencia y que

debera coincidir con el inventario fisico que mensualmente se practique.

139. Equipo de operacion

En esta cuenta se cargara el importe de la inversion inicial en el equipo de operacion, que se clasificard en

blancos. loza, plaque, cristaleria. plata y cuchilleria, cortinas, etc., se abonara por los ajustes que resulten, de
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acuerdo con el inventario fisico que se practique en los periodos convenidos por la compaiita. Si se adopta
el procedimiento de constituir una reserva para reposicion de equipo, serd esta cuenta a la que se le carguen
las nuevas adquisiciones y, por comparacion de inventarios, se ajustara la cuenta equipo de operacion, El

saldo nos representa el importe del equipo de operacion en servicio.

203. Depésitos por reservaciones

Se acreditardn a esta cuenta los importes de los depdsitos recibidos en garantia por banquetes o por una
reservacidn de habitaciones que deberan aplicarse en el curso del ejercicio corriente. Los cargos a esta

cuenta se asentardn al hacerse uso de las reservaciones, y el crédito correspondiente se aplicar a favor del

cliente.

El saldo que invariablemente serd acreedor representa un pasivo a cargo del hotel por servicios en favor de

quienes enviaron depdsitos para reservaciones.

204. Acreedores por intercambio (Sobreventa)

El crédito 2 esta cuenta se hara por el importe de los convenios de intercambio aceptados por el hotel. Se
cargaré cuando s¢ proporcionen servicios tales como habitaciones y alimentos en pago de dichos convenios.
El saldo acreedor muestra un pasivo a cargo del hotel, que debera liquidarse con servicios durante la

vigencia del convenio.
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CAPITULO I



El contro! interno en la administracion

El crecimiento de las grandes empresas ha sido resultado de la evolucién que ha tenido el comercio de la
época pasada con el presente y como resultado de esto, dentro de tales firmas ha sido necesario implantar

controles para vigilar y lograr su correcto funcionamiento.

En el comercio, los particulares que se dedicaban a este sector no encontraban tantos problemas ya que

eran ellos mismos los que producian, compraban, guardaban y vendian diversas mercancias que

formaban et objeto' de su trabajo.

Debido a que ellos eran los que desarroliaban todas las funciones, no tenian la necesidad de implantar
sistemas de control; pero a medida que el tiempo fue transcurriendo, esto vendria a ser, ya una necesidad
para poder promover y organizar sus empresas. Por tal motivo, la administracién vendria a ser un tanto
deficiente, ya que se ignoraba la forma mdas eficaz de realizar dicho trabajo. La contabilidad era
simplemente un registro de las operaciones del negocio y muchas veces por desconocerla no se

empleaba.

- El crecimiento de los negocios fue ligado en gran parte por buenas utilidades, los administradores se
dedicaron a la expansion de sus actividades internas. En la actualidad, la situacion ha cambiado debido a
la mayor estabilidad de los negocios y a la lucha de ganar mas mercados. Los resultados dependen de la
adecuada administracién de los componentes de la empresa y de la eficiencia de sus operaciones, asi
como medios apropiados, de caracter administrativo como: el control, las relaciones humanas, la
planeacion, la mercadotecnia, etc. El uso de estos instrumentos es Jo que constituye la administracion

cientifica.
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“El estudio y evaluacién del control interno se efectiia con el objeto de cumplir con la norma de
ejecucion del trabajo que requiere: El auditor debe efectuar un estudio y evaluacién adecuado del control
interno existente, que le sirva de base para determinar el grado de confianza que va a depositar en €t y le

permita determinar la naturaleza, extension y oportunidad que va dar a los procedimientos de

auditoria.” |

3.1. Conceptos

El maestro Joaquin Gomez Morfin, C.P. conceptiia al control interno en su libro “El control interno en

los negocios™, de la siguiente manera:

¢ "Es un plan coordinado entre la contabilidad, las funciones de los empleados y los procedimientos
establecidos, de tal manera que la administracion de un negocio pueda depender de estos elementos
para poder obtener una informacion segura, proteger adecuadamente los bienes de la empresa, asi

como promover la eficiencia de las operaciones y la adhesion 2 la politica administrativa prescrita".

¢ Dentro del boletin 3050 " Estudio y evaluacion del control intemo” de la Comisién de Normas y
Procedimientos de Auditoria del Instituto Mexicano de Contadores Publicos, A.C., podemos
desprender el siguiente concepto: "El control interno comprende el plan de organizacién y todos los
métodos y procedimientos que en forma coordinada se adaptan en un negocio para la proteccion de
sus activos, la obtencion de informacién financiera correcta y segura, promocién de eficiencia de

operacion y la adhesidn a las politicas prescritas por la direccién™.

+ Mancera, S.C. sefiala: "Es el sistema que se establece dentro de una empresa, para el despacho de

asuntos, organizado de tal manera que las transacciones, los trimites y la comprobacidn de las

* Normas y Procedimientos de Auditorfa. Instituto Mexicano de Contadores Publicos, A.C. Boletin 3050, LM.C.P.,
México, 1996,
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operaciones, quedan ligadas de modo tal que el trabajo de un empleado o grupo de empleados se

complementan con el de otros, existiendo asi una verificacién casi automdtica de las transacciones”,

+ George E. Bennett: "Un sistema de control intemo puede conceptualizarse como la coordinacién de
un sistema de contabilidad y los procedimientos administrativos conexos, de tal manera que el trabajo
de un empleado que realiza en forma independiente sus propias tareas que le han sido asignadas,
controle continuamente el trabajo de otro en lo que respecta a ciertos elementos que pudieran

envolver la posibilidad de desviaciones”.

Se puede resumir: Al control interno como un conjunto de procedimientos, métodos y sistemas
adoptados por una entidad en forma coordinada, susceptible de modificarse de acuerdo con el desarrollo
potencial de sus operaciones, con el objetivo de proteger el patrimonio de la organizacion, obteniendo
informacion financiera correcta y confiable, asi como la promocion de la eficiencia operacional y de la

adhesién a las politicas prescritas por la direccion y lograr los objetivos previamente determinados.

La idea anterior se refiere a los procedimientos, métodos y sistemas aplicados en la técnica contable que,
como elementos de control, deben ser esencialmente dinamicos, es decir, flexibles, de acuerdo con las
necesidades actuales del negocio, para asi estar al dia y cumplir con eficiencia la misidn de proteger el

patrimonio de la empresa y, por tanto, aportar datos e informes fehacientes , oportunos y razonables.

A continuacién es necesario explicar los términos utilizados en el concepto anterior, con el proposito de

facilitar su comprensién:

Método.- Es la manera de efectuar una tabor determinada tomando debidamente en cuenta el objetivo,
las facilidades disponibles y el gasto de tiempo y esfuerzo, es decir. se ocupa de las labores que

constituyen los pasos de un procedimiento.

George R. Terry
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Procedimiento.- Es una serie de labores concatenadas que constituye la sucesién cronoldgica y la manera

de ejecutar un trabajo.

George R. Terry

Sistema.- Combinacién de partes reunidas por obtener un resultado o por un conjunto.

Diccionario Larousse

El control intemo en la actualidad es un instrumento de eficiencia para los negocios y abarca en todos
sus aspectos, la organizacién y operaciones de la empresa: produccitn, distribucién. compras, ventas,
etc. Tiene por objeto evitar erores, desperdicios, irregularidades v acrecentar el aprovechamiento de los
elementos con que cuenta cada negocio, a modo de combatir las anomalias y obtener, por ende. el
fortalecimiento de su economia. Los administradores o gerentes que no conceden importancia al control
interno, propician irregularidades y, por consiguiente, el fracaso de los negocios debido a un exceso de
confianza o simplemente, por complacencia; para prevenir casos tales, se requieren de sistemas
adecuados de control que contribuyan a obtener los resultados mas favorables, pues el control intemo es

un instrumento que brinda los medios para conocer oportunamente cualquier deficiencia y tratar de

solucionarla convenientemente.
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3.2, Objetivos.

Los objetivos del control interno, segiin el Instituto Mexicano de Contadores Publicos, A.C., son:

*

Proteccion de los activos del negocio. Tiene como finalidad evitar los desperdicios, mal uso y
atras irregularidades que se pueden presentar, contando para tal fin con los recursos humanos,
materiales y técnicos.

Obtencion de informacion veraz, confiable y oportuna. Mediante un sistema de control
interno adecuado, la administracién obtendra informacién veraz, completa y oportuna, que le
permitird tomar decisiones.

Determinar la eficiencia de la operacién del negocio. Incluye la reduccién de costos,
productividad 6ptima de todos los recursos y el cumplimiento de tas politicas establecidas.
Oue la gjecucién de las operaciones se adhiera a las politicas establecidas por la
administracion de la empresa. Las politicas deberan constar por escrito para que se cumplan
los procedimientos implantados y los objetivos deseados; a la vez que deben ser de ficil

entendimiento para que el personal las maneje y haga su registro oportuno y correcte.

Al cumplimiento de los dos primeros objetivos mencionados se le conoce con el nombre de controles

internos contables, y los otros dos objetivos se refieren al control interno administrativo.

Las bases del control interno y su clasificacion se presentan a continuacion:

Departamento de operaciones.
Distribucion del trabajo.
Asignar labores al personal.

