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OBJETIVOS

1) Proporcionar un mayor emendimiento del control interno en los ingresos de la industria

hotelera.

2) Destacar la importancia del control interno para la administracion y conduccion de la

industria hotelera en los ingresos.

3} Proporcionar lineamientos sobre el estudio y evaluacién del control interno en los ingresos

dentro de la industria hotelera.

4) Proporcionar herramientas para la identificacion de puntos importantes de control en los

ingresos de un hotel.



INTRODUCCION

Durante mucho tiempo se ha dado un gran progreso en la industria hotelera. ta cual ha
tenido cambios significativos, gracias a ello miles de personas pueden trasladarse de su

residencia habitual a otra temporal, y pueden distintas culturas, costumbres, paisajes v fenguas.

Paro lograr la permanencia de los turistas, la industria hotelera tiene que contar con una
serie de servicios que satisfagan sus necesidades. ya que el no se limita a un solo grupo de
personas, sino que cualquiera puede disfrutar de las comodidades que nos brinda esta industria

debido a que los precios varian y pueden ser accesibles para todos.

Cabe seiialar que la industria hotelera, para poder llegar al nivel en que esta. necesita
contar con un buen control interno para la obtencion de mejores resultados en sus objetivos
establecidos (rendimiento), ademds de que ayuda a mejorar los sistemas de informacién y
comunicacién dentro de ésta, teniendo mejores conocimientos sobre el negocio y sus

limitantes.

Dentro de la hoteleria uno de los rubros mas importantes y basicos susceptible a
malversaciones debido a los diversos servicios que se prestan y al nimero de empleados que
en €l intervienen, son los INGRESOS, por lo que se debe tener bien definido e implementado

un adecuado control interno sobre estos.

Aunado a lo anterior, cabe destacar la importancia que tiene dentro de la industria
hotelera, tanto el departamento de auditoria de ingresos como auditoria nocturna, los cuales
son basicos para mantener un adecuado control interno de los ingresos, lo cual es motivo de la

elaboracion de la presente tesis.

No se debe perder de vista Ia importancia de los egresos en esta industria, sin embargo,
no se realizo un estudio de ellos por no ser el tema de este trabajo, no obstante en el capitulo
cuarto se incorporan registros contables provecados por gastos propios de un hotel como

panorama general del caso practico.



Capitulo 1
ASPECTOS GENERALES DE LA INDUSTRIA HOTELERA

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS.

A lo largo de la historia del hombre, las ideas de trabajo ¥ descanso se mostraren
asociadas. Al descanso se le otorgd, tanto el sentido de compensacion a la fatiga producto del
trabajo, como ¢l de la respuesta natural a las necesidades fisioldgicas del organismo que
imponen la necesidad de dormir, aunque no se haya trabajado. Se descansaba para reponerse
del ejercicio corporal. Hoy se descansa ademads, para compensar el agotamiento que produce ¢l

trabajo intelectual o las tensiones emocionales.

La industria del turismo inicid, de algin modo, cuando los seres humanos comenzaron
a organizar juegos y fiestas, muchos de ellos ligados al aspecto religioso; ejemplo de este son
los juegos de Grecia, ¢l Circo Maximo {en Roma), las peregrinaciones a Jerusalén y otros
lugares sagrados. Lo anterior motivaba la reunién de mucha gente, muchos de ellos de otros
lugares, lo cual significé la construccion de lugares de hospedaje, bafios piblicos, piscinas,

salas de reposo, bibliotecas y jardines para paseo.

Inicialmente la hospitalidad era una tradicion y un deber, sin embargo con el fenémeno
mencionado en el parrafo anterior, una nueva clase de comerciantes, hizo poco caso de las
costumbres hospitalarias vigentes y entrd en escena: se trataba de la primera generacion de

hoteleros.

Con lo anterior s¢ empezaron a generar las primeras politicas sociales y de vigilancia
por parte de las autoridades, va que en ocasiones los lugares de hospedaje eran fuente de

desorden.



Una vez que concluyé la segunda guerra mundial, las relaciones internacionales se
modificaron profundamente: variaron los sistemas economicos y se alteraron los modos de
convivencia. Pero nada cambio en el hondo sentimiento humano de conocer al préjimo, de
intercambiar experiencias e ideas de visitarse. El nomadismo moderno se lama “turismo™.

La hoteleria se convirtid en importante elemento de crecimiento, por no decir, en

ciertos casos, en la piedra angular del edificio concebido por las sociedades modemas.

Los turistas actuales pretenden divertirse, conocer, ampliar su visién del mundo, de ahi
que requicran el alquiler de servicios de la manera mas conveniente. Asi nacid la hoteleria

moderna, reavivando una tradicién de hospitalidad y albergue que data de hace muchos siglos.

Algo similar ocurre con los viajes de negocios, y a ellos también estan consagrados los
afanes hoteleros. Los hoteles se benefician con una clientela representada por hombres de
negocios, de tal modo que la hoteleria aparece con preferencia en las regiones de economia
dindmica. Par otra parte, puede suceder que se construyan hoteles ante la perspectiva de un

“boom”™ econémico en importantes centros financieros internacionales.

Finalmente, es un hecho gue a la hoteleria ya se le considera actividad econdmica por
derecho propio, como fuente creadora de empleos directos como indirectos y fuente de
divisas, principalmente para las regiones que en gran medida basan sus posibilidades en el

turismo y actividades con éste relacionadas,

Se advierte asi, que en todos los casos, el hotel esta ubicado en el centro de un
programa de expansién, por lo que una nacidn consiente, trata de adquirir prestigio a escala
mundiaj en el sector turistico. Un ejemplo concreto fue el caso de Ia cadena norteamericana,
de hoteles “Intercontinental” que al terminar la segunda guerra mundial, debide a razones
politicas y comerciales, puso en marcha la iniciativa de los dirigentes estadounidenses de abrir

establecimientos (hoteles) en todo el mundo.



Poco después, el ejemplo fue rapidamente seguido por otros paises y se comenzé con
el concepto de internacionalizacion de las compafiias hoteleras y muchas naciones vincularon

la extension de algunas de sus cadenas hoteleras con la de sus compatiias aéreas.

Desde luego, asi como los hoteles se abren, otros desaparecen. sea victimas de un
medio econémico hostil o dificil de ciertas regiones, sea por causa de una mala
administracion, 1o cual tambi€n sucede en las demds ramas de la actividad comercial. Por ello
es conveniente mantenernos vigilantes y receptivos de fa innovacion, ya que la naturaleza del

producto hotelero debe evolucionar con las necesidades de sus clientes,

Por lo tanto, no es casualidad que los organismos especializados y los estadisticos se esfuercen

por conocer mejor las diversas motivaciones de esta clientela cosmopolita.

Observar de cerca este mercado en el que cruzan individuos de todos los origenes, de
todas las culturas, hombres en viajes de negocios, o por el contrario, de vacaciones, forma por
consiguiente parte de la titanica tarea que impone un buen conocimiento del mercado y sin la

cual nada seria posible. La inversion hotelera es demasiado poderosa para dejarla al azar.

1.2 DESARROLLO EN MEXICO

El primer meson del continente americano aparecié en nuestro pais a principios del afio
1525, denominado “San Juan de la Villa Rica”. En 1526 una sefiora de nombre Juana de
Paredes abrié un mesén en Cholula en ¢! camino de Medellin a Oaxaca. Con el correr de los
tiempos las tierras de la Nueva Espaiia fueron en forma con el desarrollo de la vialidad y de las
nuevas comunicaciones, cubriéndose poce a poco de mesones y albergues y asi, para el siglo

XIX existian varios lugares dedicados al hospedaje.



Antes de la primera guerra mundial, ta hoteleria mexicana tenia una capacidad muy
reducida, y el personal que la atendia era improvisado; sin embrago, en esa época toma su
primer impulso para constituirse en una verdadera industria. Estos indicios se ven congelados

al llegar la primera guerra mundial, aunque ya estaban dados los primeros pasos,

Para 1920 y en plena Revolucion, la ciudad de México contaba entre otros con los
siguientes hoteles de primera clase: el “Regis”, con 500 cuartos y 450 bafios. el “Génova™. con
250 cuartos todos con bafio, el “Guardiola”, cuartos para una sola persona y suites, el

“Princess”, el “Imperial” y el “San Angel Inn”, en el vigjo San Angel.

En 1922 se funda la Asociaciéon Mexicana de Hoteles. En 1929 la hoteleria mexicana
toma un ritmo creciente pero lento, en contraste con la corriente turistica que se presenta en
forma explosiva. Se intensifica el uso del automévil v se abren las carreteras de Laredo -
Meéxico, México - Acapulco, etc., lo que integra un sinniimero de regiones turisticas que tenjan
un caricter potencial (Cuemnavaca, Taxco), se abren mas tarde también las de Puebla - Oaxaca,

San José€ Puria — Morelia - Patzcuaro — Uruapan Fortin - Cérdoba .etc.

En 1938 aparece el Club de Viajes PEMEX y en 1939, se funda la Asociacion
Mexicana de Turismo. En el periodo 1940-1945 se estabiliza ya la corriente turistica que
representa una nueva época de auge definitivo; surgen los centros turisticos mexicanos:

Acapulco, Cuernavaca, Veracruz, las ciudades fronterizas, ete.

Para 1945 se funda la AMAV (Asociacion Mexicana de Agencias de Viajes) y la
Asociacién Mexicana de Restaurantes. Es indudable que esta institucion sufrié una gran
transformacién; {a del hotel propiamente turistico, construido para recibir turistas e intentar
satisfacer las necesidades que provoca su estancia, todo ello con la amabilidad, gentileza,
cortesia v eficiencia con que se trata a un huésped. Pero ademds ésta organizacion se volvid
mas compleja, cuanto mas variadas eran las necesidades que el turista queria satisfacer,
debiendo ser mas especializada y técnica en la medida en que el turista demandaba una mayor

eficiencia y refinamiento en €l servicio.



1.3 IMPORTANCIA DE LA INDUSTRIA HOTELERA.

Una vez plasmada la historia de la hoteleria desde sus inicios, logres, modificaciones ¥
superaciones hasta llegar a la época actual, podemos definir lo que significa la patabra hotel:
“Es una entidad adecuada para proporcionar a titulo oneroso hospedaje, alimentacion v otros
servicios al turista y/o visitante, que es aquella persona que se ausenta temporalmente de su

residencia habitual v que gasta en otro lugar dinero ganado en éste tltimo™.

El turismo es un importante factor para el desarrolto de la industria hotelera y asi
mismo una base esencial del pais, debido a que constantemente estd demandando instalaciones

mas adecuadas a nuevas necesidades de alojamiento y a nuevos servicios,

Otros factores importantes para €l desarrollo de la industria turistica y de la economia

nacional podrian resumirse en los siguientes:

a) Fuentes de trabajo. Del turismo y principalmente de la hoteleria dependen
econdmicamente miles de familias y esto representa una extraordinaria fuente de trabajo

para la sociedad.

b) Comercial. La hoteleria propicia el consumo en altos vollimenes de articulos, servicios y
equipos producidos y distribuidos por la industria y el comercio nacional.

¢) Social. La hoteleria es el elemento conductor de intercambio cultural, social, y econdmico
entre paises.

d) Ingresos al Erario. La industria hotelera es un gran generador de ingresos al erario, en

virtud del cumplimiento de sus obligaciones tributanas.



1.4 CLASIFICACION DE HOTELES

Para efectos de determinar datos estadisticos de la industria hotelera tomando en cuenta
las caracteristicas de los hotetes que pueden influir notablemente en sus resultados financieros.
se ha optado en clasificarlos en grupos que determinen sus cualidades generales. siendo las
mas comunes las siguientes;

s Tamafic

¢ Permanencia

s Calidad de servicio

¢ Tipo de plan que ofrece
¢ Localizacién o ubicacion

¢ Tiempo que operan durante el afio

1.4.1 TAMANO

Con relacién al tamaiio, se refiere al nimero de unidades rentables (cuartos) y su

clasificacion es la siguiente:

» Gran Hotel: Mas de 299 unidades rentables
e Grandes : De 100 a 299 unidades rentables
s  Medianos : De 25 a 99 unidades rentables
» Chicos Menos de 25 unidades rentables



1.4.2 PERMANENCIA

Por su permanencia ésta se refiere a la duracion de la estancia de los huéspedes y su

clasificacién es como sigue:

a) Transito. E] hotel para huéspedes de trénsito, sea cual fuere el nombre que se le de: motel.

hotel de carretera u otro, es ¢l descendiente para alojar al viajero. Su caracteristica distintiva
es que vende sus habitaciones, sin arreglo previo con el huésped acerca de lz duracion de su

estancia, y en consecuencia su precio se fija

sobre base diaria. Son establecimientos fuera de los micleos urbanos y en las proximidades
de las carreteras en donde se facilita alojamiento para estancias normales, generalmente no
superiores a 24 horas. Otros de los servicios que presta este tipo de hoteles son: de
restaurante, bar, estacionamientos con entradas independientes desde el exterior, y

establecimientos comerciales, en algunos casos.

b) Residenciales. Una breve descripeion del hotel residencial es 1a referente a una casa de

apartamentos con servicio de hotel. Las habitaciones se venden sobre base anual o mensual,
ya sea amueblado o sin amueblar, o en suite de varias habitaciones, Los hoteles
residenciales manejan restaurantes y proporcionan servicio de lavanderia, telefénico y de
valet (criado, mozo). Generalmente se cobran las rentas por meses adelantados y los demas
cargos se facturan semanalmente.

Semiresidenciales. Ofrece sus habitaciones por dia, semana o mes vy atrae a huéspedes mas

0 menos permanentes que no desean quedar obligados a cumplir un contrato de
arrendamiento.

E! hote! de turistas caracteristico se asemeja al semiresidencial en lo que respecta a que
puede tener tarifas fijas por dia, semana, mes o temporada, ademas de proporcionar los
medios de satisfacer los deseos de diversién y descanso de los huéspedes, asi como los

demés servicios acostumbrados en los hoteles.



1.4.3 CALIDAD DE SERVICIO

En cuanto a la calidad de servicio se clasifican en:

a) Hotel de Lyjo (5 esirellas). El personal del hotel debera mostrar su capacidad profesional

mediante titulo o certificado o por comprobacion de los servicios de la direcctén de turismo, v

en su mayotria hablara ademas de espafiol dos idiomas mas, uno de los cuales sera inglés. El

servicio de comida v bebida sera las veinticuatro horas.

Para que el establecimiento pueda clasificarse como hotel de lujo deberd cumplir con

lo siguiente:

Debe ser sancado con los servicios necesarios para garantizar s funcionamiento,

Debe estar alejado de fabricas que produzcan malos olores y de ser posible estar protegido
por una franja verde de arboles.

El estacionamiento tendrd un espacio asignado por cada tres habitaciones y si el hotel
dispone de espectaculos nocturnos se dispondrd una superficie de estacionamiento de
acuerdo a las necesidades de la zona en que se encuentre.

El Hatl de entrada o vestibulo tendrd acabados de lujo, tales como marmol, madera fina.
etc. v servicios sanitarios propios. El hall serd paso obligatorio hacia las habitaciones y
demds dependencias del hotel. Tanto el hall de entrada como la recepcion, conserjeria, caja
y administracién deberan encontrarse en la planta baja,

Dispondrd ademés de servicios como salas de fiesta, bar, tiendas; las cuales pueden estar
tanto al servicio del huésped como del piiblico en general, y éstas pueden ser de venta de
libros, revistas nacionales y extranjeras, joyeria, articulos de artesania, barberia y
peluqueria (damas y caballeros), floreria, perfumeris, regalos, ete.

Debera contar con incinerador y disposicion de basura.

Por la amplitud e instalaciones, las habitaciones deben brindar méxima comodidad. E} 73%
dispondra de bafio completo, ducha y bafiera, el 25% restante tendran we, lavamanos y
ducha. El servicio de agua tanto fria como caliente en forma permanente se proporcionara
en todas las habitaciones y servicios anexos, asi como television y varios canales musicales
a eleccion del huésped.

Seran alfombrados en su totalidad y las ventanas llevaran cortinas.
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e Las demds instalaciones dentro del hotel serdn de primera calidad, se dispondrd de
ascensor, montacargas, montaplatos, etc. en todo establecimiento de méds de un piso.

+ Se dispondra de aire acondicionado graduable. si lo justifica el clima, en todas las
habitaciones y areas publicas, asi como de aparatos protectores de incendios en todas las
dreas del hotel, ya sean extinguidores manuales o fijos.

» Los muebles, alfombras ¥ cuadros, seran de tipo lujoso y de gran calidad.

Cabe mencionar que existen hoteles de Gran Turismo que son superiores a cinco estrellas.

b) Hotel de Primera “A” (4 estrellas). Los jefes de comedores v recepcionistas deberan hablar
inglés ademas del espaiiol. El servicio de comidas y bebidas funcionara entre las 6:00 y las
22:00 horas.

Para que un establecimiento pueda calificarse como hotel de primera “A". debera

cumplir con las disposiciones y programas de arquitectura siguiente:

¢ Con relacidn a su situacion geografica debe cumplir los mismos requisitos que ¢l hotel de
lujo.

¢ El estacionamiento dispondrad de un lugar por cada cuatro habitaciones, si ¢l hotel presenta
ademds especidculos de atracciones, se preverdn estacionamientos adicionales segin la
ordenanza de zonificacion.

» El Hall de entrada o vesiibulo presentara los mismos requisitos sefialados para el hotel de
lujo excepto por la superficie del mismo que en este caso serd menor que en un hotel 5
estrellas.

« Con relacién a los servicios de salas de fiestas, bar, tiendas, comedor, cafeteria, salones
tanto para descanso, lectura o conferencias, cocinas y talleres presentan las mismas
caracteristicas gue las descritas en el hotel de lujo.

e La lavanderia es opcional, ya que puede ser contratado éste servicio con un tercero,
garantizando en todo ¢aso un servicio eficiente y permanente.

+ El aire acondicionado se proporcionara por lo menos en el 75% de las habitaciones y areas

comunes.
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Las habitaciones seran amplias y confortables, el 60% de ellas dispondran de bafio
completo, ducha y bafiera; el resto tendra we, lavamanos y ducha. Servicio de agua fria y
caliente permanente en todas las habitaciones, al igual que el servicio del teléfono y canales
musicales, no asi la television la cual serd opcional.

Dispondra de todas y cada una de las instalaciones descritas y mencionadas en el hotel de
lujo.

Los muebles, alfombras, etc., serdn de gran calidad v confort.

¢) Hotel de Primera “B” (3 estrellas). Los jefes de comedor, asi como los recepcionistas,

deberan poseer algunos conocimientos de inglés. Los servicios de comidas v bebidas en las

habitaciones operaran entre las 6:00 y 21:00 horas, el ment permitira escoger entre dos o mas

especialidades.

Para que un establecimiento pueda calificarse como hotel de primera “B”, debera

cumplir con las disposiciones y programas de arquitectura siguiente:

Con relacién a su situacion geografica debe cumplir los mismos requisitos que el hotel de
lujo.

El estacionamiento dispondra de un lugar por cada dos habitaciones, si el hotel presenta
ademas espectaculos de atracciones, se preveran estacionamientos adicionales segun la
ordenanza de zonificacién.

El Lobby debe tener una capacidad para 25 personas, la superficie del mismo en éste caso
serd de 29.00 m2.

El aire acondicionado se proporcionard por lo menocs en €l 75% de las habitaciones y areas
COMUNES,

Las habitaciones seran amplias y confortables, ¢l 60% de ellas dispondra de baflo completo,
ducha y bafiera; el resto tendrd we, lavamanos y ducha. Servicio de agua fria y caliente
permanentemente en todas las habitaciones, al igual que el servicio del teléfono y canales

musicales, no asi la television la cual sera opcional,

Esta categoria es semejante a la anterior, solo carece de peluqueria, centros nocturnos,

albercas y tintorerias. En ocasiones, los cuartos carecen de teléfono privado.



d) Hotel de Sepunda (2 estrellas). No serd necesario que el personal del hotel tenga

conocimientos de otro idioma. E} servicio de comidas y bebidas en las habitaciones funcionara

entre las 6:00 y las 20: 00 horas, el ment permitira elegir entre dos o mas especialidades.

Para que un establecimiento pueda calificarse como hotel de segunda “2 estrellas™.

debera cumplir con las disposiciones y programas de arquitectura siguiente:

El estacionamiento con un lugar adecuado para cada cuatro habitaciones.

El bar es opcional, es posible un solo comedor con capacidad del 50% de la ocupacién
maxima del hotel, puede contar con un salén social con capacidad del 50% del total de
huéspedes.

Poseera también cocina, lavanderia, incineradores y depdsitos de basura.

Ascensor si €] hotel posee mas de tres pisos.

Las habitaciones seran claras y bien arregladas. Ventanas con persianas o cortinas gruesas,
el mobiliario de buena calidad, alfombra pequefia en el piso v como minimo tres luces,
cabecera y baflo.

E! equipo sanitario serd de buena calidad. El 70% de Jas habitaciones podr# tener un baio
privado, el resto exigira lavamanos en cada habitacién y un we, ademds un cuarto de ducha
por cada cinco habitaciones,

Algunas habitaciones tendran teléfono y habrd uno comiin en cada piso de habitaciones.

¢) Hotel de Tercera (1 estrella). No se considera indispensable que el personal del hotel tenga

conocimientos de otros idiomas.

¢ No es obligatorio que el comedor sea atendido por el jefe del comedor y tampoco el

servicio de alimentos y bebidas en las habitaciones, El comedor albergard el 50% de la

capacidad total de huéspedes.

El estacionamiento tendra un Jugar por cada cinco habitaciones, poseera un salén comin en

el hall de entrada a la disposicién de la clientela.

s Tendri cocina, incinerader o deposito de basura, ascensor si el establecimiento posee mAs

de tres pisos.



Las habitaciones tendran cortinas gruesas protegiendo las ventanas, con mobiliario de
buena calidad, agua caliente y fria en todas las habitaciones. E1 50% de las habitaciones con
bafio privado y el otro 50% con lavamanos y wc por habitacion v la ducha comin por cada

15 habitaciones.

144 TIPO DE PLAN QUE OFRECEN

Los tipos de planes que ofrecen los hoteles se realizan de acuerdo a la determinacion

de sus precios; pueden operar con uno o mas de estos planes:

a)

b)

)

Plan Americano. Incluye en sus precios tanto la habitacion como las comidas (desayuno,
comida y cena).

Plan Americapo Modificado. En la determinacién de sus precios incluye el hospedaje v
dos comidas (desayuno y comida o cena), ademds de boletos para algiin espectdculo, un
recorrido por lugares interesantes, algin evento especial a precio reducido. Este tipo de
plan se asemeja basicamente al que han ofrecido desde hace mucho tiempo las agencias de
viajes.

Plan Contjnental. Este tipo de plan incluye en su precio hospedaje y solamente una comida
que ser4 el desayuno.

Plan de Resort. Es un novedoso y atractivo sistema todo incluido (all inclusive), logrando
permitir a los profesionales de la industria turistica ofrecer a sus clientes una nueva
experiencia en servicios en el que el precio del hospedaje por noche incluye comidas
espectaculos y servicios en general.

Plan Europeo. En este tipo de plan se fija el precio de las habitaciones por separado para
que los huéspedes coman en el comedor de! hotel a sus precios normales o vayan a otros
restaurantes.

Tiempo Compartido. Brinda al huésped mediante una membresia, Ia posibilidad de tener
un periodo previamente convenido con el hotel, en la época del afio gue ¢ escoja y que ha
sido disefiado para ofrecerle la mayor flexibilidad en oportunidades para vacacionar.
Generalmente los hoteles que son operados por grandes cadenas internacionales asignan

uno, dos pisos o determinado nimero de cuartos para brindar €ste servicio.



1.4.5 LA LOCALIZACION O UBICACION

Esta clasificacion se realiza de acuerdo a la determinacién del lugar donde se encuentra

situado el hotel:

a) Citadings. Este tipo de hoteles son los que se encuentran operando en las ciudades, siendo
por lo regular utilizados en los “viajes de negocio™.

b) De Campo. Se consideran a todos aquellos hoteles que operan alejados de las grandes
poblaciones, v se encuentran en llanuras o terrenos extensos y en la mayoria de las
ocagsiones son ocupados para descanso.

¢} De Carretera. Estos hoteles operan fuera de la ciudad y del campo, encontrandose a la
orilla de las carreteras, generalmente son utilizados por viajeros o para descansar por una
noche unicamente.

d) De playa. se encuentran situados a la orilla del mar y por io regular son para vacacionar

por una semana O mMas tiempo.

1.4.6 EL TIEMPO QUE OPERAN DURANTE EL ANQ

La clasificacion se lleva a cabo con relacion a la duracién de las operaciones del hotel:
a) Operacion durante el afio. Los hoteles considerados en este tipo funcionan durante todo el
afio, por asi convenirles, utilizando la publicidad y ofreciendo diversos tipos de “paguetes”
a lo largo de las diferentes estaciones del afio, una vez analizada la afluencia turistica
relacionada con sus costos de operacion,

b) De estacién o temporada. Son hoteles que solamente prestan sus servicios en la temporada

que ellos consideran de mayor abundancia turistica, debido al elevado costo de operacién

del hotel.



Capitule 2
CONTROL INTERNO

2.1 ANTECEDENTES

En el pasado, el comerciante atendia personalmente su negocio y atn cuando ocupaba
algiin ayudante, seguia vigilando invariablemente la totalidad de sus operaciones. Todo fue
cambiando poco a poco, ya que al ilegar el desarrollo industrial se contaba con méquinas mas

desarrolladas y por lo tanto ¢l nimero de operaciones era mas complejo.

En el siglo XIX las fébricas eran relativamente pequefias, el industrial instalaba
personalmente las méquinas y adquiria las materias primas y en ocasiones vendia sus
productos personalmente. El propietario tenia una relacién directa con todos los empleados y

establecia las politicas a seguir, indicaba los trabajos a realizar, los dirigia y coordinaba.

Conforme fueron creciendo las empresas se fueron presentando problematicas al querer
seguir utilizando los mismos procedimientos de organizacion y vigilancia del personal, como
consecuencia de todo esto se provocd el déficit financiero de la empresa, el quebranto de
capitales y que los errores y fraudes estuvieran a la orden dei dia, sin que se pudieran

comprobar las causas que originaban la situacién de la misma.

De aqui que los patrones tuvieron que recurrir a la vigilancia de sus empleados para
obtener una mayor productividad, era preciso administrar los recursos y trabajar con mayor

eficacia por lo que fue necesario implantar controles para el logro de los objetivos trazados.
Debido a la mayor estabilidad de los negocios y a la competencia de los mercados es

preciso que haya y/o exista un control adecuado ya que este puede detectar aquellas fallas

ocasionadas por una mala organizacion o un mal aprovechamiento de los recursos,
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De acuerdo a lo anterior pedemos decir que el control interno es un elemento ideal; es

la supervision para ¢l logro de los objetivos implantados por las organizaciones.

2.2 DEFINICION DEL CONTROL INTERNO

Los especialistas en materia contable, asi como el Instituto Mexicano y Americano de
Contadores Publicos, no ha podido determinar con precisién lo que significa el término
“Control Interno”, sin embargo, hay infinidad de definiciones que alin cuando bdsicamente
coinciden entre si presentan diferencias significativas, a continuacién mencionaremos algunas

de ellas:’

El control interno es un proceso, llevado a cabo por la junta directiva, la administracion
y otro personal de una entidad, disefiado para proveer una certeza razonable con respecto a los

siguientes objetivos:®

. Eficiencia y eficacia en las operaciones .

1
2. Obtencién de informacidn financiera confiable, veraz y oportuna.

(¥

. Cumplimiento de leyes y reglamentos.

Por lo anterior podemos entender que ¢l control interno:

e Es una serie de medidas incorporadas a las actividades de la empresa que la direccion
utiliza para control.
+ Lo logran el personal de la empresa por medio de sus acciones y palabras.

o Provee s6lo una certeza razonable al logro de los objetivos,

! Gémez Morfin Joaquin “El Control en la Administracién de Empresas” Editorial Diana Pag. 79

2 Manual de Auditoria de KPMG, 1997.



El Comité de Procedimientos de Auditoria del Instituto Americano de Contadores en
su estudio del control interno.- “El control interno comprende el plan de organizacion y todos
fos métodos y procedimientos que en forma coordinada se adoptan en un negocio para
salvaguardar sus activos, verificar la razonabilidad y confiabilidad de su informacion
financiera, promover la eficiencia operacional y provocar la adhesion a [as politicas prescritas

.. v md
por la administracion.”

Reyes Ponce define: “El control interno consiste en el establecimiento de sistemas que
nos permiten medir los resultados actuales y pasados en relacion con los esperados, con el fin

de saber si se ha obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y formular nuevos planes”. 1

Laris Casillas dice: “El control interno consiste en medir la operacion para que resulte
conforme a los planes o lo més cerca posible de ellos ¥ comprende establecimientos de

, Y . . . .y ‘e C a4
estandares, medicién de la ejecucidn, interpretacion y accion correctiva™.

Una vez dadas a conocer las diversas definiciones del control interno podemos decir
gue “El Control Interno es una herramienta de suma importancia en las empresas, ya que
comprende un plan para controlar todas las politicas, métodos y procedimientos dentro de una

organizacion con el fin de obtener los objetivos trazados por la empresa”.

Analizando cada una de estas definiciones de control interno se percibe que conforme
transcurre el tiempo se va agregando una parte importante que complemente las definiciones
existentes para poder asimilarlas y comprenderias de tal forma que en la prictica se emplee un

control de acuerdo a lo que se necesita y desea, y a la medida de cada empresa.

* Normas ¥ Procedimientos de Auditoria. Tomo 1 Edicién 1991,
* Reyes Ponce Agustin. Administracion de Empresas , Teoria y Préctica . Editorial Limusa . Pag, 63

* Rios Szlay Adalberto , Andrés Paniagua. Origenes y Perspectivas de la Admén. Editorial Trillas. Pag. 164



2.3 OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO

De acuerdo a la definicién del control interno, podemos decir que los objetivos son:

a) Salvaguardar los Activos. Al implantar un adecuado control interno en la empresa. se

cuenta ¢on una mayor proteccién en los activos, aplicando algunas medidas como por
ejemplo:

¢ Depositar la cobranza diariamente.

e Expedir cheques nominativos Unicamente.

¢ Afianzar a las personas que manejan efectivo.

o Seiflalar persenas responsables para el manejo de los cheques.

s Implantar un método adecuado para el registro de insumos comprobados,

Por medio del control intemo, se busca ademas, salvaguardar los bienes y los derechos

de la empresa contra fallas que en ocasiones ponen en peligro la vida de 1a misma.

Las revisiones periddicas de la contabilidad por los auditores verifican que el trabajo
haya sido efectuado y registrado correctamente por lo que, en caso de error o falla, seria

descubierta y corregida inmediatamente.

No es funcién del auditor la de buscar fraudes, sino la de comprobar la autenticidad de
los activos, cerciordndose que realmente existen, que estan debidamente asegurados y que no

se hace mal uso de ellos.

Por medio de un plan de organizacion de las operaciones, el control interno observa
una segregacidén de las responsabilidades y una division de las labores, la cual no solo
incrementara la eficiencia en las operaciones sino que, ademas en forma rapida y auiomatica,
producird una seflal de advertencia cuando se incurre en un error, ya sea accidental o

intencional, en las operaciones o procesos contables.



b} Verificar la Exactitud y Confiabilidad de la Informacién Financiera. Se requiere que los

informes procedentes del departamento de contabilidad proporcionados a la administracion
de la empresa, garanticen la veracidad de las operaciones realizadas v estén formulados de
acuerdo con las necesidades que se tengan. De esta manera se podra tomar una mejor

decision para el futuro de la empresa.

Dicha informacién debe presentarse periddicamente para ver cada vez la situacién y la
direccion que lleva la empresa como resultado de sus operaciones, tomando en cuenta que
cuando mayor confiable y correcta sea la informacion, igualmente serdn las medidas v

decisiones que se tomen al respecto.

Para que el sistema de contabilidad produzea un control interno firme, debera incluir:
» Un catdlogo de cuentas, clasificado de acuerdo con las responsabilidades de supervisores
individuales y enipleados clave.
¢ Un manual de politicas y procedimientos contables.

s Documentos y formas bien disefiados y controlados a través de la numeracion.

Si existe una informacién contable confizble y oportuna, la administracion podréa tomar
decistones adecuadas en el desarrollo de sus actividades; ya sea a corto o a largo plazo. Es
importante que la informacidn sea proporcionada con puntualidad, ya que de otro modo se

detectaria la ineficiencia del sistema de contabilidad.

¢) Promover la Eficiencia Qperacional. Uno de los objetivos de las empresas es obtener la

eficiencia operacional, con el fin de asegurarse que las actividades realizadas por la
empresa, ¢ estén llevando a cabo con un costo mener ¥ un minimo esfuerzo, evitando

tiempos innecesarios y logrando estimular la eficiencia y produciividad del personal.
Dentro de las posibilidades de la empresa deben utilizarse equipos modermnos que por la

rapidez y ahorro de trabajo que proporcionan, ayudan a lograr considerablemente un mayor

rendimiento y eficiencia.
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Cuando se instala un sistema de proceso electrénico de informacion, el trabajo que

antes desempefiaban numerosos empleados sera efectuado por las maquinas,

Los empleados que operan las maquinas electrénicas no deberan tener activos bajo su
custodia, ni manejar las operaciones que procesen; su funcién es, exclusivamente. la de

procesar la informacién proporcionada por otros departamentos.

Es importante también facilitar el trabajo al empleade por medio de la utilizacion de
formas impresas, porque ahorra tiempo y disminuye la posibilidad de error, evitando tramites
innecesarios que consuman tiempo y aumenten el trabajo, es decir. ¢jecutar estrictamente lo

necesario.

d) Adhesion a las Politicas Preescritas por la Administracién. Es importante que el personal

se apegue a las politicas implantadas por la direccién, para que las operaciones se lleven a

cabo en forma ordenada y organizada.