Deslindar responsabilidades.
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En el momento de implantar un sistema de control interno se debe determinar cudles son tas operaciones
que han de controlarse, estableciendo los diversos departamentos uno para cada una de ellas de acuerdo a
su importancia; posteriormente se efectuara la distribucion del trabajo que se hara en cada departamento;
por @ltimo se designara el personal de cada uno de ellos, a cada persona se le asignaran funciones,

autoridad y, consecuentemente, responsabilidades.

33. Elementos

La clasificacién e intervencidn de los elementos del control interno es, segin el Instituto Mexicano de

Contadores Pablicos, A.C.:

I. Organizacién

Tiene por objeto el agrupar e identificar las tareas y los trabajos a desarrollarse dentro de la empresa, a
través de definir y delegar la responsabilidad y autoridad adecuada a los diversos niveles jerarquicos
concordando y estableciendo las responsabilidades a los individuos integrantes de la entidad, para el

logro de los objetivos, en forma mas eficiente y con el minimo de esfuerzo.

a) Direccién.- Que asuma la responsabilidad de la politica general de la empresa y de las decisiones
tomadas en su desarrollo.

b) Coordinacion.- Que adapte las obligaciones y necesidades de las partes integrantes de la empresa a
un todo homogéneo y arménico; que prevea los conflictos propios de invasion de funciones o
interpretaciones contrarias a la asignacion de autoridad.

¢} Divisién de labores.- Que defina claramente 1a independencia de las funciones de operaci6n, custodia
y registro. El principio de divisién de funciones impide que aquellos de quienes depende la realizacién

de determinada operacion puedan influir en la fortna en que ha de adoptar el registro.
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d) Asignacién de responsabilidades.- Que establezca con claridad los nombramientos dentro de la

empresa, su jerarquia, y delegue facultades de autorizacién congruentes con las responsabilidades

asignadas.
2. Procedimientos

La existencia del control interno no se demuestra con una adecuada organizacién, sino es necesario que

sus principios se apliquen mediante técnicas y procedimientos de control que vayan acordes a los planes

que se quieren lograr.

a} Planeacién y sistematizacion.- Es deseable encontrar en uso un instructivo general o una serie de
instructivos sobre las funciones de direccién y coordinacion. Las operaciones deben preverse y
sistematizarse para asegurar ¢l cumplimiento.

b) Registros y formas.- Para la correcta tramitacion de las operaciones se debe contar con un registro
completo y correcto de los activos, pasivos, productos, gastos y formas adecuadas conforme a las
necesidades de la empresa, de tal forma que vayan en concordancia con los procedimientos empleados
para la consecucion de los abjetivos.

¢} Informes- Con el objeto de que la direccién esté en condiciones de tomar decisiones, es

indispensable que cuente con informacion de lo que esta aconteciendo.

3. Perscnal

Lo efectivo que sea un sistema de control interno dependera en gran parte del personal, ya que no sélo
basta que se cuente con una organizacién sélida y procedimientos adecuados para que fa empresa logre
sus objetivos, es necesario contar con ef personal entrenado, el cual comprendera e! juicio personal de

cada uno de ellos.



Se recomienda que los empleados tomen sus vacaciones regularmente para que sus tareas sean cubiertas
por otros, esto evita el encubrimiento de fraudes Yy otras iregularidades, también es importante que las

personas que ocupen puestos de responsabilidad estén afianzados.

a} Entrenamiento.- Mientras mejores programas. de entrenamiento se encuentren en vigor, mas apto sera
¢l personal de la empresa.

b) Eficiencia.- El interés de la empresa por medir y atender la eficiencia que supera al personal.

¢) Moralidad.- Es una de las columnas sobre las que se soporta ¢l control interno. Tmplica el
comportamiento que tiene el personal dentro de la empresa, para esto se debe de contar con un
depariamento de seleccién de personal que indique los requisitos minimos para la admisién y
reclutamiento del personal.

d) Rewribucion.- Es indiscutible que un personal retribuido adecuadamente se presta mejor para lograr

los propositos de la empresa.
4. Supervisién

Es necesario que se planee, se organice y coordine un sistema de control interno, el cual se apoye en los
principios que le dan solidez, siendo aplicados por personal capaz y responsable, debiendo supervisarlo

" periddicamente para ajustarlo a las necesidades actuales.
Es indispensable que siempre exista una constante vigilancia para determinar:

¢ Que las politicas dictadas estén siendo aplicadas correctarmente.
¢ Que los cambios registrados en las condiciones de operacién no han hecho que los
procedimientos sean engorrosos, obsoletos o inadecuados.

¢ Que ¢l sistema se desarticule y se tomen de inmediato medidas correctivas.
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Estudio y evaluacién del control interno

El estudio del control interno se refiere al andlisis y comprensién del plan de organizacién de los

métodos y registros que producen la informacion financiera que ha de dictaminar e auditor.

La evaluacién es la conclusion a la que se llega, el juicio que se forma en la mente del auditor cuando
recibe los resultados del estudio del control interno. Al evaluar el control interno, e! auditor debera
determinar sus deficiencias, calificarlas en cuanto a su gravedad y posibles repercusiones y f'zstab]ecer el
alcance de su trabajo en relacién a las condiciones encontradas. El estudio y evaluacion del control
interno debe hacerse cada afio como parte fundamental de la planeacién de la auditoria; es indispensable

dejar evidencia en los papeles de trabajo, ya que son la prueba de que el auditor cumplié con las normas

de auditoria que la profesion establece.

Existen tres métodos para ¢l estudio y evaluacion del control interno: descriptivo, cuestionarios y

graficos.

1. Método descriptivo.- Es ¢l método por el cual se relacionan en los papeles de trabaje las diversas
caracteristicas del control interno, clasificadas por actividades, departamentos, funcionarios y

empleados.

2. Método grdfico.-  Consiste en presentar objetivamente la organizacion de la empresa y los
precedimientos que tiene en vigor, basandose en la esquematizacién mediante el uso de dibujos (flechas,
lineas rectas, figuras geométricas, entre ofras) que representan departamentos, conceptos, formas,

archivo, etc.

3. Método de cuestionarios.-  En este método se elabora previamente una relacién de preguntas que

usualmente constituyen los aspectos basicos del control interno. Generalmente estas preguntas se
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formulan de tal suerte que una respuesta negativa advierte debilidad en el control interno; no obstante,
cuando se hace necesario deben incluirse explicaciones mas amplias que hagan mas eficientes las

respuestas.

Considero que uno de los métodos mas aplicables en la actualidad por ser el més sencillo, es el método
de cuestionario ya que mediante una serie de preguntas podemos conocer de manera mas facil y rapida si
existen algunas deficiencias o areas con problemas en el control interno, sin embargo, es necesario tener
un disefio grifico de la secuencia del ciclo de operaciones realizadas en cada uno de los departamentos
involucrados, identificando los controles existentes, de tal forma que se pueda juzgar su razonabilidad y

contabilidad, tal como se expone en el capitulo 1V,
34 Importancia

Las decisiones para modificar los objetivos o politicas de una empresa son tomadas a nivel de direccion
después de haberlas puesto a estudio y considerando diversas alternativas interpretadas directamente de
la informacién contable, por lo que es de suma importancia presentar una informacion basada en datos

que se acerquen a la verdadera situacién financiera de la empresa.

Al tomar una decisién errdnea, el desaliento sufrido por el administrador y la obtencién de un resultado
desfavorable hace necesarias la revision, la modificacion de los procedimientos de control, la eficiencia

necesaria y la amplia seguridad para que los intereses de la empresa se encuentren debidamente

protegidos.
3.5, Caracteristicas

El control interno en los negocios sélo podra funcionar correctamente y cumplir su finalidad si se

establece sobre bases solidas. En los negocios estas bases estan constituidas por una buena organizacién
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que reiina las caracteristicas necesarias para su correcto funcionamiento. Enumerando algunos controles

que en todo negocio deben operar. a continuacién se presenta un cuadro sindptico para su mejor

comprension:2

C Contabilidad
o
N
Presupuestos
T
R
O
L

Equipos electrénicos

T Personal

=

Q =

Auditoria interna

Catalogo de cuentas y manual de
instrucciones

Comprobantes, formas y
registros cuanto a su
exigencia fiscal

Informes-estados financieros

De ingresos
De egresos
De situacién financiera

Internas
Externas

Computadoras
Maquina de contabilidad
Maéquina electronica

Seleccion y preparacion
Vacaciones y rotacion
Fianzas

Condiciones de trabajo
Disciplina

Expedientes individuales

Arqueos

Inventarios

Circularizacion
Conciliaciones

Verificacién de gastos
Verificacion de impuestos
Verificacion de calculos, ete.

2 Apuntes clase de Auditoria Administrativa (3°, Semestre). C.P. Jaime Gomez Roche. Universidad Andhuac, 1982,

Meéxico, D.F.
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3.6.  Eficiencias y deficiencias

Efectos del control intemo eficiente.- En la actualidad es necesario establecer un control interno
eficiente, ya que debido a la complejidad que muchas empresas presentan en su funcionamiento, es de

vital importancia el cuidar y evitar errores que perjudiquen el togro de los objetivos.

Un control interno eficiente colabora para el beneficio de la empresa en diversas formas:

+ Toma de decisiones.

¢ Evitar fravdes o mal manejo de fondos.

¢ Ahorrar tiempo.

+ Proporcionar informacion correcta y oportuna.
¢ Elaborar presupuestos.

¢ Determinar estadisticas.

¢ Evitar pérdidas de activos?