El control interno establece la necesidad de medios de comunicacion entre los
dirigentes y los subordinados, la actuacién de todos los elementos y partes de la empresa
siempre deberan estar encaminadas y sujetas a las politicas y lineamientos establecidos por los
duefios, para esto ¢l empleado en particular y el personal en general, deben de conocer dichas

reglas ¥ objetivos que se persiguen.

Por medio de un reglamento interior de trabajo, el empleado conocera mas a fondo fos
lineamientos a seguir, sus obligaciones y sus derechos, 1a adhesion a estas normas permitird el
logro de un desarrollo comun, dirigido al objetivo primordial que ha sido manifestado al

ingresar a la institucion.
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2.4 ELEMENTOS DE LA ESTRUCTURA DEL CONTROL INTERNO

2.4.1 AMBIENTE DE CONTROL.

Representa la combinacidn de factores que influyen en la conciencia del personal de la
entidad con respecto a los procedimientos de control establecidos, ya sea fortaleciéndolos o
debilitdndolos. La calidad del ambiente de control es una clara indicacién de la importancia
que ia direccion de la empresa da a los controles establecidos. Los factores que reflejan el

ambiente de control son los siguientes:

¢ Estructura organizacional de la entidad.

» Funcionamiento del Consejo de adminisiracion y de sus comités.

* Mcétodos para asignar autoridad y responsabilidad.

o Métodos de control administrativo para supervisar y dar seguimiento al  cumplimiento de
las politicas y procedimientos.

« Politicas y practicas de personal.

» Influencias extermas que afecten las operaciones y précticas de la entidad.

2.4.2 SISTEMA DE INFORMACION Y COMUNICACION.

Informacién: La manera en que se identifica, se capta y se comunica dentro de un

periodo determinado, la informacién que permita al personal cumplir sus responsabilidades.

« El sistema de informacion de una entidad es el conjunto de sus recursos (gente, pericia,
instalaciones, procesos, equipo, programas de computadora y datos) disciiados para
proveer informacidn con el fin de lograr los objetivos de negocio.

+ Un sistema de informacion provee registros sobre las operaciones, reportes financieros y
datos relacionados con el cumplimiento, que hacen posible la operacidn y control del

negocio.
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Un sistema de informacién no solamente maneja los datos internos, sino que también
maneja datos sobre sucesos, actividades y condiciones externas que son necesarios para
poder tomar decisiones bien fundadas de negocios.

Un sistema de informacién financiera forma parte del sistema de informacion de una

entidad.

Comunicaciéon: Como se difunde la informacidn a través de todos los niveles de una

organizacion, asi como externamente. La comunicacion efectiva incluye:

Un mensaje claro de la administracién de que las responsabilidades de control se toman en
serio.
Informacion sobre la manera en que cada empleado de la organizacion se relaciona con el

control interno y el trabajo de los demas,

2.4.3 SISTEMA CONTABLE

Consiste en los métodos y registros establecidos para identificar, reunir, analizar,

clasificar, registrar y producir informacién cuantitativa de las operaciones que realiza una

entidad econdmica. Los métodos y registros para que el sistema sea atil y confiable deben ser

capaces de:

Identificar y registrar transacciones reales.

Describir eportunamente cada una de las transacciones.
Cuantificar en términos monetarios el valor de las operaciones.
Registrar las operaciones en €l periodo correspondiente.

Revelar y presentar adecuadamente dichas transacciones en los estados financieros.
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2.4.4 PROCEDIMIENTOS DE CONTROL

El objetivo de los procedimientos y politicas de control establecidos por la
administracién es proporcionar una seguridad razonable de lograr los objetivos especificos de
la entidad. Los procedimientos de control se aplican en distintos niveles de organizacion v
del procedimiento de transacciones. Asimismo, y entendiendo su naturaleza. estos

procedimientos pueden ser de cardcter preventivo o detectivo,

Procedimiento de Cardcter Preventivo.- Son establecidos para evitar errores durante el
desarrollo de las transacciones (autorizaciones, revision de la mercancia al llegar, etc.}.

Procedimientos de Cardcter Detectivo.- Tienen como finalidad descubrir los errores o

desviaciones que no hubiesen sido identificados por los procedimientos de control preventivos

(inventarios, arqueos, etc.).

Objetivos de los procedimientos de control:

® Autorizacién de transacciones y actividades.

e Segregacion de funciones y responsabilidades.

e Discfio y uso de métodos y procedimientos para asegurar €l correcto registro de las
operaciones.

¢ Establecimiento de dispositivos de seguridad que protejan los activos.

e Verificacion independiente de la estructuracion de ofros departamentos y evaluacién de

operaciones registradas.

Cabe mencionar que existen caracteristicas primordiales para una correcta

implantacién de los procedimientos de control, como son:

s Definir el universo de la empresa o sectores de la misma.
» Identificar los riesgos de conirol de la entidad.
e Decidir, en funcién de su importancia, los grados de riesgo que se tienen.

» Acciones a tomar en cuenta por cada uno de los riesgos identificados.
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¢ Disefiar y someter a consideracién de las dreas invelucradas los procedimientos de control,

La efectividad de la estructura del control interno esta sujeta a limitaciones inherentes,
tales como malos entendidos, errores de juicio, descuido, distraccion y colusion, entre otros,

asi como de la operacién efectiva de los procedimientos de control establecidos.

Dentro de este elemento es necesario hacer alusién al concepio de seguridad razonable,
Este concepto reconoce que el costo de la estructura de control interno de una entidad no

debera exceder los beneficios esperados al establecerla.

2.5 ESTUDIO Y EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Es fundamental, dentro del proceso de cualquier auditoria, tener un entendimiento
profundo del control interno, para peder realizar la evaluacion y crear juicios preliminares de
la existencia y eficiencia de los controles; para ello, es indispensable analizar y conocer los

siguientes aspectos de la organizacion:

a) Conocimiento del Negocio. Para poder obfener un entendimiento del negocio debemos

considerar los siguientes aspectos:

¢ La estrategia de negocios de la entidad, sus objetivos y riesgos del negocio (la estratepia se
dirige principalmente a problemas, retos, tendencias, visién de la industria v la entidad).

e Fuerzas externas que afectan a la entidad {(competitividad, tecnologia, preferencia del
consumidor, legal, econémica y ecoldgica, entre otras).

e Productos, mercados, clientes y alianzas (clientes, canales de distribucion, productos
primarios, secundarios y mercados en los que el cliente opera, entre otros, para analizar
riesgos).

o Los procesos claves del negocio del cliente ( todas las organizaciones desintegran sus
negocios en porciones que puedan administrar, como por ejemplo: en funciones o por

procesos).
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b) Indagaciones de la Gerencia v del Personal. Una de las estrategias para obtener un buen

entendimiento del negocio son las indagaciones con la alta gerencia, va que con éstas se
facilita la comprension de sus percepciones sobre los procedimientos de control v de los
riesgos que afromta el negocio, para analizar éstos en el contexto mas amplio de la
industria y la economia. Asimismo, se interpretan los riesgos que afronta el negocio. que

pueden tener implicaciones significativas en la marcha de la entidad.

Es importante conocer los objetivos establecidos de la gerencia con respecto de la
entidad y a sus actividades, ya que ésta también identifica los riesgos existentes para lograr
dichos objetivoes. Por otro lado, es indispensable que por medio de indagaciones se analice la
conciencia gerencial en cuanto a la aplicabilidad y eficiencia de los controles internos

establecidos.

Asimismo, se debe indagar el proceso de la gerencia para identificar los riesgos,
determinar los niveles de riesgo que la entidad ha de aceptar, asi como los mecanismos de
control interno que tiene para supervisar y reducir dichos riesgos que, a la larga, puedan
afectar el riesgo de que ocurran errores e irregularidades significativos dentro de la

informacién presentada en los estados financieros.

¢} Principales Corrientes de Informacién

En el entendimiento del control interno, es necesario identificar cuéles son las
principales corrientes de informacion de la entidad, mismas que se encuadran en los siguientes
rubros de operacion:
¢ Ingresos.
¢ Compras.

e Produccion.

¢ Noéminas.
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En cada uno de los rubros es necesario identificar y conocer las principales funciones,

asientos contables, formas v documentos importantes. bases usuales de datos v enlaces con

otros rubros.

1.

Identificar la manera en que el sistema de informacion de la entidad respalda las clases
significativas de transacciones.

De qué manera se inician las transacciones.

Obtener un entendimiento de las clases de transacciones significativas, de la siguiente
forma:

De qué manera se procesa la informacion sobre las transacciones (desde el inicio de las
transacciones hasta su conclusién en los estados financieros), incluyendo la forma en que
se utiliza en la compafiia 1a tecnologia de informacion para procesar los datos.

Como se presenta la informacion ¥ si ésta puede ser facilmente entendible para los

usuarios de la misma.
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Capitulo 3
EL CONTROL INTERNO EN LOS INGRESOS DE LA INDUSTRIA HOTELERA

3.1 GENERALIDADES

La diferencia principal entre los registros contables de los hoteles y los de otras

empresas radica en lo relativo al reconocimiento contabie de sus ingresos.

La variedad de servicios que ofrece la industria hotelera moderna, requiere la
implantacién de un sisterma computarizado que se lleve correctamente para fines de control. El
registro de los servicios proporcionados debe ser inmediato en las cuentas de los huéspedes,
considerando que el movimiento de entrada v salida de los mismos es constante; ademas, los
saldos a cargo de los huéspedes deberan ser exactos y oportunos para que esta informacién
esté disponible en el momento que sea solicitada. Por lo tanto, todo aquello que produzea un
ingreso al hotel se integrard a 1a terminal donde se genere el ingreso, inmediatamente después

de que el cliente pida se le cargue a su cuenta,

Toda entrada de datos al sistema queda en un registro intermedio de memoria, al
finalizar el dia este archivo se utiliza para actualizar €l mayor general, es decir, para hacer los

registros.

Sus fuentes de ingresos son variadas, siendo las principales el alquiler de habitaciones
y los alimentos y bebidas que se sirven en el comedor, restaurantes, habitaciones {Room

Service), o en salones publicos o privados.

De tipo secundario es el servicio de lavanderia y tintoreria proporcionado a los
huéspedes, estacionamiento, establecimientos de peluqueria, venta de flores, limpia bota y
periédicos, asi como los que se derivan de otros establecimientos que estan bajo la

administracion directa del hotel.
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Otra fuente de ingresos, es la renta que se recibe de los concesionarios, en el caso de

que las ventas (de algunos ingreses secundarios) que anteceden estén arrendadas a terceros.

3.2 PRINCIPALES CONTROLES DE UN HOTEL

Dentro de la industria hotelera y en la gran mayoria de los casos, se mantiene siempre
la funcién de auditoria de ingresos. Cuando existe un trabajo de auditoria de ingresos
apropiada en el hotel, se debe verificar que se lleve a cabo efectivamente por el auditor v se
documenten adecuadamente los resuitados sobre las operaciones revisadas tanto analiticas
como sustantivas. Para tales efectos, es necesaric que exista objetividad y competencia del

drea de auditoria de ingresos.

Como parte de ésta drea se cuenta con un auditor nocturno vy un auditor de ingresos,

cuyas funciones se explican a continuacion:

a) Auditor Nocturno. La actividad principal del auditor nocturno es elaborar una cédula de
ingresos diaria (cuartos, alimentos, bebidas, lavanderia, teléfonos, etc.) verificando las
operaciones por turnos.

Adicionalmente se encarga de verificar la aplicacidn de los consumos a cada uno de los

folios de huéspedes, junto con el ingreso de la renta de cuartos.

b) Auditor de Ingresos. Su actividad principal es verificar el trabajo del auditor nocturno y
corroborarlo con la informacién del cajero general, asi como realizar arqueos periddicos,

verificar ¢l depésito de la cobranza del dia, etc.
También realiza la poliza de ingresos, afectando a los registros contables

comespondientes, es decir distribuyendo los ingresos por cuartos, restaurantes, bares

(alimentos y bebidas), etc.
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Diariamente se emite un reporte al Comité Directivo del hotel, informando los ingresos

y costos del dia contra el presupuesto, para que se tomen decisiones oportunamente.

3.3 OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO APLICABLES A LOS INGRESOS,

Los objetivos especificos del control interno para los ingresos, v algunas de las técnicas

que utiliza la industria hotelera para lograr dichos objetivos son:

a) Objetivos de Autorizacion:

1. Los huéspedes y/o cuentas por cobrar deben autorizarse de acuerdo con politicas adecuadas
establecidas por la administracién.

En los criterios de seleccion de huéspedes y/o cuentas por cobrar (Mayoristas, Agencias de
viajes, tarjetas de crédite) que utiliza la industria hotelera, estos deben especificar estandares
potenciales respecto a las técnicas aplicadas como las siguientes:

+ Situacion financiera y estabilidad econdmica

* Reputacién

* Historia anterior y de crédito

+ Restricciones legales

* Las politicas que tengan los hoteles en relacién con las transacciones que se celebran con

compaiiias afiliadas, conflictos de intereses, etc.

2. El precio y servicios que han de proporcionarse a los huéspedes y/o cuentas por cobrar
deben de autorizarse de acuerdo con las politicas establecidas por la administracion:

s Aspectos a considerar para establecer los ingresos {costos y/o gastos operacionales mas un
porcentaje de margen, competencias, negociaciones, gtc.).

e Meétodos a utilizar por el hotel para comunicar 2 sus huéspedes y/o cuentas por cobrar sus

precios de ventas (publicidad).
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* Condiciones para la venta que puede ofrecer la industria, tales como: paquetes
promocionales, cortesias, etc.

¢ Especificaciones de calidad.

3. Las distribuciones de cuentas y los ajustes a ingresos, costo de ventas, gastos operacionales
y cuentas de huéspedes y/o cuentas por cobrar, deben de autorizarse de acuerde con
politicas adecuadas por la administracién. Ejemplos de los ajustes:

« Correccién de facturaciones.

» Cancelacién de cuentas incobrables.

s Facturaciones especiales, ejemplos; facturas preparadas a mano en un sistema de
procesamiento electrénico de datos (PED).

* Aplicacién o reversiones de cargos por servicios o financiamientos.

+ Bonificaciones especiales.

» Cortesias a huéspedes especiales.

¢ Correccion de errores de procesamiento.

+ Correcciones de comisiones.

4. Deben de establecerse y mantenerse procedimientos de proceso de los ingresos de acuerdo

con politicas adecuadas establecidas por la administracidn .

b} Obijetivos de Procesamiento y Clasificacidén de Transaceiones:

1. Solo deben aprobarse aquellas reservaciones por servicios que se ajusten a politicas

adecuadas establecidas por la administracion.

2. Debe requerirse de una reservacidn aprobada antes de proporcionar el servicio. Cada

reservacion debe cumplirse correcta y oportunamente.

3. de acuerdo a las condiciones estabiecidas.
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4. Los servicios prestados deben producir facturacion. Las técnicas de control y los riesgos de
no cumnplir el objetivo, estén orientados hacia situaciones en que el conocimiento del ingreso
estd iniciado por una facturacién que no produce necesariamente el reconocimiento de un

ingreso, por ejemplo las cortesias al 100%.

5. Las facturas deben prepararse correcta y oportunamente.

6. Debe controlarse el efectivo cobrado desde su recepcion hasta su depdsito.

7. Las facturas deben clasificarse y concentrarse de manera correcta y oportuna.

8. Los ajustes a los ingresos, costos de alimentos y bebidas, gastos de servicios, y cuentas de
huéspedes y/o cuentas por cobrar, deben clasificarse y concentrarse de manera correcta ¥

oportuna.

9. Las facturas, cobros ¥ los ajustes relativos deben aplicarse con exactitud a las cuentas

apropiadas de cada huésped y/o cuentas por cobrar.

10.La informacién para determinar bases de impuestos derivada de las actividades de ingresos
deben preducirse correcta y oportunamente. Se incluyen las siguientes:

» Las bases que sirven para el pago del impuesto al valor agregado.

» E! ingreso reconocido con propdsitos de las utilidades realizadas en servicios para efectos
del impuesto sobre la renta.

¢ Determinacién de reservas que no son deducibles para efectos del impuesto sobre la renta y
la participacién de utilidades a los trabajadores {cuentas incobrables, bonos de actuacion,

teserva para pago de honorarios).

) Objetivos de Verificacién y Evaluacidn:
» Deben verificarse y evaluarse en forma periddica los saldos de huéspedes y/o cuentas por

cobrar de los ingresos y las transacciones relativas.
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d) Objetivos de Salvaguarda Fisica:

o El acceso al efectivo recibido debe permitirse Onicamente de acuerdo con controles
adecuados establecidos por ia gerencia, hasta gque se transfiera dicho control al
departamento de tesoreria.

» El acceso a los registros de facturacion, cobranza y cuentas de huéspedes y/o cuentas por
cobrar, asi como las formas importantes, lugares y procedimientos de proceso debe
permitirse Unicamente, de acuerdo con politicas adecuadas establecidas por la

administracion.

3.4 DESCRIPCION DE LAS PRINCIPALES FUENTES DE INGRESOS EN UN
HOTEL DENTRO DEL CONCEPTO “PLAN EUROPEO”

3.4.1 HABITACIONES,

El adecuado funcionamiento de la gerencia de habitaciones es de vital importancia, ya

que uno de los principales ingresos proviene del servicio de renta de cuartos.

Generalmente el ingreso por hospedaje comienza a través de una reservacion, siendo el
medio por el cual una persona o grupo de personas solicita alojamiento al hotel con
anticipacion, por tal motivo ¢l departamento de reservaciones es de suma importancia, pues es

donde se inicia la imagen que se crea el futuro huésped para con el hotel.
Las reservaciones pueden solicitarse de tres formas :
a) Directa. Cuando el futuro huésped personalmente, por teléfono o fax, pide una reservacion.

b) Indirecta. Se realiza por medio de otras personas, ya sea fisica o moral, como el caso de

agencias de viajes o turismo, la cual cobra una comision al hotel.
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¢) Oficina Central. La mayoria de las cadenas hoteleras tienen una oficina central en el
extranjero desde donde reciben y transmiten reservaciones por medio de otros hoteles de la
misma cadena, via computadora, la cual entra al sistema del hotel y de maquina a maquina
le pide la reservacion. Del lugar donde se hizo la misma se entrega al clieme un

comprobante amparando ésta situacion.

Al recibirse una solicitud de reservacion se elabora una forma de reservaciones. una
vez realizado esto se consulta a la terminal la disponibilidad de habitaciones para los dias
solicitados, si no se tiene posibilidad de prestar el servicio, se le informa al cliente de
inmediato, para que éste busque alojamiento en algin otro hotel, si es aceptado, la forma de
reservaciones se ingresa al sistema de computo y autométicamente es retirado el cuarto de los

disponibles para esas fechas, y se confirma al cliente su reservacion.

Al proporcionar la reservacion, se solicita al cliente un depdsito, para asegurarle el
servicio, informando la forma y el tiempo limite en que podré cubrirle. Una vez ingresado el
depbsito, el departamento de reservaciones, lo ingresard al sistema. Diariamente este
departamento hard una relacion de los depdsitos que haya recibide durante el dia, pasandolos a

la caja general.

Cada noche el subgerente de reservaciones nocturno solicita a la computadora la
preparacién de las tarjetas de registro de las personas que se esperan para el dia siguiente y son
enviadas a recepcion, simultineamente el tablero de recepcion enciende el espacio del cuarto

que sera ocupado posteriormenie.
Cada semana se obtiene una lista de los huéspedes que llegaran durante la semana

siguiente, ayudando a recepcidn a determinar el grade de ocupacién del hotel y la

disponibilidad de alojamiento de huéspedes inesperados.
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Una vez que lega ¢l huésped a la recepcion, el recepeionista verifica en la terminal la
reservacion, proporciondndole ia tarjeta de registro para que la firme, mientras tanto, él
registrara por la terminal todos los datos personales del huésped; tipo de habitacién, nimero
de personas, tarifa, fecha y hora de entrada, nimero de noches que permanecera. depasito v
forma de pago. Esta informacion queda disponible para todas las estaciones terminales

situadas en el hotel, pudiendo ser identificado el cliente, por nimero de cuarto o por nombre.

En seguida, al registro del huésped debera abrirse un “folio” que se turnara al cajero de
la recepcién y mediante €, se controlaran todos los servicios y consumeos proporcionados a
éste durante su estancia (ver anexo 1). Los importes de las rentas de los folios del dia se
registran en un resumen de ingresos de cuartos del dia (Sabana de Rentas), el cudl muestra el
total de cuartos ocupados al momento de su emision y el saldo de “huéspedes en casa” (total e

individual}.

3.42 ALIMENTOS Y BEBIDAS

Uno de los departamentos mas dificiles de controlar en cuanto a ingresos se refiere, es
el de alimentos y bebidas, ya que, intervienen en el mismo varias personas que tienen acceso
al dinero (meseros, cajeras}, formulacidn de los registros de control, cobro de recibos, etc. Por
lo cual, hay que poner una especial atencién en la implantacion del control intemo en este

departamento.

Un hotel puede contar con varios centros de consumo de alimentos y bebidas,

incluyendo room service y banguetes.

El ingreso inicia con la elaboracién de una “comanda™ (en original y copia), al
momento que el huésped ordena sus alimentes, y que servira para crear el “Cheque de
Consumo™ (abriendo uno para alimentos y otro para bebidas), que es el decumento fuente para

todo ¢! flujo de la informacion, anotando invariablemente ef numero de habitacion y de

personas {ver anexos 2 y 3).
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Cuando el cliente solicita su cuenta, se le entrega el “Cheque de Consumo™ para su

revision y firma (si solicita que se le registre en su cuenta o folio) o lo paga en efectivo,

También puede pagar con cupones por paquetes en promociones ¢ con cortesias

otorgadas por ejecutivos de la empresa.

Aplicando los sistemas de control y comprobacién, el cajero en cada turno debera
observar lo siguiente:
e Relacién de “control de cheques”, los cheques que se elaboraron en su turno (ver
anexo 4).
¢ Relacion de propinas pagadas en el tume.
e La primera relacién debera ser verificada contra el efectivo, tarjetas de crédito o

cargos a los huéspedes, deduciendo el importe de la segunda relacién.

Todo este procedimiento deberd ser aplicado invariablemente en cada turno. En los
bares se efectia ¢l mismo procedimiento que en los restaurantes, en cuanto a la elaboracion de
la comanda y el cheque, a excepcion de que en el cheque del bar se adiciona un cargo

denominado “cover”.

Por lo que se refiere al servicio de cuartos, la comanda es elaborada por el o la cajera,
quien telefonicamente atiende el servicio solicitado por el huésped y por politica la propina va

adicionada al importe del cheque.

De acuerdo con lo anterior, la documentacion utilizada por esos departamentos y la
cual ya se ha mencionado es la siguiente:
» Comanda.
s Cheque.
+ Relacién de cheques.
» Relacién de propinas.

e Corte de caja.
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En cuanto a los ingresos por banquetes v convenciones, se celebra un contrato -
convenio con el gerente, en ¢l cual se especifica el tipo de servicio: menu, bebida, saldn
numere de asientos, iluminacidén, sonido, dia, hora y costo, asi como aquellos servicios
adicionales, servicios en los cuales el hotel es intermediario, va que éstos van cargados en el
cheque total del servicio y posteriommente son liquidados por ¢l hotel, mediante una forma

denominada “misceldneos”.

El cliente, una vez solicitado v firmado el contrate por el servicio, deberd dejar un
anticipo segun politica del hotel, el cual serd amparado por un recibo denominado “recibo por

depdsitos de banquetes”, elaborado por ¢l gerente o el vendedor.

En todos los casos el importe de la propina por los servicios se encuentra adicionada en

la liquidacién del servicio.

También hay ingresos por concepto del servi-bar los cuales se encuentran en cada una

de las habitaciones.

El gerente de servi-bar programa diariamente el resurtido y revision de las dotaciones
que deben contener los servibares, esté o no ocupada la habitacion. El surtidor checa los
consumos habidos del huésped, anotdndolos en un control manual y posteriormente pasa el
informe al gerente de servibar, para la elaboracion del cheque respectivo, mismo que se envia
~en copia diariamente al huésped. El gerente de servibar elabora un reporte diario de la venta

del dia.
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3.4.3 TELEFONOS

Otro departamento que genera ingresos es ¢l de teléfonos, el cual es clave dentro de la

organizacion de un hotel, porque implica comunicacion tanto interna como externa.

Los servicios que properciona este departamento son el de reloj despertador, cuando el
cliente quiere que se le despierte a determinada hora; la de mensaje, cuando se le va a
proporcionar un recado al huésped; llamadas de larga distancia, preguntando si es por cobrar o
a su cargo, anotando al mismo tiempo los datos en una boleta. Por lo regular, este servicio es
cn forma directa, los teléfonos de los cuartos en cuanto lo solicita el huésped es desbloqueado
para que pueda hacer uso directo del teléfono tanto para llamadas locales como de larga
distancia, sin tener la necesidad de solicitarlo a la operadora ¥ éstas son controladas desde el

departamento de teléfonos.

En las llamadas de huéspedes se cargard un tanto por ciento sobre el costo. En el
original y primera copia se anotard la cantidad global y se enviaran a recepeion; la segunda
copia ser# para el archivo del departamento de teléfonos, en ésta se especificard la habitacion,

el cargo del tanto por ciento adicional y la cantidad global (ver anexo 5).

3.4.4 LAVANDERIA Y TINTORER{A

Después de haberse mencionado los servicios mas importantes que proporciona el

hotel, hablaremos de los servicios complementarios comenzando por lavanderia y tintoreria.

El huésped, al requerir este servicio debe introducir las prendas en una bolsa y Henara
una lista, las cuales previamente se encontraran en la habitacion e indicando la clase de
servicio que se desea. Telefonicamente se solicitard el servicio y de este departamento se
enviard una persona denominada “valet”, la cual recogera la bolsa en la habitacion que lo

solicito.
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Una vez que se recolectaron todas las bolsas de las habitaciones v se envian a la
lavanderia, el jefe de valets, se encarga de cotejar el contenido de la bolsa con la lista enviada
por el cliente, entregandosela posteriormente a una persona llamada “marcadora™. quien
etiqueta y cuenta las piezas para su entrega al proceso. una vez terminado el trabajo solicitado,
la ropa vuelve al jefe de valets, que coteja con la lista indicando que formen un paquete con
ella y haciendo un volante de cargo, ¢l cual se entregard al valet para ser devuelio el paquete a

las habitaciones que corresponden (ver anexo 6).

El original de la nota de cargo es entregada al cliente ¥ la copia es entregada a
recepcién para realizar el cargo en la cuenta del huésped. Al terminar el dia, con las copias de
los cargos individuales que se hicieron a los clientes, el jefe de valets llena un reporte de

ventas del dia, el cual se envia al auditor nocturno.

3.4.5 CONCESIONES

Con respecto a los ingresos por rentas y concesiones, el gerente y contralor del hotel
programa cada fin de aiio, de acuerdo con los indices inflacionarics, presupuestos de ingresos

anuales, ubicacién de los iocales de concesion, etc.
El control de los ingresos de rentas vy concesiones, estd delegado al gerente de

cobranzas. Mensualmente se debe hacer una relacion de las rentas que se cobraron para llevar

un control de dichos pagos, relacién que es seilada por caja general.
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3.4.6 INGRESOS POR OTROS SERVICIOS

En cuanto a los ingresos por estacionamiento se pueden obtener de la siguiente manera:

1. Por los clientes, ya sea personas fisicas o morales, derivadas por banquetes, grupos v

convenciones efectuadas por el hotel.
2. Por pensiones.

3. El pblico en general.

La tarifa puede ser de dos formas: la del publico en general vy la de los empleados

segin la politica de cada hotel.

Durante el dia puede haber dos o tres turnos, al terminar cada uno debe hacerse corte
de caja, el que entregardn al gerente del estacionamiento y éste determina la venta total del dia
de los turnos que haya habido, con base a los reportes de cada cajero, sefialando la venta en

efectivo y la venta con cargo al huésped, anexando a esta relacion los comprobantes.

Al finalizar el dia, todos los departamentos donde se originen ingresos hardn su corte
de cdja vy su reporte para hacer los cargos respectivos a los huéspedes. Los departamentos que
haran corte de caja serdn: recepcién, reservaciones, banquetes, alimentos y bebidas (en todos
los centros de consumo) vy estacionamiento. Los departamentos que hacen reporte son:

teléfonos, lavanderia y tintoreria.

Otros ingresos que puede tener el hotel ¥y que no se originan propiamente por la
operacién del mismo son: descuentos por pronto pago, intereses ganados por inversiones a
corto plazo, utilidad en venta de activo fijo, venta de desperdicio y utilidad en cambio de

moneda extranjera.
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3.5 EL CONTROL INTERNO COMO BASE DE APOYO PARA LA AUDITORIA.

Dentro del primer capitulo de esta tesis se menciond, de alguna manera, la importancia
que juega el control interno dentro cualguier empresa, sea cual sea €l giro de la misma. Tan es
un elemento primordial e imprescindible para sacar adelante cualquier negocio en forma
prospera que la Comision de Normas y Procedimientos de Auditoria incluye dentro de las
Normas de Ejecucion del Trabajo, como una de ellas, el “Estudio y Evaluacion del Control
Interno” (Boletin 30350).

Esta norma de la cual se hace mencién, nos indica que: “El auditor debe efectuar un
estudio y evaluacion adecuados del control interno existente, que le sirva de base para
determinar el grado de confianza que va a depositar en él; asimismo, que le permita determinar

1a naturaleza, extension y oportunidad que va a dar a los procedimientos de anditoria™.

Como se puede percibir dentro de ésta norma de auditoria, el control interno es la base
de 1a cual se parte para definir el plan de trabajo a seguir dentro de cualquier tipo de auditoria
que se practique, ya sea como departamento interno de la empresa, como auditoria nocturna en
el caso del hotel, la cual es primordial como mds adelante se mencionara y la auditoria

externa,

Entre mejor definido y bien establecido se encuentre el control interno en todas las
transacciones existentes dentro de un negocio, mostrando asi la calidad del mismo, el grado de

confianza que se le brinde al registro de todas sus operaciones sera mayor,

En el desarrollo del control de ingresos de la industria hotelera se involucran diferentes
departamentos, los cuales son supervisades y verificados por el departamento de auditoria de
ingresos; a continuacién se detallan las funciones que realiza el personal de estos

departamentos.
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3.5.1 AUDITOR DE INGRESOS

OBJETIVO:
Asegurarse de que todos los ingresos del hotel queden adecuadamente registrados en
las cuentas contables correspondientes, de acuerdo a la informacidn que generaron todos los

departamentos de servicio diartamente.

FUNCION:
Revisar la cédula de ingresos elaborada por el auditor nocturne, afectando los registros

contables correspondientes.

PROCEDIMIENTO:
Verificar el cumplimiento y aplicacion de las politicas y procedimientos del control de

ingresos que se tienen establecidos en el hotel.

Dentro de la estructura organizacional de un hotel, el auditor de ingresos pertenece al
drea administrativa dependiendo directamente del contralor. Sus funciones como se han
descrito anteriormente en forma global, son verificar la correcta aplicacion de los ingresos

reportados por auditoria nocturna, realizando para ello las siguientes actividades:

a) Obligaciones y Responsabilidades:

e Asistir a las juntas de los departamentos como son: recepcidn, reservaciones, cajas de
recepcion, alimentos y bebidas y otros que requieran su presencia.

s Seleccionar, contratar y sustituir, de acuerdo con el asistente del contralor, al personal de
auditoria nocturna y auxiliar de ingresos.

s Supervisar que el trabajo de auditoria nocturna y de ingresos se realice con ¢l maximo de
eficiencia y que cumplan con los procedimientos establecidos.

¢ Darle seguimiento y aclarar las diferencias y/o anomalias reportadas por auditoria
nocturna.

o Revisar y ]levar el control de consumos y cortesias de funcionarios y empleados del reporte

elaborado por el auditor nocturno.
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« Revisar los ajustes elaborades en la caja de recepcion.

* Verificar la aplicacién diaria de los depdsitos para reservaciones y autorizar las solicitudes
de reembolso a huéspedes que le son entregados por el departamento de reservaciones.

s Llevar un control de los depositos para banquetes y eventos.

e Elaborar un programa de verificacion por cada departamento en el cual se revise cada uno
de los movimientos efectuados en los departamentos de todos los cajeros.

¢ Organizar juntas con los jefes de departamentos para lograr una adecuada coordinacién que
mejore la operacidn de los departamentos qgue generan los ingresos al hotel.

s Verificar que todos los movimientos efectuados lieven la autorizacién correspondiente
conforme a las politicas establecidas por el hotel.

s Verificar que los ingresos registrados en los libros correspondan a los ingresos reales
generados por la operacion del hotel.

¢ Hacer visitas a los distintos centros de consumo para verificar la correcta aplicacion de los
procedimientos operativos relacionados con los ingresos.

¢ Elaborar el presupuesto diario de ingresos por cada departamento basado en la informacion
anual.

¢ Realizar trabajos especiales solicitados por el contralor.

¢ Capacitar y supervisar €l personal a su cargo en cuanto al desempefio de sus actividades, asi

¢Omo su comportamiento y relaciones humanas.

b) Procedimientos para la Auditorfa de Ingresos:

Los procedimientos que se emplean en la auditoria de ingresos, tienen como finalidad
satisfacer los objetivos relacionados a la supervision y verificacion de los ingresos generados

en los diferentes departamentos del hotel el dia anterior.
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Antes de entrar al detalle de los procedimientos, cabe mencionar las condiciones que

deben reunirse para efectuar la labor de auditoria. El auditor de ingresos recibe los reportes del

auditor nocturno, quien la noche anterior los revisé en lo relativo a huéspedes, comprueba que

el reporte diario preliminar de ingresos haya sido formulado v entregado a las personas

indicadas y en caso de no encontrarse algiin asunto que amerite su inmediata atencidn,

procedera a realizar la auditoria diaria de los ingresos.