Efectos de un contro! interno deficiente.- Cuando un control intemo es deficiente son frecuentes los

errores involuntarios en el trimite de las operaciones.

Los propésitos del control interno vienen a ser el indice de eficiencia y la medida de valor de los
procedimientos contables, pues aun cuando la costumbre ha hecho mo sucede asi, pues constituye
simplemente un fragmento del sistema de contabilidad juzgado y estimado desde un punto de vista

especial, es decir, proyectado a como opera el sisterna, a fin de producir los efectos que se desean.

! El control intemno en los negocios. Joaquin Gémez Morfin. México.1969.
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La mayor parte de las incidencias del fraude recaen en ¢l personal de confianza, Gémez Morfin sefiala
que "entre la honradez y ¢l fraude s6lo hay dos escalones: la necesidad de tener dinero y la oportunidad

de tomarlo”. Las maquinaciones comunes para la comision de fraude contable son:

¢ Omisién de registro de bienes y valores con la intencion de apoderarse de ellos.
+ Utilizacién miltiple de un mismo comprobante.

+ Alteracién de comprobantes aprovechando espacics en blanco,

+ Preparacién de comprobantes falsos.

& Alteracion de firmas.

+ Destruccion o utilizacién de duplicados.

¢ Diferir el registro de ingresos para su aprovechamiento temporal.

+ Ermores en cilculos intencionales.

¢ Borraduras, tachaduras, enmendaduras y destruccion de libros.

+ Pases equivocados intencionales.

¢ Formulacién de asientos equivocados, etc.

Para que exista el fraude es necesario que exista el dolo, intencidn de engaiiar y lesionar el patrimonio

ajeno.

El control interno en la industria hotelera

3.7 Generalidades

Entre los servicios que hoy en dia nos proporcionan los hoteles, se pueden mencionar los de
habitaciones, restaurantes, bares, centros noctumos, discoteques, areas publicas, etc., entre otros,

formando asi en conjunto un confort para hacer més placentera la estancia del huésped.
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Estos servicios pueden ser oftrecidos por ¢l mismo hotel. o por medio de concesionarios, a quienes el
hotel cobra una renta por ocupar lugares destinados al comercio tales como: salones de belleza,

farmacias, tabaquerias, tiendas de ropa, etc.

La revision de estos servicios, que se realiza mediante el sistema de control interno, viene a ser la
vigilancia, considerando ésta como "una actividad de cardcter permanente y de critica constante, gjercida
con el fin de descubrir deficiencias existentes y de manifestar las medidas que el asunto amerite, para

encausar por los medios adecuados dicho control”.4

Para implantar el proceso de un sistema de control interno, es necesario determinar las operaciones que

se van a realizar en los diversos departamentos que componen el hotel, y asi lograr una mayor eficiencia.

Debido a que el huésped puede realizar diversas opetaciones en un lapso breve, solicitando asi varios
servicios o casi todos, los procedimientos que se adopten deben asegurar la actualizacion al minuto de la
cuenta del cliente, para que en el momento preciso en que el huésped decida abandonar el hotel, se le

puedan proporcionar de inmediato los cargos que por dichos conceptos haya tenido.

* Organizacién Contable en la Industria Hotelera. C.P. Javier Gomez Aquino. México, Ediciones Contables y
Administrativas. 1979. Pagina 37.
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3.9 Funciones

La asamblea general de accionistas esta constituida por los socios y representa el érgano supremo de la
sociedad, con facultades para acordar y ratificar todos los aclos y operaciones que se realicen. Sus

resoluciones seran cumplidas por el consejo de administracion,

El consejo de administracién es nombrado por la asamblea general de accionistas y, tanto sus derechos

como sus obligaciones, estin claramente enmarcados dentro de las politicas internas de la

administracion.

Gerente general: su funcién principal es la direccién de! funcionamiento del hotel. Es responsabie ante el
consejo de la eficiente administracion. Dirige y controla, en conjunto con los jefes departamentales, los

planes y organizaciones que ellos mismos elaboran.

Para vigilar el ritmo de las operaciones del hotel, el contralor es el encargado de su rendimiento en el

aspecto administrativo, la contabilidad y la seguridad en todo lo referente a los ingresos y egresos de la

negociacion,

E! subgerente de habitaciones se responsabiliza del servicio de cuartos. Esta drea es la de mayor ingreso
para el hotel, por lo que se debe cuidar que el servicio que se proporcione al huésped sea lo mas eficiente

y confortable posible, considerando que tendré bajo su control los departamentos de recepcion, roperia y

servicio,

El departamento de publicidad y promocion, es et encargado de instrumentar el desarrollo para
incrementar las ventas de los diversos servicios que ofrece el hotel, considerando que este departamento

es parte de la mercadotécnia necesaria en el mismo para incrementar la oferta y la demanda existente.
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El subgerente de alimentos y bebidas tiene la responsabilidad de la organizacion y administracién de esta
area. Es él quien establece las normas para el servicio y es responsable del entrenamiento del personal,
que debe llevarse a cabo durante o después del trabajo. Debe hacer las rotaciones de tumos, las listas de
vacaciones, las horas de trabajo, descansos, etc. Para poder realizar su funcion tendra a su cargo los

departamentos de compra de alimentos y bebidas, cocina, restaurantes y bares.

Mantenimiento: es ¢! departamento que se encarga de tener las instalaciones del hotel y el equipo en
buen estado. A pesar de que éste va sufriendo deterioros a través de los afios en sus instalaciones, es a
base de la ejecucion de programas de mantenimiento como se consigue conservar su imagen con

excelentes instalaciones fisicas.
3.10. Auditoria interna_en la supervisién de los ingresos

*La auditoria interna es uno de los instrumentos principales para la supervision del control interno, ya
que es de suma importancia una revisién periédica de los movimientos de los departamentos que
componen el hotel, con el objeto de garantizar a correccion en el registro y en la presentacion de los

informes y estados financieros.”?

El Instituto Mexicano de Contadores Piblicos define a la auditoria como "el examen de los libros,
comprobantes y ofros registros contables de un individuo o corporacién, mediante el empleo y
consideracién sistematizada de normas que son afines a la naturaleza del examen, con el proposito de
informar sobre la integridad y exactitud de la contabilidad de una manera preponderante; emitir una
opini6n sobre los estados financieros que se formulan, para verificar que éstos presenten razonablemente

a situacién financiera y el resultado de las operaciones de la empresa auditada”.

S Organizacién Contable en la Industria Hotelera. C.P. Javier Gémez Aquino. México, Ediciones Contables y
Administrativas, 1979. Pagina 38
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3.11.  Ingresos por concepto de hospedaje
El servicio de habitaciones comprende los siguientes departamentos:

1.- Departamento de Reservaciones.

2.- Departamento de Recepcion o Administracion.

3.- Departamento de Caja de Administracion; Cuenta de Huéspedes.
4.- Departamento de Ama de llaves.

5.- Departamento de Teléfonos.

1.- Departamento de Reservaciones

Un cuarto inicia sus operaciones tratando de lograr la venta de producto-habitacion creando

reservaciones, ya que este producto es no almacenable y altamente perecedero.

El 4rea de reservaciones se encarga del primer contacto con el huésped, logrando determinar cuales serén

los porcentajes de ocupacion esperados.

Este primer contacto con el huésped no es necesariamente directo y personal. Existen varios tipos de

reservaciones:

® Reservaciones nacionales: representantes de hoteles, oficinas de ventas, agencias de viaje,
etc.

¢ Reservaciones internacionales: se hacen a través de oficinas de ventas, representantes, etc.

# De la misma cadena.

+ Agencia de viajes mayoristas.

¢ Directas a hotel.
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En la actualidad la gran mayoria de ies hoteles han adoptado la politica de solicitar un depésito de una o
dos noches para garantizar la reservacion confirmada. La politica de deposito debe ser planeada con

extremo cuidado. Muchos de ellos han tomado esa politica de acuerdo a la demanda, el tipo y tamafio de

hotel.

La solicitud de deposito debe ir perfectamente bien definida con indicaciones precisas de cuando debe

enviarse, ya sea con término de un mes, quince dias o una semana antes de la llegada.

Al habiar de depésitos, debemos también mencionar los reembolsos, ya que una reservacidn siempre esta
sujeta a una cancelacion. El hotel debe establecer de antemano un sistema de reembolso que estipule

claramente el plazo de anticipacidn con que debe hacerse una cancelacion para estar en posibilidades de

recuperar su depésito.

Para dejar constituida una reservacion, ya sea que fuera hecha por medio de correspondencia, telegrama,
telex, teléfono o personalmente, es necesario que el encargado lleve la respectiva hoja de reservaciones
{ forma no.]) con su respectiva distribucion para su registro (flujo de forma no.1), anotando si se acepta
o no el alojamiento, tomando en cuenta la disponibilidad de habitaciones en la fecha deseada,
considerando que si el cliente no es aceptado, puede solicitar hospedaje en otro hotel, o en caso
contrario, puede dejar el depdsito correspondiente al importe de la renta de una noche, lo que garantiza
al establecimiento el cumplimiento del compromiso por parte del cliente al reservarle una habitacion que
no podré rentarse en la fecha indicada. Elaborando asi el recibo de depdsito de reservacion (forma no. 2),

el cual tiene una distribucidn segin se sefiala en el flujo de ta forma no. 2.
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FORMA No. 1

EN LISTA DE ESPERA
ONWAITING LIST

Nombre
Name

Liegada
Arival

Tipo de habitacidn
Type of room

Llega via
Arrives via

Hecha por
Made by

Paga
Will be paid by

Observaciones
Rermarks

Fecha
Date

HOJA DE RESERVACIONES
RESERVATION FORM

RESERVACION CONFIRMADA
CONFIRMED RESERVATION

Salida
Departure

Tarifa
Rate

Hora
Hour

Telsi.
Phone

Depdsito
Deposit

IMPORTANTE

Tomada por
Made by

Todas las reservaciones SIN depésito se guardan unicamente hasta las 6:00 p.m. de la fecha para la cual

se hizo dicha reservacion.

Todas |as reservacionas CON depésito se guardan por 24 haras a partir de las 6:00 p.m. de la fecha para
Ia cual se hizo |a reservacion aplicando dicho depésito a la cuenta que se abre a la habitacidn reservada,

IMPORTANT

All reservations WITHOUT deposit are held until 6:00 p.m. only of the date for wich reservation was made.

Alt reservations WITH deposit ane protected for 24 hours starting at 6:00 p.m. of the date for wich
reservation was made, applying such deposit to the account opened for room reserved.
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FLUJO DE FORMA No. 1

HOJA DE
RESERVACIONES

JEFE DE
RESERVACIONES
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Forma No. 2

HOTEL "X*

HOUJA No.

RECIBO DE DEPOSITO BE RESERVACIONES

Recibirnes de

Direccidn

Cantidad

Fecha de llegada

Observaciones:

Cajero

Firma

Aplicacién

Neo. de cuarto

Fecha

Periodo de estancia

No. de reservacion

Fecha de ingreso

Devolucién

Foma

Facha

Firma del cajero
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FLUJO DE FORMA No. 2

AUDITORIA

CAJA GENERAL

RECIBO DE
DEPOSITOS DE
RESERVACIONES

DEPARTAMENTO DE

RESERVACIONES

"Se hacen entonces unas tirillas con los datos del futuro huésped, colocandola en el tablero destinado a

las reservaciones, el cual debe clasificarse por fecha de llegada y en orden alfabético.”®

“ Organizacion Contable en la Industria Hotelera. C.P. Javier Gémez Agquino. México. Ediciones Contables y
Administrativas. 1979 Pagina 39
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Al terminar el recibo, el encargado de reservaciones debera entregar el depésito, junto con la segunda

copia. a la caja de recepcion.

El huésped a su llegada al hotel debera indicar si tiene reservacion o no. En caso de tenerla, debera llenar
una tarjeta de registro proporcionada por el recepcionista en turno {forma no.3), que deberd estar foliada
con la misma numeracién de su cuenta, que se abrird para controlar los cargos que el huésped pueda

acurnular durante su estancia mediante el uso de los diversos servicios que el hotel ofrece (forma no. 4).

FORMA No. 3
HOTEL
v
MEXICO, DF. No.
FECHA RELQJ CHECADOR
NOMBRE
NAME
FAVCR DE ESCRIBIR LETRA DE PLEASE PRINT YOUR NAME
MOLDE
[DRECC.
IADDRESS
CIUDAD ESTADO CUARTO
CITY STATE ROOM
PROF. RATE
PROF.
NACIONALIDAD NO PERSONAS
NACIONALITY NO PERSONS
COCHE PLACAS No CLERK
AUTO LICENSE
PLATES
DESOCUPARE ESTA HABITACION A LOS DIAS
| WILL RELEASE THESE ACCOMGCDATIONS DAYS
AFTER
FIRMA SIGNATURE

b



FORMA No. 4

SIGNATURES REGISTER

OBSERVACIONES
REMARKS

g XTI M MO

HOTEL "X*
MEXICO, D.F.
RED FED CAUS
CUARTO NOMBRE FOLIO ING.MEC.
FECHA SIMB CUARTO CARGOS CREDITOS SALDO SALDO
DATE SYMB ROOM CHARGES CREDITS BALANCE ANTERIOR
REGISTRC DE FIRMA CLAVES DIVERSOS

CODE FOR MUSIC ITEMS

78



En los flujos de forma no. 3 y 4 se podra observar graficamente la distribucién que el original y copias

respectivas tienen en cuanto a este respecto.

FLUJO DE FORMA No. 3

SECRETARIA DE

TURISMO

AMA DE LLAVES

TARJETA DE
REGISTRO

DEPARTAMENTO DE
TELEFONOS

DEPARTAMENTO DE
RECEPCION

ESTR 7% % BEBE
SALIR BE wa .iauTECH



FLUJO DE FORMA No, 4

DEPARTAMENTO DE
REGEPGION

DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD

CUENTA DEL
HUESPED

20



Si un huésped no cuenta con reservacion, se verificard si hay habitaciones disponibles y por cudntas

noches, procediendo entonces a su registro.

Hay ocasiones en las que el registro y la cuenta del huésped se hacen en una misma hoja (forma no. 5)

que tiene por objeto conocer quién es el huésped y, a la vez, sus consumos efectuados en el hotel.

Segin se muestra en el flujo de forma no. 5, dicho registro-factura consta de un original y tres copias
distribuidas entre algunos de los departamentos del hotel, como también a la Secretaria de Turismo para

poder llevar las estadisticas necesarias.

También es preciso anotarlo en el libro de control de entradas y salidas y en la grafica de ocupacién
mensual para et bloque de habitaciones. Ya registrado ef huésped, automiticamente se le cargara a su
cuenta la renta del cuarto sin comprobante alguno de cargo, para poder asi determinar los ingresos por

este concepto.
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FORMA No. &

HOTEL "X*
REGISTRO—-=-srererFACTURA

NOMBRE No.
DIRECCION CIUDAD Y
EDO.
PROFESION No. DE PERSONAS
NACIONALIDAD No.
CUARTO
COCHE PLACAS PRECIQ
FECHA LLEGADA HORA
FECHA SALIDA HORA
CLAVES FECHA |CUARTO |CARGOS| ABONOS SALDO SALDOS ANTERIORES
CED.EMP. RF.C. CAM. NAL
REGISTRO DE FIRMA CLAVES DIVERSOS
A
B
c
D
OBSERVACIONES: £
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FLUJOC DE FORMA No. 5

SECRETARIA DE
TURISMO

DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD

CAJERO GENERAL

REGISTRO-FACTURA

DEPARTAMENTO DE
RESERVACIONES

Por otro fado, los ingresos por renta de los cuartos recibidos por los cajeros de recepcion se deben
conciliar con el informe del recepcionista nocturno, quien elabora un recuento de las habitaciones
ocupadas y las tarifas aplicadas. Esto se hace con el objeto de tener un mayor control ¥ seguridad para

ambos. En caso de no resultar igual, se debera investigar hasta encontrar el error.
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Es necesario que ademas de los cargos por renta de los cuartos, el cajero de recepcion reciba todos los
demés ingresos que se hayan acumulado a cargo del huésped en efectivo. Estos ingresos deberan ser
detallados en la liquidaci6n diaria de la caja de administraci6n (forma no. 6) y al mismo tiempo realizar

dos copias, de tal manera que:

Original: al departamento de auditoria.
lera. copia: al departamento de contabilidad.
2da. copia: al departamento de recepcidn

(flujo de forma no. 6).

Para cada uno de los ingresos anteriores se deberd extender un recibo de caja con el sello
correspondiente de la miquina o ¢l autorizado por la empresa (forma no. 7) con una distribucion, segin

el flujo de forma no. 7.

Los diversos conceptos de estos ingresos se pueden ejemplificar con las entregas de los demas cajeros

departamentales, las llamadas de larga distancia, el cobro de 1a renta de los locales comerciales, el cobro

de alguna agencia de viajes que garantiza el pago de algiin huésped que haya solicitado sus servicios, etc.

Al abandonar el huésped el hotel, el cajero deberd asegurarse de que tiene todos los ingresos por

concepto de los servicios utilizados por el mismo.

Se le entregara su cuenta y cobrard, dando el original al huésped y quedindose con las copias para los

departamentos que las requieran para su registro.



FORMA No. 6

HOTEL "X°
LIQUIDACION DIARIA DE LA CAJA DE ADMINISTRACION
EMPLEADO
TURNO DE
FECHA
No. DE No. DE | NOMBRE INGRESOS EGRESOS
DEL
CUARTOS | CUENTA {HUESPED OTROS INGRES0S PAGOS POR SU
CTA.DE
HUESPEDES
PAGO DE DEP. P!
HUESPED | RESERV, | CONCEPTO | IMPORTE CONCEPTO MONTO
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FLUJO DE FORMA No. 6

DEPARTAMENTO DE
RECEPCION

DEPARTAMENTQ DE
CONTABILIDAD

|
|
LIQUIDACION DIARLA

DE LA CAJA DE
ADMINISTRACION  fe=|

AUDITORIA
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FORMA, No.7
HOTEL "X*
FiCHA DE CAJA
No.
FECHA DE DE  19XX
RECIB| DE
LA CANTIDAD DE
$
POR CONCEPTO
DE
CED. EMP. RF.C. CAM, NAL.
CAJERQ
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FLUJO DE FORMA No. 7

FICHA DE CAJA

DEPARTAMENTG DE
RECEPCION

JEFE DEL
DEPARTAMENTO
PRODUCTIVG
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3.11.1. Funciones del Supervisor de Ingresos

Basandose en el instructivo de operaciones, el supervisor de ingresos deberd verificar diario que todos

los pasos anteriormente mencionados estén correctos. El proceso debe ser de la siguiente manera:

+ Ordenar progresivamente las tarjetas de registro de los huéspedes para poder comprobar que
no se estﬁ omitiendo alguna.