A auditoria nocturna le revisara lo siguiente:

Que los totales de las columnas de huéspedes de los informes departamentales sean iguales
a los impresos en el informe del auditor nocturno.

Revisar que los importes de la columna de débitos coincida con el importe de la columna de
créditos de la tarjeta “D” (resumen de las operaciones del dia) emitida por el auditor
nocturno.

Verificar que los ingresos de alimentos y bebidas, teléfonos, lavanderia, estacionamiento,
etc. con cargo a huéspedes, coincida con lo reportado por auditoria nocturna.

Cotejar que los totales de los reportes departamentales de ingresos de alimentos y bebidas,
estén de acuerdo 2 la concentracion diaria de ingresos de restaurantes y bares, elaborada por
auditeria nocturna.

Comprobar que los ingresos recibidos en la caja de recepeidn y los pagos efectuados a
través de ella se hayan anotado en los informes de cajeros de recepcion y pagos por cuenta
de huéspedes en su totalidad. Que la suma de los cortes de caja coincida con las cantidades
del informe de auditor nocturno correspondiente a las teclas (de la caja registradora) de
efectivo y pagos respectivamente.

Revisar que los cheques de consumo cancelados estén debidamente autorizados por el

gerente del departamento respectivo.

La supervisién al auxiliar de ingresos sera:

Revisar los reportes diarios de ingresos y cheque promedio.
Revisar que s¢ elabore la hoja de contro] diario de los depdsitos para reservaciones futuras,

banquetes y eventos.
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Revisar que se elabore la relacion de faltantes v sobrantes por cada uno de los cajeros.
Verificar importes y registros contables de 1a péliza diaria de ingresos.
Supervisar el buen desarrollo y cumplimiento de las metas v objetivos a corto v largo plazo

que le fijen a su personal.

Anomalias reportadas por auditoria nocturna:

Las anomalias reportadas por auditoria nocturna se investigan e informan al asistente del
contralor del resultado de éstas, sugiriendo las medidas correctivas, por ¢jemplo: el extravio
de cheques de consumo en bares y restaurantes, cuentas de huéspedes, reportes mal

elaborados, etc.

Contro] de consumos v cortesias de funcionarios v empleados:

-

Revisar el reporte de consumos y cortesias, entregandolo para su aprobacion a ta contraloria
y a la gerencia general y una copia al analista de operaciones.
De la revision anterior, los cheques de consumo y cortesias que no reanan los requisitos

establecidos en las politicas del hotel se hardn con cargo al empleado diariamente.

Ajustes de caja de recepcidn:

Revisar la causa que did origen al ajuste y que éste haya sido auterizado por el gerente de
division de cuartos o, por la gerencia o subgerencia en turno de recepcidn o, por el gerente
de administracion.

Si no fueron aplicados en su totalidad los depositos se dirige al departamento de
reservaciones para que le expliquen el motivo.

Los movimientos que afecten la cuenta de control de depdsitos, como son: cancelacién de
reservaciones o sobrantes de depdsitos, el departamento de reservaciones leenviard una
solicitud de reembolso las cuales deben estar relacionadas en niimero consecutivo e
invariablemente deben ser autorizadas por el auditor de ingresos y el tramite no deberd ser

mayor de cuarenta y ocho horas.
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De inmediato el auditor de ingresos debe entregar al departamento de cuentas por

pagar la solicitud del reembolso para que expida el cheque comespondiente, quien debe

anotarla en la relacion, entregindole una copia de dicha relacién al auditor de ingresos para su

control, quien a su vez anota los datos en la hoja de control de depositos.

Depositos para banguetes y eventos:

Verificar que sean aplicados los depésitos para banquetes en su totalidad en la cuenta de
consumo del cliente, quien a su vez en caso de cancelacién o cambio de fecha del evento,

procedera a avisar al auditor de ingresos,

Control de faltantes y sobrantes:

Revisar el control diario de faltantes y sobrantes que elabora el auxiliar de ingresos por
cada cajero de recepcion y departamental, reportando al auditor de ingresos para que
independientemente del programa de arqueo que tiene él, proceda a hacer las

investigaciones necesarias.

Cargos a cuentas por cobrar:

El auditor al recibir los cargos a cuentas por cobrar por el auditor nocturno, verifica que el
importe de la tira tabular coincida con el importe de la tarjeta “D” y con el reporte de
alimentos y bebidas.

Sei)ara la cobranza de la siguiente manera:

Cuentas por cobrar a clientes

Verificar que en los estados de cuentas (folios) v en los cheques de consumo de alimentos y
bebidas, se apliquen las tarifas y descuentos de acuerdo con las politicas establecidas por la
compafiia.

Revisar que contenga nombre y direccion completos.

Que la cuenta del huésped (folio) tenga comprobantes anexos.

Cuentas por cobrar a agencias:

Revisar que contenga anexo el cupon.
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¢ Verificar que estén bien aplicadas las tarifas de acuerdo a las politicas establecidas para las
agencias.

e Determinar la comision, la cual se deduce del total a cobrar.

e En las cuentas maestras de grupos y/o paquetes verificar, que estén de acuerdo con el
programa de grupo que envia €l departamento de ventas.
Cuentas por cobrar de tarjetas de crédito nacionales e internacionales :

* Revisar que el importe del cheque de consumo de alimentos y bebidas, y cargos a los
huéspedes (folio) coincida con el anotado en la tarjeta de crédito.

» Verificar que el porcentaje de comision que se calcula a estas tarjetas sobre el importe total

de lo cobrado, sea el correcto.,

Cuentas por cobrar a funcionarios y empleados:

» Estos cargos se originan por consumos personales de los empleados conforme a un limite
establecido por las politicas del hotel y por conceptos de responsabilidades a su cargo, por
ejemplo; cuentas mal cobradas, cargos a la cuenta de huéspedes aplicadas después de la
salida del huésped, recibir tarjetas de crédito boletinadas, etc., inmediatamente se procede a

codificar la relacion de cargos a funcionarios y empleados.

Concentracion de cobranza:
« Al terminar el desarrollo anterior procede a acumular la concentracién de cobranza que se
le entrega al departamento de crédito y cobranza, con excepcidn de las tarjetas de crédito

nacionales, las cuales entrega a la caja general.

Reporte de caja general:

» Que los importes indicados en los sobres de concentracién de los cajeros departamentales y
administracion estén registrados en las columnas correspondientes (ver anexo 7).

» Que los totales de las ventas en efectivo indicadas en los sobres de concentracion sean los
mismos que los que sefialan los reportes de cajero de administraciéon; en caso de

diferencias, investigar la responsabilidad y hacer €] cargo correspondiente.

47



¢ Que los otros conceptos de entradas en efectivo, como la cobranza y entrepa directa a la
caja general, estén debidamente registrados.

s Que la totalidad de la moneda extranjera reportada por los cajeros de recepcion haya sido
depositada y registrada correctamente para determinar la fluctuacién cambiaria,

¢ Que las sumas de las columnas sean las correctas v el informe cuadre.

* Que los importes de las fichas de depdsito del banco coincidan con el importe total de la

poliza del cajero.

Reporte de ama de llaves:

¢ Cotejar el reporte de ama de llaves del primer turno contra el reporte de habitaciones del dia
anterior, para verificar que indiquen los mismos datos relativos al nimero de cuartos

ocupados y nimero de personas que los ocupan (ver anexo 8).

Hoja de control pago de comisiones:

« Revisar en todas las cuentas de huéspedes las reservaciones que fueron hechas por medio
de una agencia y que estén relacionadas en la hoja de control para el pago de comisiones,
de acuerdo a] porcentaje establecido.

e Posteriormente, revisa que las comisiones a las agencias estén correctamente calculadas y
procedan, cotejando el nimero de noches, si no tiene comision deducida o tarifa neta, etc.,
entregar la relacién junto con los folios o cuenta de huéspedes inmediatamente al auxiliar
de comisiones, para que emita los cheques correspondientes, anotando en la relacion, folio,

nameroe de cheque y fecha de expedicion.

Pago de propinas en eventos de banguetes:

Para la autorizacion del pago de propinas se revisa lo siguiente:
¢ Que en el importe de recibo de propinas se aplique el porcentaje establecido en el contrato
de servicio al total del ingreso de alimentos v bebidas de banquetes, cuyo importe se

verifica en las ventas del departamento de banquetes,
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¢) Procedimientos para controlar los depdsitos por reservaciones:

Al liegar correspondencia al hotel, la secretaria de la gerencia deberda abrirla v retener
toda aquella que contenga cheques para depdsitos por reservaciones. A continuacion deberd
separar los cheques para fechas futuras y los cheques vencidos, mismos que llevaran nimeros
progresivos independientes. Esta relacion, junto con los cheques deberd ser enviada al jefe de
cobranzas, quien de inmediato procederi a iniciar un chequeo para precisar si e] crédito
correspondiente fue aplicado al folio del cliente por haber recibido el cupdn, por haber
aceptado firmar, etc. Posteriormente se le envia esta relacién con los cheques no aclarados.
para su investigacion, después el departamento de cobranzas, anotard en la relacion, las

aclaraciones respectivas.

Relacién de cheques para fechas futuras:
» Esta relacién serd pasada, junto con los cheques, al departamento de cobranzas para que

valorice el tipo de cambio al que deba registrar dicho depésite y entregue al cajero general
para su depdsito inmediato.

s Dos copias de esta relacién, asi como los talones desprendibles de los cheques, seran
pasados a la persona encargada de depdsitos en el departamento de reservaciones.

s Esta persona procederd a enviar las reservaciones aceptadas a los clientes o agencias
cormrespondientes, enviando una copia de las mismas junto con una copia de la relacién, al
auditor de ingresos para su control en el area de contabilidad.

¢ Con la copia, anotard los depésitos en las hojas de control para cada dia de llegada,
anotando los siguientes datos: namero de relacion, fecha de recibido, nombre de la agencia

o cliente, nombre del huésped e importe del deposito.

Es de importancia basica que las hojas control se mantengan perfectamente al dia, por

lo que de recibirse algin cambio o cancelacion, se debera proceder de la siguiente manera:
Cuando exista algin cambio, el departamento de reservaciones procederd a dar aviso a

supervision de ingresos, quien debera anotar en la columna de “cambio” la nueva fecha de

llegada, ¢ruzando con una linea roja el renglén correspondiente.
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Cuando exista un caso de cancelacion, se cruzarg el rengldn correspondiente con una
linea roja, y en la columna de “cancelé™ se anotara la fecha en que se recibi6 la cancelacion. A
continuacion se solicitard el re;gmbolso por el departamento de reservaciones v al recibir el
cheque para su envio, se anotara en la columna de “cheque™ el numero de cheque con el que se

reembolsd y la fecha en que se envia.

Antes del cierre diario del departamento de reservaciones el gerente de éste
departamento debera elaborar un resumen de los depdsitos relacionados del dia anterior que
han sido aplicados, o han tenido cambio o cancelacidn, por lo que no debe quedar ningin
depdsito con fecha vencida. En caso que haya alguna discrepancia se procedera de inmediato a
la investigacion, a fin de dar el curso correspondiente.

» Cada fin de mes el auditor de ingresos debera obtener una relacion de los depdsitos vivos
anotados para fechas futuras, a fin de conciliar la cuenta de depésitos para reservaciones en

contabilidad.

d) Procedimientos para reembolso a clientes o agencias:

Al recibir una cancelacidn para una reservacion de fecha futura, que tenga depdsito, el
departamento de reservaciones procedera a llenar una solicitud de reembolso donde anotara

sus datos y su niimero de control consecutivo en una libreta, con un rayado especial.

Posteriormente se enviard a auditoria de ingresos para su aprobacidn y de inmediato se
entregara a cuentas por pagar, quienes deberan emitir el cheque y enviarlo a reservaciones o a
divisioén cuartos en menos de cuarenta ¥ ocho horas; después deberan entregar al auditor de

ingresos una copia de la relacién del reembolso con la fecha y niimero de cheque expedido.

El gerente de reservaciones, al recibir el cheque procedera a anotar el numero de éste y
la fecha en la libreta de reembolsos, v enviara el cheque a la agencia o cliente, entregando una
copia de la cuenta al departamento de cuentas por pagar para que se anexe a la copia del

cheque.
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En el caso de alguna reclamacidn que involucre cualquier investigacion, el
departamento de reservaciones debera escribir al cliente o a la agencia. informando gue se ha

recibido su carta y que tan pronto se tenga un resultado en la investigacién se le avisara.

e) Procedimientos para la elaboracién de la poliza de ingresos:
Del informe del cajero general se tomaran los siguientes datos:

* Cargos a los diferentes bancos amparados con sus fichas de depdsito respectivas,

e Cargos a funcionarios y empleados por concepto de faltantes.

» Cargos a acreedores diversos u otros.

& Abonos a las diferentes cuentas, segiin comprobantes adjuntos al informe del cajero,

» El total de la columna de propinas debe ser igual al importe total de la columna de propinas

del reporte general de ingresos de alimentos y bebidas.

De la tarjeta “D” el auditor noctumo tomara:

¢ El total de débitos como cargo a huéspedes.

o El total de créditos como abono a huéspedes.

¢ Elimporte del rengldn de habitacién como abono a la cuenta de ingresos por habitaciones.

e El importe del renglén de impuesto de habitaciones se abonard a la cuenta de pasivo
impuesto al valor agregado (I.V.A.)

¢ El importe del renglén de impuesto de ingresos tanto el de alimentos como el de bebidas,
debe de coincidir con ¢l importe total de la columna cargo a huéspedes del reporte general
de ingresos de alimentos y bebidas.

« El importe de los renglones de teléfonos, lavanderia y estacionamiento, debe coincidir con
los importes totales de la columna cargo a huéspedes en sus respectivos renglones de
ingresos.

e De los renglones de ajustes misceldneos, se analizara €] concepto segiin comprobantes

adjuntos y se abonan a las cuentas respectivas.
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Del importe de teléfonos se tomarén:

El total de cargo se abonari a la cuenta de ingresos.

Con el renglén de impuestos repercutidos se creara el pasivo en la cuenta del impuesto al
valor agregado.

Se analizard si son cargos a empresa o a funcionarios y empleados; los cargos a empresa

seran llevados a gastos.

Del reporte del estacionamiento;

Se abonari a la cuenta de ingresos de estacionamiento.
Del renglon del impuesto repercutido se creara el pasivo en la cuenta del impuesto al valor

agregado.

Del reporte general o concentracion de ingresos de alimentos v bebidas:

Se abona a la cuenta de ingresos ya sea alimentos o bebidas de cada departamento.

De la columna de impuesto causado se creara el pasivo en la cuenta del impuesto al valor
agregado, por cada centro de consumo.

El importe total de la columna de propinas por pagar se abona a la cuenta de acreedores
diversos, auxiliar propinas por pagar.

El importe total de la columna de propinas pagadas del reporte de caja general, debe
coincidir contra ¢l total de 1a columna del reporte de ingresos por propinas de alimentos y
bebidas.

De la columna de varios se analiza ¢l concepto y se abona a las cuentas correspondientes.

De la concentracion de cobranzas:

Afecta a las cuentas respectivas de acuerdo ai reporte diario de cobranza.

La funcion primordial del aunditor de ingresos es supervisar los ingresos del dia

anterior. Para efectuar su trabajo es preciso que reiina todos los reportes y comprabantes de los

distintos departamentos productivos y de las cajas de recepcion.
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La mayor parte de esta documentacion la recibe el auditor nocturno. quien previamente
ha verificado la debida aplicacion de los comprobantes en las cuentas de los huéspedes, pero
ormite la verificacién de las partidas que no afectan las cuentas de los huéspedes. El auditor de
ingresos tiene que hacer una completa verificacion de todos los reportes de ventas, ademas de

comprobar que el trabajo del auditor nocturno fué efectuado debidamente.

Como podemos ver, la experiencia que requiere el auditor, se logra obteniendo los
conocimientos necesarios por medio de un entrenamtento técnico que lo capacite para realizar
acertadamente sus labores. Deberd ademas realizar su trabajo con diligencia y normar su

conducta con la disciplina personal més estricta.

En cuanto a la organizacion y al personal, el hotel debe organizar y estructurar los

departamentos de auditoria de ingresos y nociurna, para obtener resultados dptimos.

El hotel debe establecer obligaciones y responsabilidades de cada puesto, asi como un
sistema rotativo entre el personal para crear un equipo mas homogéneo. Establecer los
estindares de todo su personal, para poder evalvar la labor desarrollada semestralmente.
Delimitar un calendaric de metas y objetivos, a corto y largo plazo. Verificar que todos los

sistemas de control] se estén llevando a cabo de acuerdo a las politicas establecidas.

Asistente de auditoria de ingresos:
Es el encargado de revisar que los ingresos del dia estén aplicados correctamente y

registrarlos en las cuentas correspondientes, atendiendo a los procedimientos establecidos por

el hotel:

o Debe de revisar que las comisiones que manda auditoria nocturna estén correctamente
calculadas para pasarlas al departamento de contabilidad y elaboren los cheques de pago a
agencias.

e Calcular el pago del porcentaje de propinas con base al reporte de banquetes para que

puedan ser cobradas por los meseros.
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¢ Hacer controles por separado para la cuenta de propinas y poder crear el pasivo por
separado de lo que corresponde al porcentaje de banquetes, room service (servicio de
cuartos) y propinas de alimentos y bebidas.

¢ Hacer un control para pagar lo que corresponde a pagos a terceros y sobrantes a clientes.

+ Revisar la péliza de ingresos y capturarla.

¢ Hacer los avisos de cargos a empleados diariamente para entregarlos al jefe de cada
departamento, los cuales los firmaran de recibido apegdndose a la politica de cualquier
inconformidad, presentdndola en las siguientes cuarenta v ocho horas, de no ser asi la
conformidad de la responsabilidad corresponde automaticamente.

s Llevar controles para poder respaldar cada una de las cuentas, los cuales deben conciliar

con los saldos que le da el mayor analitico.

3.5.2 AUDITOR NOCTURNO

OBJETIVOS:
Verificar movimientos de ingresos en general, incluyendo las cuentas de huéspedes por
los diferentes conceptos de ventas, asi como coordinar y organizar las funciones de auditoria

nocturna.

FUNCION:
Revisar todos los movimientos originados por los ingresos captados en el hotel durante

el dia.
PROCEDIMIENTOS:

Comprobar el movimiento de ingresos por medio de los informes que rinden los

cajeros de los diferentes departamentos de servicio al huésped.
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Dentro de la estructura organizacional de un hotel, el auditor nocturno pertenece al area

administrativa. Sus funciones como se han descrito anteriormente en forma global. son

verificar y comprobar ¢l movimiento diario de las cuentas de huéspedes, realizando su trabajo

después de media noche, reportando el resultado de éste al auditor de ingresos al dia siguiente.

Sus actividades son:

a) Obligaciones v Responsabilidades:

Revisar que tos informes de cada cajero cuadre con los saldos que les da la terminal de
micros, asi como separar las tarjetas de crédito de los folios, tabuldndolas per cada uno de
los distintos bancos, la cual debe checar con la lectura que da la terminal micros.

Verificar las lecturas micros de los siguientes departamentos: recepeion, restaurantes y
bares, lavanderia v tintoreria, teléfonos, estacionamiento y cobros realizados. En cada uno
de estos departamentos deben verificarse que estén correctas las cantidades que ellos
indican, asi como las firmas sean por las personas autorizadas.

Verificar que la sibana de rentas que elabora recepcion nocturna cuadre contra la lectura
que da la terminal micros.

Verificar que la suma de los folios de efectivo coincida tanto con el reporte de cajero como
con la lectura de la terminal micros.

Verificar que los totales que le pase el asistente de auditoria del reporte de cuentas, cuadre
contra e] total del reporte que proporciona la terminal micros.

Llevar un control de las cuentas de auditoria, del nimero de maquinacién con el que
empezardn, asi mismo, del niimero con el que cierran la terminal.

Supervisar los depdsitos aplicados, asimismo, llevar un control de los depésitos recibidos
en el cual anotard el mimero de deposito con la fecha, cantidad y folio en el cual fue
aplicado ademds de llevar fisicamente las papeletas de los depdsitos en las cuales
intercalara las recibidas y retirard las aplicadas o canceladas y al finalizar deberdn sumar el
total que les da la terminal.,

Verificar que cada una de las diferentes partidas que le proporciona la terminal micros,
coincida con cada uno de los diferentes departamentos que existen controlados en dicha

terminal.
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Verificar las terminales al finalizar su auditoria, asegurandose de que queden todos los
departamentos en ceros, para poder iniciar con los movimientos el nuevo dia v dar por
finalizada su auditoria del dia.

Enviar su reporte de auditoria acompafiado de la hoja de arqueo para comprobar que el total
de las cuentas es igual a la cartera de huéspedes que da el reporte del auditor nocturno
(tarjeta “D”).

Elaborar el reporte de anomalias encontradas al realizar sus funciones .

Elaborar trabajos especiales que le solicite el auditor de ingresos.

b) Procedimientos para auditoria de cuartos:

A continuacidn se enlistan los procedimientos que el auditor nocturno realiza en la division

de cuartos:

Cerciorarse de que se capturen en recepcion todos los comprobantes pendientes de asentar
en los estados de cuenta de los huéspedes.

Tomar las lecturas de todas las teclas de cada una de Jas maquinas y traspasar los saldos a la
maquinz de auditoria. Cerciorarse de que las maquinas quedaron descargadas tomando
otras lecturas, la cual debe imprimir ceros.

Obtener una lectura de los totales de la maquina, para comparar estas cantidades contra las
que aparecen en los reportes de ventas departamentales. Si los totales no concuerdan, deben
localizarse los etrores y corregirlos.

Comprobar que el balance esté en ceros optimiendo la tecla total inactiva débito e inactiva
crédito.

Supervisar que los operadores registren correctamente los cargos por habitacidon, usando
también la tecla de balance con su palanca cerrada con objeto de ir acumulando los saldos
de todas las cuentas.

Verificar la numeracion progresiva de los comprobantes anotados en los reportes de ventas
departamentales. Debe comprobar la secuencia numérica entre el 1ltimo numero del
comprobante relacicnado el dia anterior y el primero de la relacion del dia actual. Al efecto

debe establecer un registro para tlevar el control por separado para cada departamento.
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Verificar que el 100% de los cargos y créditos expedidos por los diferentes departamentos
hayan sido asentados correctamente en las cuentas de los huéspedes, en cuanto a importe v
nimero de cuarto. Comprobar la correcta aplicacion de los depositos, cotejando los datos
del folio de depésito contra el estado de cuenta,

Cuando un cliente con reservacion confirmada no se presente el dia sefialado, su depésito
se aplicard a un estado de cuenta que se saldara con el importe de la renta asignada. Se
anotard la leyenda “No Show” (no ocupada) al margen del estado de cuenta y se avisard a
recepcién para que se considere la aplicacion de la renta en ia hoja de recuento de
habitaciones.

Comprobar gue las modificaciones indicadas en el libro de cambios de recepcion se hayan
registrado en los estados de cuenta correspondientes.

Verificar la relacién de rentas aplicadas durante el dia, contra los estados de cuenta “folios™
de saldos en el dia para comprobar que se aplicaron donde corresponde.

Verificar que todos los errores de los operadores estén asentados en la hoja de correcciones.
Cotejar el total de rentas cargadas segln la cinta de auditoria, contra la hoja de recuento de
habitaciones de recepcién.

Verificar que el impuesto al valor agregado aplicado haya sido calculado adecuadamente,
sobre las bases de ingresos sujetos del impuesto.

Verificar que los cheques de consumo de alimentos y bebidas con cargo a huéspedes estén
posteados en el folio.

Cerciorarse de que todos los ajustes de descuentos aplicados estén debidamente autorizados
y certificados.

Verificar las relaciones de recibido por cuenta de huéspedes, pagos por cuenta de huéspedes
y comparar ¢l total contra las lecturas de la méquina.

Imprimir las lecturas finales de la maquina en la tarjeta “D”, anotar las comecciones que
procedan y determinar el saldo de huéspedes, sumando o restando los movimientos del dia,
segtin el caso, al saldo del dia anterior.

Verificar que la maquina quedd descargada tomando la lectura de todos los conceptos con

la tecla de sub-total. La lectura debe imprimir ceros en todos los departamentos.
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s Retirar las cintas de auditoria usadas en cada maquina y reponerlas en su caso con una
nueva.

+ Cambiar la fecha de la maguina cuidando de volver a bloguear la cerradura. Volver a tomar
las lecturas para cerciorarse que no quedaron saldos en la maquina. Cerrar la tecla del 1otal
con la llave del auditor.

» Elaborar mensualimente la relacion de saldos de huéspedes tomando los datos de los estados
de cuenta y enviarla a los departamentos correspondientes.

« Comparar el saldo de huéspedes que indica Ia tarjeta “D” contra la relacion sefialada en el
punto anterior.

s Elaborar el reporte de saldos mayores a un limite establecido.

» Anotar en ¢l reporte diario de ingresos las cantidades correspondientes tomando los datos
de la tarjeta “D” y de la concentracion diaria de alimentos y bebidas,

+ Elaborar el reporte de anomalias encontradas y enviarlo al auditor de ingresos.

» Enviar todos los documentos del dia al auditor de ingresos.

¢) Procedimientos para auditoria de restaurantes vy bares:
La segunda fuente mas importante dentro de un hotel y por la cual se capta un monto

de ingresos significativo, es la originada por el servicio de alimentos y bebidas. Por tal motivo

y por la cantidad de personas que intervienen en ¢l servicio y los diferentes centros de

consumo que lo proporcionan, el auditor nocturno le dedica una especial atencidn, levando a

cabo los siguientes procedimientos:

+ Controlar por medio de un registro por separado las numeraciones de los cheques de
consumo de¢ los diferentes departamentos, para comprobar que el nimero con el que los
cajeros departamentales inician el reporie del dia de hoy sea el inmediato con el que
terminaron el reporte del dia anterior.

o Comprobar la secuencia numérica de todos los cheques relacionados en los reportes de
ventas de restaurantes y bares.

e Comprobar los totales de los cheques de consumo haciendo las rectificaciones necesarias y

determinando las responsabilidades consecuentes.
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& Comprobar un porcentaje adecuado de los precios cobrados en los chegues contra la lista
oficial de precios. Si se encuentran errores, aumentar la prueba.

s Verificar las sumas de las columnas por conceptos de los reportes de ventas y comprobar
que el total de alimentos y bebidas, varios, impuestos al valor agregado, sea igual al total
reportado y éste a su vez, sea igual a la suma de las columnas de efectivo. cuemtas por
cobrar y huéspedes.

¢ Comprobar que todas las correcciones y cancelaciones de los cheques estén debidamente
autorizadas por el encargado del departamento y relacionadas en el reporte de cheques
corregidos y cancelados, separarlos y enviarlos al auditor de ingresos.

¢ Clasificar los cheques en grupos de: efectivo, cuentas por cobrar, huéspedes, cortesias y
funcionarios, comprobando los totales de las sumas de cada grupo contra la cencentracion
de ingresos de restaurantes y bares asi como en el reporte de cortesias respectivamente.

¢ Comprobar que el total de las columnas de huéspedes de los reportes de ventas
departamentales sea igual que el de las lecturas de restaurantes y bar, que proporciona ia
terminal micros de recepcidn, si los totales no concuerdan deberan localizarse los errores v
corregirlos.

s Formular la concentracién de alimentos y bebidas tomando los datos de los totales del
reporte de ventas de restaurantes y bares, de cada uno de los tumos y comprobar que la
suma de las columnas de los consumos sea igual a la suma de las columnas de efectivo,
cuentas por cobrar huéspedes.

s Elaborar el reporte de anomalias encontradas para el auditor de ingresos y enviarle todos

los documentos del dia.

Agistente del auditor nocturpo:
Es el encargado de supervisar el trabajo de los auxiliares, asi como el de asistir al jefe

de auditoria nocturna v resolver los problemas que estén a su alcance. Sus funciones serdn las

siguientes:
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+ Tabular todos los folios que estén fisicamente en el departamento de operadores,
refacionando en su informe de cuentas cada uno de los totales por cada mision, pasando al
auditor nocturno cada una de las tabulaciones y el total que le da de todos los folios. para
que el auditor nocturno cheque éstos con la hoja de arqueo v determine que no le falta
ninguna cuenta,

e Verificar el informe que envia el departamento de teléfonos con las lecturas de las
terminales del sistema, cifras que deben coincidir con las mismas cantidades que tienen en
las terminales de recepcion.

» Verificar que el informe del estacionamiento coincida con todas las cantidades, ademas de
checar con todos los cargos a huéspedes y con la terminal micros.

» Del informe que manda el departamento de lavanderia tiene que verificar que esté cuadrado
v que los cargos que envia a huéspedes sean por las mismas cantidades que tiene la terminal
micros.

o Separar de las salidas de huéspedes los folios que estén por agencias de viajes que sean
comisionables, contando cuantas noches estuvo el huésped y calcular a cada uno un
porcentaje del total de la renta, lo cual se relaciona para que posteriormente se pague la
comision a lIa agencia.

s Supervisar el trabajo de cada uno de los auxiliares de auditoria nocturna.

« Hacer el reporte diario de ingresos.

+ Elaborar trabajos especiales que le solicite ¢l auditor nocturno.

Debido a lo anterior, es importante tener en cuenta que por el gran nimero de personal
que afecta a los ingresos de la industria hotelera y ia importancia que €ste tiene en la misma,
se ha hecho mencién de algunos de los lineamientos a seguir para establecer un control interno
estricto que cubra un alto porcentaje de sus objetivos basicos, los cuales son la parte medular

para su estabilidad y crecimiento dentro del ramo.
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Capitulo 4
CASO PRACTICO

El objeto del presente capitulo es mostrar en forma practica. la manera en que se lleva
a cabo la evaluacion sobre los controles en los ingresos de un hotel, para lo cual basaremos
dicha evaluacién en un cuestionario y se aplicardn procedimientos que verifiquen Ia

efectividad de los controles existentes.

Asimismo, por la importancia de dichos controles en la organizacidn, se presentaran las
generalidades del hotel, asi como algunos aspecios; administratives (organigrama y personal
responsable de cada drea), financieros (estados financieros del periodo en el que se esta
evaluando el control de los ingresos) y contables (catalogo de cuentas y asientos contables

relacionados con ingresos y gastos).
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4.1 GENERALIDADES DEL HOTEL

El hote]l CASA REAL CANCUN, S. A. DE C. V. se localiza en Cancin Q. Roo en la
zona hotelera apdo. postal 337, construido en un espacio de 4 has., con 300 habitaciones y el

concepto de “Plan Europeo”.

Fl principal objeto social es la operacion y administracion de hoteles v otras
actividades relacionadas con el turismo, para lo cual tiene celebrado un contrato de

administracion hotelera y de licencia de marca con Casa Real Management Corporation.

La compaiiia paga un honorario basico y un honorario incentivo a Casa Real
Management Corporation, conforme se estipula en el contrato de administracién, ek cual

expira en diciembre de 2006.

Para evaluar el control que se tiene sobre los ingresos al 31 de Diciembre de 1997, en
este hotel se aplicard un cuestionario que se enfoque principalmente a los ingresos: asimismo

se realizardn pruebas para verificar Ia correcta aplicacion de los controles establecidos en esta

areg,
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4.2 ORGANIGRAMA

CASA REAL CANCUN,S.A.DEC.V.

COMITE DIRECTIVO DE OPERACIONES
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GERENTE GENERAL
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4.2.1. DIRECTORIO DEPARTAMENTAL

CASA REAL CANCUN,S.A.DEC. V.

Directorio Departamental

Departamento Nombre Responsable Responsable
Directo General

Administracion
010 Gerente General Eduardo Santivanez
020 Contralor Adela Ruvalcaba Eduasdo Santivafiez
021 Ingresos Armando Ordéfiez Adela Ruvalcaba
022 Costos Sandra Najera Adela Ruvaleaba
023 Conlabilidad Femando Espinoza  Adela Ruvalcaba
024 Caja Alma Camarena Femando Espinoza
025 Néminas Abel Davila Femande Espinoza
030 Gte. Rec, Humanos Jimena Robles Eduardo Santivafiez
03t Personal Ricardo Belbuena Jimena Robles
032 Reclutamiento Sergio Zamorano Ricardo Balbuena
033 Capacitacién Eréndira Figueroa Ricardo Balbuena
Ventas
110 Gte. De Ventas Minerva Montemayor Eduardo Santivafniez
111 Reservaciones Maria del Carmen Loer Minerva Montemay:
112 Grupos Daniel Villasefior Minerva Montemay
113 Ventas [nternacional Montserrat Morales  Minerva Montemay:
OCperativa
210 Gte. Divisian de Cuartos Raul Salas Eduardo Santivaiiez
211 Recepecion Amna Liliz Rojas Ratl Salas
212 Ama de llaves Georgina Salazar Raul Salas
213 Mantenimiento Fedenco Castro Georgina Salazar
214 Lavanderia Alicia Torres Georgina Salazar
220 Gte. Alimentos y Bebidas Miguel Marquez Eduardo Santivariez
221 Restavrantes Eugenia Valtierra Miguel Marquez
222 Bares Marina Quintana Miguel Marquez
223 Banquetes Miroslava Alvares Miguel Marquez
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4.3 CATALOGO DE CUENTAS

NO. CTA.

1101
1104
1107
1110
1114
H2]
1124
1125
1127
1134
1136
1138
140
1144

1153
1260
1261

1365
1367
1370
1377
1380

2101
2107
2110
2113
2116
2118
2121
2131

CASA REAL CANCIUN,S. A, DEC. V.