+' Revisar ¢l informe de ocupacién de habitaciones.

¢ Comprobar que las rentas cobradas fueron las correspondientes de acuerdo al niimero de
personas que se hospedaron en la habitacion.

¢ Si el huésped estuvo alojado por intermediacién de una agencia de viajes, debera rectificar
que su cuenta esté acompaiiada del respective cupdn o cupones emitidos por la misma.

+ En caso de existir cuentas por cobrar, debera verificar si los cargos van acompafiados por los
‘respectivos comprobantes, la firna del mismo y la autorizacion de algin funcionario

competente.

Una vez hecho esto, elaborara un reporte de crédito que enviard al departamento de cobranzas para su
respectivo cobro. Es muy importante que diariamente se revisen las cuentas existentes en la caja de
" recepcitn, porque podria darse el caso de que adn esté la cuenta de algin huésped que haya abandonado
el hotel. En tal caso se investigara quién fue el empleado en tuno quesla omitio y se procedera a cargarle

la suma respectiva.

3.12. Ingresos por concepto de alimentos

Dentro de este departamento se consideran los servicios del restaurante, teniendo en cuenta que el
mercado estard compuesto tanto de los huéspedes del hotel, como de los consumidores en general que

pueden asistir al restaurante para requerir sus seTvicios.
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Dado que este sector es en la mayoria de los casos amplio, representa ingresos considerables que son su
complemento importante para el hotel, y se hace mds notable su importancia en las épocas de bajo
porcentaje de ocupacion, por lo que es indispensable una buena organizacion y control dentro de este

tipo de establecimientos.

El servicio de alimentos es necesario controlarlo a través de documentos que dentro del campo
restaurantero reciben el nombre de comandas (forma no. 8). Su finalidad es, como ya se dijo antes ,
poder ejercer un preciso control sobre los pedidos, preparacidn y salida de los alimentos para el consumo

del comensal.

Este documento es elaborado por el capitin de meseros y, en ocasiones, por fos mismos meseros. En él
se anotan los diversos pedidos del cliente, lo que al final formari el consumo total de alimentos y

bebidas.
Se elabora el original y tres copias (flujo de forma no. 8), distribuyéndolas de !a siguiente manera:

+ Original: se entrega al cajero para que de inmediato pueda éste abrir el cheque respectivo, en
donde se llevara la cuenta del comensal.

¢ lera. copia: es necesario que el jefe de cocira se quede con una copia de la comanda para
poder ordenar la preparacion de los alimentos y poder comparar en caso necesario de que
hubiese algOn error ¢n la elaboracidon de éstos.

¢ 2da. copia: ésta se le queda al mesero para poder ayudarse con ella en el servicio a la mesa.

¢ 3era. copia: al encargado de verificar la salida de los alimentos ordenados anteriormente,
aunque en caso de no existir una persona encargada de esta funcion lo puede hacer el cajero.
Es de gran importancia que se compare si los alimentos que salen de la cocina son iguales a

los anotados en las comandas.
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El cheque (forma no. 9) es obligacion del cajero abrirlo y llevar en él los cargos del comensal por

concepto de consumo. Se debe hacer en original y una copia segin flujo de forma no. 9.

Al soljci!ar el cliente la cuenta, el mesero se encargara de llevarsela; si éste es huésped del hotel la
firmarda de conformidad, la papard con cupones, si asi lo acordé con la agencia de viajes y el
establecimiento. La.liquidaré al contado, pagara con tarjeta de ¢rédito o la firmard como cliente con
crédito establecido. Es importante mencionar que las tres Gltimas formas de pago pueden aplicarse a

consumidores en general, aunque éstos no sean huéspedes del hotel.

FORMA No. 8
HOTEL "X" FOLIO
MEXICO, D F.
il?ECHA MESA MESERO No. DE No. OE

PERSONAS | HABITACION

COMANDA - RESTAURANT

CONCEPTO

NO PAGUE ESTA NOTA ES COMANDA DE RESTAURANT

9



FLUJO DE FORMA No. 8

COMANDA

CHECADOR O PERSONA

= ENCARGADA

CAJERO
DEPARTAMENTAL
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FORMA No. 9

HOTEL "X" FOLIO
MEXICO, D.F.
|REG FED. INGRS MERC.
CAUS
FECHA MESA MESERO No.DE No.DE

PERSONAS | HABITACION

RESTAURANT PRINCIPAL

] CONCEPTO l IMPORTE




FLUJO DE FORMA No. 9@

CAJA DEPARTAMENTAL

CAJA GENERAL

CHEQUE O NOTA DE
CONSUMO _

DEPARTAMENTO DE
RECEPCION O CLIENTE

Después de haber recibido todos los cheques firmados de conformidad, el cajero procedera a vaciar los
datos en una hoja llamada informe diario de ventas (forma no. 10), para luego proceder a su distribucion

segan ¢l flujo de forma no. 10.
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El departamento de recepcion se encargard de hacer los movimientos correspondientes para que dichos
cargos sean considerados en las cuentas de los huéspedes y la copia de dicho informe servira para poder

anotar en ella fa firma vy la hora de recibido.

Logico es que el departamento de contabilidad juega un importante papel dentro del control del
restaurante, por lo que en cada turno se encargard de entregar a los respectivos cajeros y capitanes de

meseros, los cheques y comandas necesarios para desempefiar sus labores.
Al término de cada turno, los cajeros tendrin que elaborar un reporte para poder determinar las ventas
realizadas en el dia (forma no. 11), que serd enviado junto con el efectivo y documentos a la caja

general, donde se procedera posteriormente a su revision y depdsito (flujo de la forma no. 11).

El departamento de contabilidad es el encargado de revisar las comandas y cheques junto con €l reporte

de los cajeros y los documentos respectivos de su deposito para una mayor seguridad y un mejor control.
3.12.t. Papel del almacén
Es notorio que para poder controlar el abastecimiento de los alimentos para cubrir las necesidades de

consumo en el restaurante, se necesita de un espacio exclusivo para almacenarlos y, ldgicamente, de

personas que se encargan de vigilar los diversos movimientos que pueda tener,
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FORMA No. 10

FECHA

TURNO
CAJERO

PAGADO

EN

EFECTIVO

CUENTAS

POR

COBRAR

CUENTAS

POR
COBRAR
HUESPEDES

NUMERO
DE

CUARTO

FUNCIONARIQS ¥ EMPLEADOQS

ALIMENTOS

BEBIDAS

PROPINAS

NOMBRES O NUMEROS
O TIPOS
DE TARJETAS DE
CREDITO
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FLUJO DE FORMA No. 10

INFORME DIARIO DE
VENTAS

CAJERO
DEPARTAMENTAL
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FORMA No. 11

HOTEL "X"
MEXICO, D.F.

REPORTE DE CAJEROS

FECHA
CAJERO
DEPARTAMENTO
TURNO
VENTAS EN EFECTIVO
MENOS EFECTIVO PAGADO POR EL HUESPED
INGRESOS NETOS
FALTANTES
SOBRANTES
NETO A DEPOSITAR
CONTENIDO DEL SOBRE
MONEDA NACIONAL BILLETES DE 100 A MAYORES
50
20
10
5
FRACC.
SUBTOTAL
CHEQUE M.N.
PROPINAS DE MESEROS
VALES
TARJETA OE CREDITC
BILLETES
DLLS.
TOTAL ADJUNTO
NETC A DEPCSITAR
DIFERENGIA POR
REEMBOLSAR
OBSERVAGIONES

98




FLUJO DE FORMA No. 11

DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD

CAJERO DEL
RESTAURANTE

REPORTE DE
CAJEROS

CAJA GENERAIL

Basicamente el control ejercido en dichos almacenes es el de un sistema llamado de inventarios
perpetuos, llevando una tarjeta de control de existencia, en la cual, de cada articulo se registra en forma
continua sus entradas y salidas, obteniendo asi un saldo actualizado y disponible de inmediato para su
batance y valorizacion. Pudiendo abastecer los articulos que, segin su nivel de existencia, sean minimos

en cantidad y de acuerdo a su necesidad.




"El almacenista formulard un reporte diario al departamento de contabilidad por las entradas y salidas,
anexando remisiones y vales de salida, con los que se elaboran las polizas de cargo al almacén por

compras y cargos a los costos de alimentos por las salidas.”?

3.12.2. Funciones del supervisor de ingresos

La funcion del supervisor de ingresos en el drea de alimentos es de suma importancia dentro del control

interno, ya que con su ayuda la empresa puede evitar errores o pérdidas.
Tratando de listar las principales funciones que esta persona debe realizar se tiene:

+ Verificar diariamente los ingresos, comenzando por revisar la continuidad numérica del primero hasta
el ultimo cheque, observando que el nimero correspondiente al folio del primero de ese dia sea la
continuidad de! dltimo cheque del dia anterior.

+ Cotejar por medio de prueba selectiva los precios anotados en los cheques. En caso de algin error
responsabilizar al cajero correspondiente.

¢ Rectificar tas sumas de todos los cheques y, por medio de prueba selectiva, revisar si las comandas
fueron correctamente registradas en los cheques.

¢ Verificar que las cuentas pagadas por tarjetas de crédito estén amparadas con el original y la copia de
los pagarés correspondientes.

¢ Revisar que las cuentas que aparecen como clientes estén amparadas con el nombre, direccidn y firma
del mismo y con la respectiva autorizacion de algan funcionario.

¢ Rectificar cada cheque contra los reportes dei cajero, haciendo, si es necesario. las correcciones

pertinentes para la distribucién de los mismos.

7 Organizacion Contable en la Industria Hotelera. C.P. Javier Gémez Aquino. México. Ediciones Contables v
Administrativas, 1979. Pagina 52
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+ Observar si las correcciones y cancelaciones hechas durante el dia fueron debidamente autorizadas.

¢ Elaborar un informe completo para darsele al contador general, quien elaborara las estadisticas de

ventas del establecimiento.

3.13. Ingresos por concepto de bebidas

La obtencién de ingresos por este concepto proviene de los diversos bares, centros nocturnos, discotecas

¥y servicios a las habitaciones, principalmente.

El servicio que en este establecimiento se brinda debe ser con el mayor profesionalisme y cortesia
posible, debido a que esta drea es muy importante en la imagen que el negocio pueda dar al cliente. Un
buen sistema de control permite que la gerencia asesore las ventas de cada establecimiento durante un

periodo financiero y asi poder observar las ganancias o pérdidas.

La comrecta coordinzcion entre los meseros y cantinero ayuda a proporcionar un mayor control y un

mejor y rpido servicio de las bebidas a las mesas y asi poder llevar su registro en su salida del bar.

Una forma especial para poder Hevar un mayor control sobre ¢l servicio de bebidas es por medio de unos
medidores que se colocan en Ja boca de las botellas, de tal manera que cada copa sea preparada con la

misma cantidad de licor.

Es asi como se pueden evitar fugas y desperdicios en la preparacion de bebidas, y poder comparar el

consumo de ellas con el ingreso aproximado que debid recabarse.

En la organizacion de un bar es necesaric basarse en un manual de operaciones, recalcando aqui las

politicas, procedimientos, recetas y métodos de servicio, técnicas para la elaboracion del costeo y el tipo

de marcas a manejar.
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k! controt interno v forma de operar de este departamento es similar al del restaurante

Se trabaja por medio de comandas para tomar nota de lo que el cliente desea Esta se hara con dos copias

para poderlas distribuir de la siguiente manera:

¢ Original" Se entrega al cajero para que elabore el cheque que acredite el consumo del cliente.
¢ lera. copia: debera ser dada al jefe de barra para proceder a preparar lo ordenado.
# 2da. copia. es el mesero la persona que debe quedarse con ella, para utilizarla como guia en el

servicio de la mesa. o s1 es necesario, para cualquier aclaracién pertinente

Debido a que ta preparacion de bebidas se hace sobre la barra. no es necesario contar con una persona en

especial que se dedique a la vigilancia de los pedidos v salidas de éstas, pudiendo ésta ser una funcion

mas de! cajero

Para la elaboracién de 1a cuenta total del consumo del cliente. el cajero verificara que tas comandas estén

correctas y que perienezcan a la mesa que las solicita.

Al finalizar su wmo formulara su reporte de ventas clasificandolos por conceptos. De tal manera que
dicho reporte es casi igual al elaborado por el cajerc del restaurante, con excepcidn de la columna de

alimentos. en caso de que no se vendan éstos en el negocio.

Una vez termunado. se enviara el efectivo en un sobre de liquidacion que se deposita en ta caja general,

el originai de su reporte v sus cheques van al departamento de contabilidad para su revision y asiento.
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3.13.1. Funciones del supervisor de ingresos

Tiene diversas funciones. tales como

¢ Comprobar la numeracion progresiva de los cheques expedidos.

¢ Verificar la suma de cada cheque y de los reportes del cajero.

+ Selectivamente rectificar los precios de venta en los cheques.

# Asegurarse que el resumen de ventas coincida con lo cargado a huéspedes en recepcion por
concepto de créditos.

¢ Revisar que los cheques emitidos a cargo del cliente o huésped coincidan con los datos
proporcionados por ¢l mismo en el registro a su llegada al hotel.

+ Comprobar que la columna de contado sea igual a lo que se reporte por la caja general en su

columna de ventas al contado.

3.14. Ingresocs por conceptos de servicios complementarios v control de egresos

3.14.1. Teléfonos

"El departamento de teléfonos forma parte importante en la organizacion de un hotel, debido a que

implica una comunicaci6n tanto interna como externa y que ademas proporciona un buen ingreso para la

formacion de utitidades en la empresa.™

El servicio telefénico debe ser rapido y eficaz para que el huésped se cree una buena imagen, y asi

facilitar las negociaciones tanto de éste como del propio establecimiento.

Presta los siguientes servicios:
¢ Larga distancia.
¢ ( omunicacion interdepartamental

¢ (Comunicacion externa local.
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¢ Servicio de despertador.
+ Voceo, telegramas y mensajes.
¢ Control del sistema de F.M.

¢ Servicios de emergencia.

Estd formado normalmente por mujeres, ya que es muy importante la modulacién y el tono de voz, asi
como la amabilidad. Los conmutadores son electrénicos y se encuentran con una subestacidn de

emergencia funcionando las 24 horas.

3.14.1.1. Procedimientos de las llamadas

En llamadas internas se recibe la llamada y se comunica con la extensién deseada.

En llamadas de larga distancia que se reciben (se recomienda que no se acepten llamadas por cobrar): se
toman los datos de la persona que esta Hamando, se retiene la llamada, se localiza al cliente ¥ se pasa la

comunicacion. En casc de no encontrarse éste, se anota el recado.

En {lamadas de larga distancia al exterior: se toman los datos del cliente, verifica los datos contra el rack,
se comunica a la central telefénica, se solicita el servicio que puede ser de persona a persona o de
teléfono a teléfono y se toma la clave de la operadora. En caso de no encontrarse la persona solicitada
{inicamente se cargara el servicio; de otra forma, pasa la llamada y al término de ésta se solicita tiempo y

costo. Elabora la forma de cargo y la envia a caja para su cobro (forma no. 12).

De acuerdo al flujo no. 12, ¢l original y copia son enviados a los respectivos departamentos para su

cobro y archivo.
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FORMA No. t2

HOTEL "X
TELEFONOS LARGA DISTANCIA
LONG DISTANGE TELEPHONE CALL
Na.
FECHA
DATE
NOMBRE CUARTO No.
NAME ROOM
FECHA SIMB. CUARTO IMPORTE
DATE SYMB. ROOM AMOUNT
NO ESCRIBA EN ESTE ESPACIO DO NOT WRITE IN THIS SPACE
PERSONA LLAMADA TIEMPO TMPORTE
PERSON CALLED TIME AMOUNT
NOMBRE HORA AW PM
NAME TIME CALLED
[CIUDAD TERMINA
cry START
|Esm)o PRINCIPID
STATE OVER
TEL No. MINUTOS
|MINUTES TOTAL
~ FIRMADO POR
SIGNED BY
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FLUJO OE FORMA No. 12

DEPARTAMENTO DE
TELEFONOS

CARGO LARGA
DISTANCIA

CAJA DE RECEPCION
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FUNCIONES

Jefe de teléfonos:

¢ Se encarga de revisar el correcte funcionamiento del conmutador y del equipo que se utilice
en el departamento.

¢ Controla a su personal, incluyendo a supervisoras de tumo.

¢ Supervisa el costo y tiempo de las largas distancias, de acuerdo al presupuesto del
departamento y, si este servicio es de cargo al huésped, registrara el importe mds el cargo por
servicio, envidndolo a caja para su cobro,

¢ Elabora y revisa los sistemas de claves para emergencias.

# Revisa y aprueba los reportes para contabilidad.

Operadora diurna:
¢ Recibe las 6rdenes de llamadas.
# Efeciva las comunicaciones.
¢ Controla la ocupacién de lineas.

¢ Solicita a Teléfonos de México las llamadas de larga distancia.

Operadora nocturna:
+ Recibe los reportes de despertador que ha de llevar a cabo la telefonista diurna.
¢ Ademas de las funciones de la telefonista diurna, elabora los reportes del dia (forma no. 13).

Distribuyéndalos segin flujo de forma no. 13.
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FORMA No 13

HOTEL X"
MEXICO, D.F
FECHA
REPORTE DIARIO DEL
DPTO DE TELEFONOS
VOLANTE | CUARTD |PERSONA QUE| LUGARA | WUMERO DE] TIEMPO COSTO CARGO POR IMPTE CARGO QTROS
QUE HABLE
No. No TELEFONO SERVICHD HUESPEDES
, SUMAS
Vo Bo. TELEFONISTA
AUDIYORIA
INTERNA

3.14.2. Lavanderia y tintoreria

Desde la planeacién de un hotel es necesario hacer un estudio acerca de la conveniencia de situar una

lavanderfa dentro del mismo, ya que es improductivo realizar un fuerte gasto en equipo ¢ instalacidn, si

en realidad el trabajo seria minimo.