CATALOGODE CUENTAS

CONCEPTO
ACTIVO

CAJA Y/OFONDO FLIO
BANCOS

INVERSIONES

CLIENTES

DEUDORES DIVERSOS
INVENTARIOS

INVENTARIOS DE BIG FOUR
INVENTARIOS EN USO
RESERVA DE INVENTARIOS EN USO
IMPUESTOS ANTICIPADOS
OTROS GASTOS ANTICIPADOS
ANTICIPO A PROVEEDORES
FUNCIONARIOS Y EMPLEADOS
DEPOSITOS EN GARANTIA

AFILIADAS
INVERSION EN ACCIONES
METODO DE PARTICIPACION

TERRENDS

EINFICIOS

MOB. MAQUINARIA Y EQUIPO
DEPRECIACION EDIFICIOS

DEPREC. MOB. MAQUINARIA Y EQUIPO

PASIVO

PROVEEDORES
ACREEDORES DIVERSOS
ANTICIPO DE CLIENTES
PASIVO POR REEMBOLSAR
SERVICIOS PUBLICOS
OTRAS PROVISIONES
AFILIADAS
SUELDOS-BONO ANUAL
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2141
2146
2148

3101
3125

4109

4109-001
4109-603
4109-005
4130

4130-001
4130003
4130-005
4130-007
4130-009
4130-011
4150

4150-001
4150-003
4150-005
4150-007
4150-009
4150-011
4150013
4161

4162

4172

= Casa Real

IMPUESTO SOBRE LA RENTA
IMPUESTO AL VALOR AGREGADO
OTROS IMPUESTOS

CAPITAL SOCIAL

CAPITAL SOCIAL
EXCESO E INSUFICIENCIA

INGRESQS

HABITACIONES

GRUPOS

AEROLINEAS

RENTA Dia EXTRA
ALIMENTOS

CASA REAL

LA TORTUGA

DONA ROSA

OTROS INGRESOS

OTROS INGRESOS PAQUETES
SERVICIO A CUARTOS
BEBIDAS

CASAREAL

LA TORTUGA

DONA ROSA

OTROS INGRESOS

OTROS INGRESOS PAQUETES
SERVICIO A CUARTOS
LOBBRY BAR

TELEFONOS

LAVANDERIA

RENTAS Y OTROS INGRESOQS
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GASTOS
5301 SUELDOS Y BENEFICIOS

5301-225 SUELDOS
5301-235 TIEMPO EXTRA
5301-240 BENEFICIOS

5307 OTROS GASTOS

5307-101 ASESORIA LEGAL
5307-110 BLANCOS

3307-115 CAPACITACION

5307-120 COMISIONES

53G7-125 COMISIONES TARJETA DE CREDITO
5$307-130 COSTO DE COMUNICACION
$307-135 CRISTALERiA

5307-140 CUENTAS MALAS

$307-145 CUOTAS Y SUSCRIPCIONES
5307-150 DECORACION

5307-135 DONATIVOS

5307-160 FALTANTES Y SOBRANTES

$307-165 GASTOS BANCARIOS
5307-170 GASTOS DE GERENCIA
5307-175 GASTOS DE VIAJE

5307-180 HONORARIOS BASICOS
5307-185 HONORARIOS INCENTIVO
5307-190 HONORARIOS LICENCIA
5307-195 LAVANDERIA

$307-200 LOZA

5307-2t0 MISCELANEOS

5307-215 MTTO. EQUIPO DE LAVANDERIA
5307-220 MTTO. EQUIPO TELEFONICO
5307-225 MUSICA Y VARIEDAD

5307-230 SEGUROS GENERALES

5307-235 SERVICIO PANAMERICANO
530-7-240 SERVICIOS CONTRATADOS
3307-245 SUMINISTRO DE OFPERACION
5307-250 UNIFORMES

3400010 OTROS GASTOS
5400-020 OTROS INGRESOS

55000-01¢ INTERESES GANADOS

53000-02C INTERESES PAGADOS

55000-03 PERDIDA CAMBIAR]A

55000-04( UTILIDAD CAMBIARIA

55000-05C RESULTADO POR POSICION MONETARIA
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4.4 ESTADOS FINANCIEROS

Activo

Active circulante:
Efective

Inversiones de inmediata realizacion

Cuentas por cobrar
Inventarios

Pagos anticipados v otros aclivos

Total del activo circulante

Inversion en compafiia subsidiaria

Inmuebles, mobiliarie y equipo, neto

CASA REAL CANCUN,S. A.DEC. V.,

Estado de Situacién Financiera

al 31 de diciembre de 1997

1997

$ 1,832815
10,066,217
5,903,083
2,582,024
1,462,873
21,847,012
107,684

77,225,389

—_——

¥ 99,180,085
eaa————

Posivo y Capita) Contable 1997
Pasivo a corto plazo:
Cuentas por pagar y pasivos
acumulades $ 7167849
Depésitos para reservaciones 2,068,686
Compaitias relacionadas 2,446,533

Total del pasivo 11,683,068

Capital contable
Capital social 86,741,019
Superavit 755,998

Tota! del capital contable 87,497,017

99,180,085
e e—————
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CASA REAL CANCUN,S.A.DEC. V.
Estados de Resuliados

Afio tertinado el 31 de diciembre de 1997

Ingresos:
Habitaciones
Alimentos y bebidas
Otros ingresos operacionales

Total de ingresos departamentales
Costos y gastos departamentales:
Habitaciones
Alimentos y bebidas
Otros gastos operacionales
Tatal de costos y gastos departamentales
Utilidad bruta de operacién
Gastos no distribuidos:
Generales y de administracion
Publicidad y promocicn
Luz v fuerza
Reparacién y mantenimienta
Total de gastos no distribuidos

Unilidad antcs de honorarios a la administracion
¥ gastos fijos

Honorarios a la administracisn y gastos fijos:
Honoratios a la administracion
Seguros e impuesto predial
Depreciacién ¥ amonizacion
Total de honorarios a 1a administracion ¥y gastos fijos
Otros gastos (ingresos):
Intereses pagados (ganados), neto
Pérdida (utilidad) en cambios, neta
Otres gastos (ingresos), neto
Total de otras gastos (ingresos), neto
Utitidad antes de impuestos
Irnpuestos sobre la renta y al activo

Utihdad neta

49

1997

855,055
187,701

3 4
21
3,153,596

66,836,352

6,997,373
15,841,853
992,049
23.831.277
43,005,075
6,286,607
6,277.241
5,204,684
4,853,483

20383060

2,092,561
1,798,877
4,854,125
8,745,567
(830,811
5482
1,361,022
535,687
11,101,806

3.143.845

o

7,957,961
e — 1




CASA REAL CANCIN, S. A. DE C. V.
Estados de Variaciones en el Capital Contable

Afio terminado el 31 de diciembre de 1997

Total del
Capital capital

sogial Defieit contable
Saldos al 31 de diciembre de 1995 § 86,741,019 (19.678.739) 67,062,280
Utilidad neta - 12,476,776 12,476,776
Saldos al 31 de diciembre de 1996 86741019 (7,201,963) 79,539,036
Uulidad neta - 7,957,961 7.957,961
Saldos al 31 de diciembre de 1997 § _ 86,741,019 755,998 87,497,017
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CASA REAL CANCUN,S. A.DEC. V.
Estados de Cambios en 12 Situacion Financiera

Afio terminado ¢! 31 de diciembre de 1997

1997
Actividades de operacion:
Utilidad $ 7,957,961
Mas cargos (menos créditos) que no requieren el uso de
(proveen) recursos:
Depreciacion y amortizacidn 4,854,129
Recursos generados por 2 operacion 12,812,090

(Invessién aplicada a) financiamiento neto derivado de Ja operacidn:

Cuentas por cobrar 3,319,797
Inventarios (453,754)
Pagos anticipados (543,551)
Cuentas por pagar y pasivos acumutados (2,480,861)

Depésitos para reservaciones 151,790

Compailias relacionadas 80,830
Impuesto al activo (2,626,327
(2.552,076)

Recursos generados (utilizados) en actividades de operacién 10,260,014

Actividades de inversidn:

Adquisicion de mobiliaric y equipo, neto (2,635,002)
Recursos utilizados en actividades de inversion (2,635,002)
Aumento (disminucion) def efectivo e inversiones de

inmediata realizacion 7,625,012
Efectivo e inversiones de inmediata realizacidn:
Al principio del afio 4,274,020
Al fin del afio $ 11,899,032
p o ———
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REVISION DE CONTROLES
DEL HOTEL

CASA REAL CANCUN,S. A.DEC. V.
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4,5 HOJA DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

A, Objetivo de Control

Integridad, existencia, propiedad y exactitud de Jos ingresos por cuartos.
1.;Existen contratos debidamente firmados con mayoristas y agencias de viajes
(Nacionales y extranjeros) que indiquen as condiciones contratadas para los
huéspedes como tarifa de cuartos, precios de menis, cargos extras, condiciones
de pago, aspectos de No Shows, etc.? ;Estan aprobados los contratos por la

gerencia del hotel?

Comentarios Pero existen agencias con lus gue se ha trabajade por mucho

tiempo ¥ no existe un conirato, todo se realiza via telefonica v fax.

2.;Existe un procedimiento que permita verificar que los servicios especificados

en ¢l contrato se otorguen conforme lo pactado?

Comentarios Se verifica con la dgencia, va que si no se_hiciera se correria el

riesgo de sufrir alguna demanda.

3.;Existe un control adecuado sobre los No Shows ? (Describir brevemente) ;En

caso de cualquier desviacién a los controles o politicas establecidas se

encuentran debidamente autorizadas por la gerencia del hote]?

Comentarios Todos estan verificados congra agencia v confra paguete y

contrarosi &5 que existiera.

4./ Existen procedimientos de control establecidos sobre las reservaciones hechas

a través de mayoristas, agencias de viaie o en forma directa por huéspedes?

Comentarios Las reservaciones se realizan en las agencias mayoristas de vigjes

v en cualqtiier _hotel de la cadena, la agencia avisq af horel ¢l mimero de

huéspedes que manda,_cuando llegan, cuando se van y con gue tipo de paguete

vienen,
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5. Existen controles para la entrada y salida por grupos provenientes de

mayoristas y agencias de viaje ?

Comentarios La agencia avisa via teléfone o fax la llegada y salida, asi como el
niimero de personas y la tarifa que les asigna,

6.;Existen controles para la aplicacion de los depdsitos recibidos por

reservaciones a los folios de los huéspedes?

Comentarios 4! momento de contratar el huésped puede pagar v cuando la
agencia avisq gl hotel gue envia un huésped se le factura y se le exige el pago en

el momento en gue el huésped se presenia en el horel,

7.;Los folios estdn amparados por tarjetas de registro debidamente firmadas de

aceptacion por el huésped?

Comentarios 4] momento de registrarse al huésped se le pide gue firme una

tarieta la cual estd foliada,

8.;Se efectina una conciliacién entre los folios existentes contra el Guest Ledger?

;Con qué periodicidad? ;Quién lo verifica?

Comentarios El Guest Ledger lo realizan en recepcion y lo verifica el auditor

nocturno,
9.:La tarifa otorgada por cuarto se verifica contra las tarifas actualizadas y

aprobadas por la direccion? ;Quién verifica dicho control?

Comentarios Ef Gerente de Ventas v autorizan el Gerente General y el

Contralor,

10.; Cualquier tarifa diferente a las establecidas estd debidamente autorizada?

Comentarios Son_autorizados por el Gerente de Ventas, el Comralor v el

Gerente General.
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11.;El total de ingresos por cuarto coincide contra la sibana de rentas?

Comentarios £s verificado por el auditor nocturno v por el auditor de ingresos.

12.;Se efectita una comparacién de la sibana de rentas contra el reporte de ama
de llaves?, ;Las variaciones resultantes son investigadas?, ; Quién verifica dicho

control?

Comentarios Es conciliado_por el gerente de recepcion y las diferencias son

aclaradas por el auditor de ingresos.

13.;Son regulares el uso de cortesias, de ser asi, estin de acuerdo a las politicas

establecidas?

Comentarios Todas y cada una de las cortesias son debidamente aurorizado por

el contralor general.

B. Objetivo de Control

Integridad, existencia, propiedad y exactitud de los ingresos por Alimentos
y Bebidas.

14.;Se mantienen cheques foliados de alimentos y bebidas por cada uno de sus

centros de consumo (restauranies, cafeterias, etc.)?; Como estdn controlados?

Comentarios Se encuentran foligdas v mantienen un mimerg consecutivo gue gs

verificado por el jefe de cajeros.

15;Cémo se controlan los cheques en blanco que se encuentran en stock?

¢ Existe control en la entrega de cheques a los diferentes centros de consumo?

Comentatios Los controla el jefe de cajeros quien les entrega a los_cajeros

determinado nimero de cheques en blanco v les hace firmar de responsables.

75

X

SI NO
X —
Sl NO
X -
S1 NO
X —
sl NO
X —
SI NO




16.,Los cajeros departamentales verifican el uso consecutivo de los cheques a su

cargo?

Comentarios En su reporte enviado a contabilidad anotan el primer chegue y el

altimo_utilizado _ademds _circulan el cheque siguiente _al _iiltimo y_con ese

comienzan a trabajar al dia siguiente.
17.¢Los consumos incluidos en los cheques estan valuados de acuerdo a los

precios vigentes y autorizados? ;Los precios son analizados y actualizados

periédicamente?

Comentarios Sor_analizados _por_el Contralor _de Castos, verificados conira

precios de _hoteles de la_misma categoria v autorizados_por la gerencia v

contraloria.

18 ; Existe Ia posibilidad de alterar el total de un cheque?

Comentarios Cualquier cajero puede alterar el total del cheque pero debe

anexar una nola aclaratoria, todas las alteraciones son aclaradas por el auditor

de ingresos.
19.; Los cambios a los cheques de consumo son debidamente autorizados?

Comentarios Pero existe un control va gue dichos cambios son supervisados por
el auditor de ingresos v en caso de gue el cambio no_proceda se le carga al

cajero.
20.;Existe un control para verificar el adecuado resumen de los ingresos por

centro de consumo?

Comentarios Existe ung sqbana_gue nos dice por cada centro de consumo_los

ingresos obienidos.
21.4El efectivo recibido durante cada turno es adecuadamente concentrado en

los "Sobres de Concentracion de Efectivo"?
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Comentarios Es contado vy relacionado en_un sobre el cual se pasa a la caja

general.
22.;Los "Sobres de Concentracion de Efectivo” son oportunamente depositados

en la tdmbola en recepeién (lugar de custedia)? ;Se encuentran incluidos en la

biticora de control de los mismos?

Comentarios Al final de cada turno el cajero entrega su sobre a la cajq general

donde se incluye el efectivo del dia.

23.;El resumen de ventas diarias por centro de consumo identifica los ingresos
en efectivo, tarjeta de crédito, agencias de viaje y cargo a la cuenta de huéspedes

(folios)?

Comentarios Viene desglosado y muestra las diferencias vy tipos_de ingresos que

se recibieron en el dia.

24.;Existen andlisis periddicos de los ingresos por la venta de Alimentos y

Bebidas que permitan detectar errores y desviaciones?

Comentarios Son revisadas por el anditor de ingresos de manera diaria,
25.En el caso de eventos donde existe derechos de mesa, describa los controles y

procedimientos

Comentarios Se _venden los boletos en el_hotel o en agencias de viagjes,_ se

recogenr a la_entrada del evento y se separan por_agencia_ de viaje parg

cobrdrlas posteriormente.
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C. Objetivo de Control

Integridad, existencia, propiedad y exactitud de los ingresos por tiendas,
concesiones y otros.

26.Identificar y describir los controles sobre otros ingresos operativos (Tiendas,

Lavanderia, Teléfono, etc.)

Comentarios_Existen ingresos por lavanderia,_teléfonos. toallas para alberca,

todos mandan repories a ingresos por los movimientos del dia v _anexan un

recibo foliado que se maneja de manera consecutiva el cual es archivado por el

auditor de ingresos.

27.;Como se manejan v controlan las operaciones de cambio de moneda?
¢ Como se clasifica el ingreso (operativo o de financiamiento)?

Comentarios Las operaciones de cambio se _manejan _en la recepcion con el

fondo asignado g ellos v al final de turno Henan un sobre de concentrado de
efectivo que se entrega a la caja general con el efectivo, también se entrega un
recibo donde se indica la operacion, el tipo de moneda, tipo de cambio, nombre

del cliente v firma del mismo,_se manda al anditor de ingresos que checa contra

el reporte de caja y los amarra, ¢l recibo es foliado y se maneja consecutivo, el

cual es controlado por caja general,

D. Objetive de Control

Integridad, existencia y exactitud de la caja general,

28.;El cajero general verifica en presencia del personal de seguridad que el
efectivo en " Sobres de Concentracién de Efectivo " coincida con lo
reiacionado a los mismos? ;En caso de existir discrepancias le dan seguimiento

oportuno?

Comentarios Lo verifica ella v lo depasita, v el auditor de ingreso verifica gue el

total depositado cheque con el total reportado por el centro de consumo y las

diferencias son aclaradas por el auditor de ingresos.

78

51

Si

NO

NO




29.; Se utilizan servicios bancarios para depositar la cobranza ?

Comentarios Se deposita de manera diaria por el servicio Panamericano.
30.; Existen fianzas para los cajeros?

Comentarios Todos los cajeros estdn debidamente afianzados.

31.;Se controlan las ventas, no propias de la operacion, y en efectivo al

momento de recibirse (v.gr. recibos prenumcrados)?