Algunos hoteles, para evitarse el gasto, prefieren contratar los servicios de alguna lavanderia de la

localidad, para satisfacer las necesidades que se presenten en el servicio a sus huéspedes como en e de

5U Propio servicio.
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FLUJO DE FORMA No. 13

DEPARTAMENTO DE
TELEFONOS

REPORTE DIARIO
DEL
DEPARTAMENTO DE
TELEFONOS

DEPARTAMENTO DE
RECEPCION

Por otro lado, los hoteles grandes a veces ofrecen sus servicios a los hoteles pequeiios, lo que permite

mayor porcentaje de utilidad en su capacidad instalada al respecto.

un
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La forma de operar de este tipo de servicios comienza desde la colocacion de una boleta con valor

original y copia con los siguientes datos:

¢ Fecha.

¢ Nombre del huésped.

¢ Namero de la habitacién.
+ Lista de prendas.

¢ Importe.

¢ Firma del huésped.

La copia deberd quedarse en poder del huésped, esto es con el fin de que pueda, al recibir su ropa, cotejar

lo recibido contra lo entregado.

Los ingresos por este concepto se controlan a través de las notas de cargo de la lavanderia y tintoreria
{forma no. 14), que se elabora en original y copia, distribuidas a ta caja de recepcidn para hacer el cargo

cortespondiente y al jefe de servicios para archivo respectivamente (flujo de forma no. 14).

Por su parte el jefe de lavanderia y tintoreria debera realizar un informe diario (forma no. 15), con base

en las notas de cargo hechas durante el dia.

En el flujo de forma no. 15 se muestra la distribucion que diariamente se le da a dicho informe para
llevar un contrel preciso en el movimiento y asentamiento de los distintos cargos por concepto de

lavanderia y tintoreria.
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FORMA No. 14

NOMBRE

HOTEL "X

NOTA DE CARGO DE LAVANDERIA Y TINTORERIA

FECHA

Mo,

No.DE CUARTO

No. DE NOTA

CONCEPTO

IMPORTE

TOTAL

FIRMA DEL HUESPED

AUTORIZACION
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FLUJO DE FORMA No. 14

NOTA DE CARGO DE
LAVANDERIA Y
TINTORERIA

DEPARTAMENTO DE
RECEPCION
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HOTEL "X~

INFORME DIARIC DE VENTAS DE LAVANDERIA Y TINTORERIA

FORMA No. 15

NOMBRE CUARTO CARGO COSTO DE LAV. AV CARGO AL OBSERVACIONES
DEL No No YIO PLANCHADO ADO HUESPED
HUESPED
ELABORO AUDITOR NOCTURNO
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FLUJO DE FORMA No. 15

RESPONSABLE DEL
SERVICIO

INFORME DIARIO DE
VENTAS DE
LAVANDERIA Y
TINTORERIA

DEPARTAMENTO DE
RECEPCION
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3.14.). Otros servicios

Representando un menor grado en los ingresos del hotel, pero sin mucha menor importancia, existen

servicios que se proporcionan a los huéspedes como:

¢ Colectivos: en donde se comprenden los bafios de vapor, regaderas, albercas, concursos de
diversion, etc., controlados todos mediante reservaciones y boletos foliados, proporcionados
por el departamento de contabilidad. Cotidianamente el encargado de estos servicios debera
hacer un reporte de sus actividades.

+ Locales comerciales: tiendas de ropas, regalos, tabaqueria, agencia de viajes, artesanias, etc.
Se controlan por medio de recibos por concepto de renta o contratos por concepto de
concesion. Deben hacerse en original y dos copias. La primera para el arrendatario vy las otras
para ¢l departamento de contabilidad y el de cobranzas respectivamente.

+ Salas de reuniones: ya sea las salas de juntas, salones de convenciones, conferencias, eventos,
etc. Estos ingresos son a través de contratos realizados con las diversas personas que solicitan

dichos servicios.

3.14.4. Control de egresos

A continvacién comentaremos de una forma genérica el uso y control de los egresos a través de
presupuestos, ya que es tema muy amplio y por consiguiente seria necesario incluir un capitulo al
respecto para conocer su tratamiento, manejo, andlisis, etc., y sobre todo un enfoque dirigide a los gastos

realizados por un hotel, tanto de operacion como los de produccidn y servicios.
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Uno de los mejores indicadores y control de las erogaciones dentro de dicha actividad es el uso y

observacion de los presupuestos, de tal forma que se puedan atender a tiempo las desviaciones

resultantes a través de la toma de decisiones acertadas.

Por otra parte, las cadenas de hoteles, asi como también los grandes hoteles independientes, tienen un
departamento general dedicado a las diversas compras necesarias en ¢l hotel. Este departamento cuenta
con un jefe que tiene bajo su responsabilidad cubrir todas las compras que la empresa requiere; para ello

es necesario que los departamentos que necesiten algin producto le envien sus solicitudes.8

Sin embargo, el funcionamiento de un hotel requicre gran variedad de mercancias, materiales de trabajo
Y equipo, gran parte de los cuales necesitan reportarse constantemente a través del departamento de
compras respectivo y que en algunos hoteles pequefios o medianos no existe, por lo que los jefes de cada

departamento, junto con el subgerente del hotel, se encargan de ello.

En tales casos, cada jefe de departamento tiene una caja chica o autoridad para hacer compras a crédito
sin tener que notificarlo al momento a la gerencia. Esto no significa una deficiencia en la administracion,
sino un signo de confianza que. se tiene hacia a ellos, pero no descarta una desviacion en el control
interno, p(Sr no haber una segregacién adecuada de funciones. situacién que dependiendo del tamafio ¥

de la disponibilidad de recursos, tanto humanos como econémicos, existira de cualquier forma,

Independientemente de que cada jefe ejecute o autorice la compra o un gasto de algo, serd necesario

notificar a atgunos funcionarios y al departamento de contabilidad para su respectivo registro,

Por gjemplo, para las compras de alimentos y bebidas, que son las mercancias mas importantes que

compran los hoteles solo puede conocerse lo que se necesita diariamente, con anticipacion de uno a tres

® Esquema de la Organizacion y Administracion de Hoteles. Lic. Alfonso Garcia y Garcia. México. Instituto
Mexicano de Investigaciones Turisticas, 1967. Capitulo X. Pagina 9 y 10.
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dias; y a menudo las compras se hacen para recibirlas en misme dia. En consecuencia. casi todos los

pedidos de alimentos se hacen por teléfono y via fax.

En algunos hoteles la gerencia exige que se formule una orden de compra por todos los articulos que se
pidan; sin embargo, con frecuencia no es posible acatar esta disposicion estrictamente, a pesar de ser
muy acertada, aclarando que deben ser muy esporddicas estas compras. En un hote! de mediana
magnitud quiza ni siquiera se tiene un empleado de oficina para tal hecho y los pedidos de alimentos y

bebidas se hacen muy de mafiana, para que se reciban a primera hora y por la tarde aprobarse fa factura

COmo correcta,

En forma general cualquier compra o gasto debe observar el siguiente procedimiento como requisitos

minimos de control intermo:

1.- Debe de existir una solicitud de mercancia autorizada por el jefe de departamento o encargado. Si
dicha mercancia no se tiene en existencia en el almacén se proceders a pasar dicha solicitud al

departamento de compras.

2.- Compras se encargard de cotejar las firmas solicitantes y en su caso investigar el motivo de la
solicitud. Una vez hecho lo anterior, solicitard tres cotizaciones a los principales proveedores como
minimo, considerando tiempos de entrega, calidad de los productos, lineas de crédito y precios de los
mismos. Una vez que se selecciona el mejor proveedor, se procede a solicitarle una cotizacion por
escrito que deberd contener la cantidad o nimero de unidades solicitada, descripcion detallada de los
productos, importe unitario, importe total e IVA si estuviera gravado el producto, asi como todas las

condiciones de entrega y de servicio otorgadas.

3.- Una vez aprobada dicha cotizacion, se procederd a realizar una orden de compra (pedido) de

conformidad a las caracteristicas en la cotizacién.
1i7




4.- Al liegar los productos o mercancias, se procedera a verificar la cantidad v calidad de los mismos asi
como la correcta valuacion e importe de la factura contra el pedido u orden de compra, la cual debera de
estar plenamente autorizada por el jefe del Departamento de Compras, del contador y del contralar. Si
existe alguna diferencia se procedera a solicitar al proveedor una nota de crédito, cambio de la factura o

bien la entrega o cambio de ta mercancia respectiva a la brevedad posible.

5.- Una vez aprobada la recepcion de mercancia, el personal de compras o el de recepcion de mercancias
procedera a hacer una nota de recepcion de mercancias y posteriormente un reporte diario de recepcion

de mercancias, el cual debera de cuadrar al final del dia con todas 1as facturas o notas de compras.

6.- Una vez hecho todo lo anterior, !a persona de recepcion de mercancias entregard dichos productos al
almacenista para su respectiva entrada al almacén o bien al jefe del 4rea solicitante, obteniendo

evidencia de que fueron entregados en calidad y cantidad.

7.- Recepcion de compras enviard a contabilidad (cuentas por pagar) la factura o nota de compra, asi
como la orden de compra, y solicitud de mercancia, plenamente verificadas y evidenciadas de que se
verificaron todos los datos de los documentos para su registro en el modulo de cuentas por pagar y
determinar su fecha de liquidacién de conformidad a la condiciones de pago acordadas entre ambas

partes, y otorgar al proveedor un contra recibo para su posterior cobro.

8.- Postericrmente Cuentas por Pagar emitird un listado con la antigiiedad de saldos por pagar a los
proveedores, donde se podra verificar los calculos de los registros de captura de las facturas de compra,

para que posteriormente contabilidad registre sus entradas al almacén y sus respectivos proveedores.

9- A la fecha de vencimiento Cuentas por Pagar emitira una serie de cheques para el pago a

proveedores, los cuales deberan estar soportados por la factura, orden de compra, solicitud de mercancia,
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cotizaciones, todas en original y plenamente evidenciadas de su correcta determinacion y registro.
Dichos cheques seran autorizados por el contralor subcontralor y contador, para posteriormente ser

entregados al proveedor, a través de la recuperacion de los contrarecibos respectivos y la firma de

recibido de los cheques.
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A continuacion se presentan tres modelos de flujogramas de operacion que pretenden ilustrar la teoria

antes planteada.

ANEXO .- FLUJOGRAMA DE OPERACION PARA LA APLICACION DE VENTAS
CUENTAS POR COBRAR CON SUBPROCESOS DE INGRESOS EN

RECEPCION Y CENTROS DE CONSUMO (ANEXOS 1.1 ¥ 1.2.}.
ANEXO 2.- FLUJOGRAMA DE OPERACION PARA LA APLICACION DE COMPRAS

CUENTAS POR PARGAR.
ANEXO 3 - FLUJOGRAMA DE OPERACION PARA LA APLICACION DE INVENTARIO

COSTO DE VENTAS.

121




[#4¢

HOAVA

Oluvig dviixny

_3

/ OAHDHY

SOS3HONI 30 VZI10d

avQIUavLINGD

e o
1HOJ3H INNIATY 30 vwv 30 31Y0d4IH-

OH1SI193d 30 SVLIArdvl-

WOOH THANILOY !
HO419L0L SNOLLDIVENVHL- Vaivs 33 50104
WHNENOF SNILSOd- - NOWDd93Y
30 g%rva Sv13a

1100y LHOIN G30NYIVE

VIO 130 SYQYWVTY
* 30 3tu0d43d

> YWILSIS =t
53n03H3 30
L31vA 30 QINABIS 0N #Od SVLNTA ALNOATY
34 Olyvi0 31 H043Y 0 n o
O e OWASNOD 30 SINDAHD
/ . OWNSNDD 30 SO¥INGD 30

YHNHMN130N dn_xotn_:q

viyvig
SOSRIDNI 30 V2I10d

0ANLD343
30 NPIOVYLNIONOD
14 S3U00S

HOA SWIOL
HOLLOVSNVHL
ETTY e

o

c_a_xo._é._.zou

I.rr-llll

NDIFINAOYd 30
TWASNIW A1HOdTY

19°WA 30 OIJIAH3S
HOd a_E<_o FLHOd3Y

menmsmbz v

{vQvNIWy3130
YHI3 O $IW Vj0 HOd NIWIUdAE 3s)
SOIHYNOISIINOD SYAYAVIT
$3034$7AH 30 SYOVWTT
$3TMNE0 SvgviY
VIDNVLSIO ¥OEY1 30 SYOVWYTT
QavITY1ad-
SINOISNILXI W4 WBOID-
1 §3180d3d

YI0BWOL

YHODy118

A

X

ONYNL
¥OVD HOd OALLD3A3
3Q COVYAINIONOD

ALNIND

$3N0AHD
30 OYIW(N HOd
SYLNIA 30 314043

YOvYWvil
HOd ¥1313dvd

i

YW3ILSIS

G34S3NH

VIN3A ¥Od VHNLIYS

SYaIvs
A ISNOH NI SYLSIN

dv

Clywa
SVINIA FITHOJTY

HIIHSYD IINYIVE

I

OAILD343
30 QOVHINIDNCD

¥fvD 30 31H0D

b

i

4

OWNSNOD
30 3ND3HD

VANYINDD

Q3dSFNM OIA JIN3ND

OWNSNOD 30 SOYLNID

/.l!\\)

cwmmw:I 130 603

OH15I03Y
ELRJE LIS

(-;25.?.0
Dwaw-u:._z

NDIDd3D3Y




ANEXD 1.1.
HOTEL

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA APLICACION
DE INGRESOS (VENTAS) - CUENTAS POR COBRAR

ENTRADAS PARA EL SUBPROCESOQ DE RECEPCION
(INPUTS) (OUI'!’U'TS)
‘Pana pago e
N importe y 3¢
L S | l!:] s
cruntd pod

Cuspin VERIFICAR —
N Enradas del
BsTE si Vaificar e dia
TO ot ol sizierns el Cuentts por
anticipo - i cobrar {en s
caso)
NO
Dqén‘m_n pot
FECIVACIOmSE

Compadiizs QUE LA EM] :
: fi TARETA si RECOGER \l ]
con crédita A < e VOUCHER ¥ [ g 'y, [Cuentid por
{Clientes} IO CREDITO CARTA cobear
C/CRED| W\
PEDIR MONTOD
TOTAL DE VERIFICACKON

[Entradas
del dia

‘ @ % s
Efectivo [ ¥ ol S 7 o ctctive
L =

i hal ke cajeros
T B E BT

Chequedel gy | ESTANCIA POR | ~ouipe | V3 —_ Pas
L. VERIFICACION
visjera CARGOS EXTRAS IDENTIFICACKON
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ANEXD 1.2,

HOTEL
DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA APLICACION
DE INGRESOS (VENTAS) - CUENTAS POR COBRAR
PARA EL SUBPROCESO DE RECEPCION
(REGISTRO DE RENTAS Y CONSUMOS DIARIOS)

ictado diari .[::]; GERENTE NOCTURNG Lisindode
Listado diar i VERIFICA RENTAS retas
dehotsp P~ —— | contraCUARTOS : =
OCUPADOS
Rep&ne de
ama de
Itaves

el — Reportes de
ww=m. m REVISA CHEQUES CO - — P ot
! CARGO A HUESPED! si )
umentales 3 —_— — AUDIT L {matosudito-
= = CD CORRECTO ?::=" — ‘“H’W
Cheques con L= ==== | towk.
cargo 8 hués- El cajero de recepeidn :;cr::’o: de
podes captura al sisterma HIS NO CORSUMO,
c‘m'pm_ todas los choques de con- check-out,cte.
i sumo y demas sarvicios
bacidn con con ! BUSCA
cargo a hués- 8 . DISCREPANC
pedes
~Cheques con
cargo &l
si huésped
~Compcobante
=P 4e servicios
-Reportes de
CajEros
departamenta-
les

@-Todos los cenro de consumo de Verifica que tenga la
alimentos y bebidas. firta del huésped y el
-Campos d¢ Gotf adocuado registro
«Cancha de Tenis

-Marina.
-Deporics acwdticos
~Tabaqueria
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ALMACEN
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CONCLUSION

Considerando el crecimiento que se ha dado durante los dltimos afios en la industria hotelera, es
necesaria que las empresas se mantengan a la vanguardia fortaleciendo, modificando y renovando sus
controles y tecnologia establecidos en forma constante. Es evidente que parte de los logros obtenidos por
las empresas hoteleras radica en el mejor aprovechamiento de los recursos humanos, materiales y
financieros; la capacitacion constante de su personal y en la vigilancia a los controles establecidos, como
son, entre otros, contar con una buena estructura y organizacion dentro de las 4reas de auditoria interna y
de ingresos, asi como el mantener una estrecha comunicacién con auditoria externa ya que esta altima
también tiene un papel importante dentro de esta actividad econémica. A continuacién se menciona

brevemente la importancia de éstos:

El drea de auditoria interna es parte de la organizacién de la empresa, considerandose como un
importante control administrativo que mide y evalGa la efectividad de los procedimientos y controles
establecidos relativos a la operacién, organizacion, politicas, instrucciones generales, normas de
ejecucion y todo aquello que integra el sistema de control interno administrativo, por lo que esta area se
debe de familiarizar con todas las operaciones de la empresa, con la finalidad de vigilar, mejorar y
establecer los controles necesarios para obtener una mejor eficiencia y logro de objetivos empresariales

dentro de la misma.

Para poder llevar a cabo de manera correcta sus funciones es necesario que sus exdmenes estén
encaminados a los objetivos establecidos, a planear y estructurar adecuada y oportunamente los
procedimientos y programas de auditoria a realizar.
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En el area de ingresos, la auditoria es un control importante, la cua! es considerada la columna vertebral
de la organizacion, debido a que su funcidn radica principalmente en la supervisién, verificacion y
comprobacion directa de los ingresos en el mismo momento en que se van generando en cada uno de los

departamentos productivos o centros de consumeo.

Auditoria externa también se considera importante ya que para poder realizar la revision a una empresa
hotelera debe iniciar su trabajo con un estudio y evaluacién del control interno existente en la misma, con
¢l objeto de determinar el grado de confianza que va a depositar en él, asi como la naturaleza, extension
y oportunidad de cada uno de los procedimientos de auditoria, y con base en el resultado conocera la
fortaleza, debilidades, amenazas y oportunidades que tiene la empresa, para lo cual propondra

altemnativas para reforzar su control interne y poder apoyar a la empresa en el logro de sus objetivos.

Uno de los factores de éxito de una empresa hotelera consistird inicialmente en poder adquirir y
mantener una buena estructura organizacional, una adecuada administracién de sus recursos y una buena
implementacién de un sistema de control interno que con la conjugacion de los puntos anteriores permita

alcanzar los objetivos financieros y operacionales establecidos.
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