Comentarios Existen recibos prenumerados v consecutivos para todos los

ingresos._coma son toallas para la plava, teléfonos, lavanderia, servibar, caja

de cambio; son revisados y archivados en consecutivo por el auditor nocturno v

el auditor de ingresos.
32.;8e procesa la informacion de ingresos en forma completa y exacta en el

periodo contable respectivo, y los asientos rechazados reciben seguimiento

oportuno?

Comentarios Todos los consumos en los centros son procesados en el momento

en que se realizan, se concilian por el auditor nocturno, se reviga contra sistema
la documentacion recibida, se checa que se encuentre procesada, se elabora la
tarjeta “D" (un concemtrado) y se pasa al auditor de_ingresos guien checa
fodo y elabora la péliza de ingresos realizandp la afectacion contable. Todo esto

se realiza de manera diaria.

E, Objetivo de Control
Integridad, existencia y exactitud del la concentracién y péliza de ingresos
(Auditoria Nocturna ¢ Ingresos)

33. ;Existen los siguientes controles efectuados por el "Auditor Nocturno" para
validar la informacién contenida en los diversos reportes de ingresos:

- Sabana de rentas contra la tarjeta "D"?
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- Los cheques de consumo se encuentren relacionados en forma consecutiva en

los reporte de los cajeros departamentales?

- Se verifica v documenta la conciliacion dentro de los totales de las tiras

sumadoras de las cajas registradoras contra reporte de cajeros?

- Los consumos realizados durante el dia se cargan al folio correspondiente?

- El importe de tarjetas de crédito se encuentra soportado por los respectivos

vouchers?

- En caso de discrepancias de los anteriores puntos, se reportan para darles

seguimiento en la auditoria de ingresos?

Comentarios Existen todos los conceptos anteriores v si se cancilia la sabara de

rentas_conira la tarieta "D’ los cheques de consumo se archivan de manera

consecutiva en los reportes diarigs, se anexa la tira sumadora a los reportes gue

se entregan al auditor nocturno_se verifica el folio al momento de procesar el

cheque v también por el jefe de cajeros, todes los pagos hechos con rarjeta de

crédito se soportan con su voucher ¥ las aclaraciones son a cargo del auditor de

ingresos,
34,; Existen los siguientes controles efectuados por el "Auditor de Ingresos” para

elaborar la péliza de ingresos?:
- Los ingresos cuadran con los reportes de las diferentes areas?

- Seguimiento de las discrepancias reportadas por el auditor nocturno?

- Verificar que los precios en tarifas especiales estén autorizadas?
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- Cotejar la correcta distribucion de la tarjeta "D" verificada por el Auditor

Nocturno?
- Determinacidn de sobrantes y faliantes?

- Aplicacién contable correcta de los ingresos reportados por Auditoria

Nocturna?

- Verificar que el reporte diario del cajero general coincida contra el total
reportado por el Auditor Nocturno en [a tarjeta "D" y contra documentacion

soporte (vouchers, ficha de depdsito, etc.}?

Comentarios Los ingresos son verificados por el auditor nocturno v también por

el auditor de ingresos. la distribucidn de la tarjeta D" se realiza de manerg

automdticq desde los diferentes centros de consumo ) verificada por el auditor
nocturno, los sobrantes v faltantes son determinados por el auditor nocturno y

aclarados por el quditor de ingresas el cual también verifica que el reporte de
cafa,_cheque contra la documentacion soporte.

Objetivo de Control

Integridad, existencia y exactitud de los créditos a cuentas por cobrar, gue
no representan efectivo.

35.;Solamente las personas autorizadas, sin funciones incompatibles, tienen
acceso a los archivos de datos, de notas de crédito, programas e informacion

relacionada?

Comentarios Unicamente personal del departamento de Crédito v Cobranzas,

tiene acceso a los archivos de datos de ajustes a cobranza.

36.cLas notas de crédito estén debidamente aprobadas y relacionadas con las

facturas originales de venta ?

81

SI

SI

51

SI

SI

S1

NO

NO

NO

NO

NO

NO




Comentarios £l departamento_de Crédito y Cobranzas, realiza el ajuste a la

cuenta por cobrar._ mencionando v anexando documentacion soporte de porgue

la disminucidn de dicha cuenta, ademds deben de ir autorizadas por el perente

de crédito y cobranzas, contraloria y gerente general,

37.;Estan controladas las notas de crédito (v. gr. prenumeradas) y las notas

faltantes reciben seguimiento oportuno?

Comentarios Los_ajustes que se realizan a las cuentas_por cobrar _son

controladas_mediante_el folio de la pdliza_de diaric_y se anexa a ella la

documentacion soporte que da origen a dichos ajustes.
38.;/Las personas que aprueban las notas de crédito son independientes de las

funciones de ingresos y crédito?

Comentarios Ya que son autorizadas por el gerente general y el contralor,

39.;La informacion sobre notas de crédito se procesa en forma completa y
exacta en el periodo contable respectivo, y los asientos rechazados reciben

seguimiento oportuno?

Comentarios Una vez que s¢ hon aprobade las pdlizas de gjustes a las cuentas

por _cobrar son turnadas al departamento de contabilidad para su afectacién

contable y archivarias via folio.

G. Objetivo de Control

Apropiada valuacién de cuentas por cobrar a clientes.

40.;Estdn establecidas las responsabilidades y procedimientos para revisar la
antigiedad mensual de las cuentas atrasadas y dar seguimiento oportuno a las

cuentas vencidas y partidas poco usuales?

Comentarios E! departamenio_de crédito v _cobranza se reune mensualmente,

con el gerente general v el contralor para informarle gcerca de la cobrabilidad

de las mismas, v las acciones g tomar.
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41,;Estin debidamente aprobadas las provisiones para valuacion, cancelacion y

otros ajustes a las cuentas por cobrar?

Comentarios La_compaitia tiene una cuenta exclusiva en el balatce general de

“Reserva de ctas._Incobrables™ gue se va moviendo cada que se estime de

acuerdn con crédito v cobranza, el departamento de gerencia v contraloria, que

es_imposible recuperar el saldo, es en ese momento cuando se incrementa la

reserva disminuvendo el saldo de cuentas por cobrar.

42.;Se controlan las cuentas por cobrar canceladas a través de cuentas de orden
y reciben seguimiento peri¢dico por personas independientes de las funciones de

cobranza y notas de crédito?

Comentarios La compa¥iia no controla a través de cuentas de orden las cuenias

por cobrar canceladas, v una vez gque la cuenta es llevada g la reserva_nunca

mas se le da seguimiento.
43.;Los saldos acreedores segin el auxiliar de cuentas por cobrar reciben

seguimiento periddico por personas independientes de las funciones de cobranza

y crédito?

Comentarios Si por alguna razén el cliente o la agencia de vigjes paga de mas v

eso se refleja en el informe de control de cobranzas, se ingresa todo el efectivo

en bancos v lg diferencia recibida_se manda a una cuenta pasiva llamada

“Reembolsos por aplicar’.

H. Controles de Deteccion
44.;Se envian estados de cuenta mensuales a agencias de viaje, mayoristas, y
otros clientes institucionales y cualguier discrepancia informada recibe

seguimiento oportuno?

Comentarios Realizan este procedimiento y en caso de cualquier discrepancia lo

aclaran con la finalidad de tener lo mds depurada posible la cartera.
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45.;El auxiliar de cuentas por cobrar se concilia mensualmente contra el mavor

general?

Comentarios Mes_a mes_se realiza esta conciliacion para gue no exista

diferencia entre contabilidad v cuentas por cobrar,

46.;Los estados de cuenta del banco se concilian mensualmente contra el mayor

general?

Comentarios Cada mes se realizq gste procedimiento.
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4,6 PUNTOS A REVISAR COMO PRUEBAS SUSTANTIVAS

HOTEL CASA REAL CANCUN, S.A. DE C.V.
Pregrama de revisién del control interno de los ingresos

Auditoria al 31 de diciembre de 1997

OBJETIVOS:

1.- Comprobar que todos los ingresos se encuentren registrados correctamente (valuacion y
exactitud).

2.- Venficar que los registros sean validos y se registren en el periodo comtable
correspondiente (integridad).

3.- Verificar que las cuentas por cobrar representen un derecho real de cobro para la
compaiiia (existencia y propiedad).

4 - Cerciorarnos gue los principios de contabilidad sean aplicados en forma consistente.

[No,  _ TPROCEDIMIENTOS }

Para efectos de nuestra revision al 31 de Diciembre de 1997, dividiremos los
procedimientos en dos partes:

A, Procedimientos de control interno para los ingresos ~ cuentas por cobrar.

B. Procedimientos de andlisis sustantivo para los saldos de cuentas por cobrar e

ingresos.

A.  Con base a los procedimientos del control en los ingresos, seleccionar 6 folios

de huéspedes y aplicar las siguientes prugbas de control, verificando:

Del trabajo desarrollado por el contralor y auditor de ingresos, cotejar:

1) Que el folio se incluya en la “sabana de rentas” y en el “listado de huéspedes en
casa”,

2)  Que la tarifa contenida en el “listado de huéspedes en casa” coincida con el

“tarifario” vigente.
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3)

4)

3)

6}

7
8)

9

10)

1)

D

2)

Que el total de habitaciones ocupadas mostradas en el “listado de huéspedes en
casa” se concilie contra el total del “Reporte de Ama de llaves”.

Que el total de ingresos segun “Informe de auditoria nocturna” coincida contra
en total de ingresos mostrado en la péliza de ingresos del dia,

Que los ingresos miscelaneos contenidos en los cargos del dia, coincidan contra
la péliza de ingresos.

Que la distribucion y afectacton contable de ingresos mostrados en la “poliza de
ingresos” se efectien de acuerdo con los porcentajes determinados para cada
departamento, conforme a la politica de la empresa.

Por las salidas de huésped verificar:

Que ¢l folio seleccionado se incluya en el “listado de salidas™.

Todas las salidas deben estar facturadas Verificar que el folio de salida del
huésped se incluya dentro de la factura emitida por el hotel.

En caso de venta a agencia, que la factura se incluya en el “listado de cuentas
por cobrar a agencias”.

Que el importe del dia, donde se relaciona la factura, se encuentre aplicado
contablemente en la péliza de diario mensual (el traspaso de la cuenta “cuenta
por cobrar huéspedes”, a la “cuenta por cobrar agencias™).

Verificar que se encuentre un cupdn por cada folio v que se encuentre incluido

factura de la agencia.

Procedimientos de indagacion y observacion.

Que la tarjeta de registro y folio se acompaiie del cupdn otorgado por la agerncia
al huésped, el cual indica periode de estancia y tarifa.

Que ¢l contralor y auditor de ingresos verifique y valide la informacion
contenida en el “Informe de auditoria nocturna” contra los documentos fisicos

(tarjetas de registro y comprobantes de cargos miscelaneos).
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4.7 ASIENTOS CONTABLES

Fueron elegidos tres huéspedes para verificar el registro contable de los ingresos
obtenidos de éstos, uno de ellos no se hospedd en ¢l hotel, sin embargo le fueron
proporcionados algunos servicios; a continuacion se presentan los asientos correspondientes a

las operaciones generadas por las personas antes mencionadas:

a) Se verifica el registro contable del huésped Roberto Acuiia, el cual llegd por medio de la

agencia MTM en el mes de enero .

¢ Aplicacion del importe de la renta.

Cuenta por cobrar $16,164.14
{Agencias MTM)
Ingresos $14,694.68
IVA Trasladado 1,469.46

» Asiento realizado por el cobro a la agencia.
Caja y/o Bancos §16,164.14
Cuenta por cobrar $16.,164.14
(Agencias MTM)

b} Se verifica el registro contable de la seflorita Adelina Gonzalez, la cual reservo

personalmente su estancia en el hotel.

+ Asiento por reservacion.
Caja y/o Bancos $ 34,897.50
Depasitos de Reservacion $ 34,897.50
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s Aplicacién del importe de la Renta.
Huéspedes $ 34,897.50
Ingreso por renta de habitacién ~ $ 31,725.00
IVA Trasladado 3,172.50

TN

* Asiento por consumo de comida en restaurante,
Huéspedes ‘ § 98750
Ingreso por consumo(restaurante) $ 897.72
IVA Trasladado 89.78

» Asiento por consumo de lavanderia.

Huéspedes $ 64280
Ingreso por lavanderia $ 58436
IV A Trasladado 5844

* Asiento por la salida del huésped.
Tarjeta de crédito $ 1,630.30
Depésitos por Reservacion 34.897.50
Huésped $36,527.80

¢) Se verificod el registro contable del huésped Adan Robles el cuai solo disfruté de los

servicios del hotel sin hospedarse,

* Aplicacién del consumo de alimentos y bebidas, asi como del uso de 1a alberca.
Tarjetas de crédito. § 879.78
Ingresos por alimentos y bebidas  $  §74.80
Ingreso por uso de alberca 125.00
IVA Trasladado 79.98
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* Registro de la salida de alimentos y bebidas del almacén,
Costo de alimentos y bebidas § 53580
Almacén de alimentos y bebidas $ 53580

¢ Asiento por uso de estacionamiento.
Caja y/o Bancos 5 160.00

Ingresos por estacionamiento §F 14545
IVA Trasladado 14.55

GASTOS

Cabe mencionar que fueron revisados algunos asientos contables por gasios incurridos

en la prestacion del servicio los cuales se Presentan a continuacion:

¢ Compra de pintura para alberca

Compras (mantenimiento) $ 2.580.50
IVA Acreditable 258.05
Caja y/o Bancos $ 2,838.55

* Asiento que procede al ocuparse la pintura:
Gastos mantenimiento (areas Grales.) $ 2,580.50

Compras {mantenimiento) $ 2.580.50
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* Pago de energia eléctrica.

Gastos de Venta 70% $ 9,508.80
(astos de admén 30% 4,075.20
IVA Acreditable 1.358.40
Caja y/o Bancos $14,942.40

* Compra de abarrotes para el restaurante
Compras (alimentos) $22,550.00
IVA Acreditable 2,255.00
Proveedores $ 24,805.00

* Asiento que procede cuando se ocupan abarrotes.
Restaurante La Tortuga $ 5,870.50
Compras (alimentos) $ 5.870.50

¢ Compra de detergente y blanqueador para ¢l departamento de lavanderia,
Compras (lavanderia) $11,376.50
IVA Acreditable 1.137.65
Proveedores $12,514.15

* Asiento que procede cuando se ocupa detergente.
Gastos de lavanderia $ 2.340.00
Compras (lavanderia) ¥ 234000
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* Se pagan $1,200.00 en cheque a la Casa Torres por la compostura de una maquina
registradora de contabilidad.

Mitto. de Equipo Ofic. (Gtos. Admon.) $ 1.090.90
IVA Acreditable 109.10

Caja y/o Bancos ¥ 1.200.00

* Compramos refacciones para el €quipo de transporte por $ 5,000.00, pagadas con cheque.

Mntio de Eq. Transporte (Gto. Via) $ 4,545.45
IVA Acreditable 454.55

Caja v/o Bancos 5 5,000.00

* Para liquidar nuestra cuenta a un proveedor que radica en Monterrey, se compra un giro al

Banco con valor de $60,000.00, por los cuales nos cobré $60.00 de comision, tanto el

valor del giro como el los gastos se pagaran con cheque a cargo del mismo.

Proveedores $ 59,940.00

Comisién Bancaria 50.00

Caja v/o Bancos $ 60,000.00

92




N

A Casa Real

* Se pagan honorarios a un despacho de Licenciados por tramites de licencias la cantidad de
$13,750.00.

Honorarios (Gtos. Admén) $13,750.00

IVA Acreditable 1,375.00

Impuestos por pagar

Caja v/o Bancos 15,125.00

* Se contrata con la Compaiiia de Seguros Grupo Nacional Provincial S. A.. una poéliza de

seguros contra incendio, y pagamos por anticipado el valor de tres primas semestrales con
valor de $ 20,000.00 cada una.

Primas de seguro pag. x ant.

Grupo Nacional Provincial S.A. % 60,000.00

Cajay / o Bancos $ 60,000.00
* Asiento que procede para devengar los seguros mes con mes.

Prima de Seguro (Gto. Admén) $ 5,000.00

Primas de seguro pag. x ant.

Grupo Nacional Provincial, S.A. $ 5,000.00
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* Le pagamos a la Revista Geoviajes, $ 10,000.00 por medio de un cheque, para liquidar el

valor de varios anuncios que proximamente publicara.

Publicidad (Gto. Vta.)
IVA Acreditabie

$9.,090.90
909.10
Caja y/o Bancos $ 10.000.00
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4.8 CONCLUSION

De acuerdo al trabajo desarrollado por auditoria para evaluar el control interno de los
ingresos de Casa Real Canciin, S. A. de C. V. al 31 de diciembre de 1997, concluimos que los
confroles en éste rubro (ingresos) son razonablemente correctos y cumplen con los objetivos

de control.
Como recomendacion, se considera que los gastos deben ser presentados y controlados

en auxiliares independientes para cada uno como se muestra en la pagina siguiente, a fin de

conocer a ciencia cierta los gastos generados por cada departamento.
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AUXILIAR DE GASTOS DEPARTAMENTALES

Departamento 020 Nombre Contabilidad Responsable Adela RuResponsable Gral. Eduardo Santivafiez
Mes 03 Afio 1997
MES ACUMULADO ]
REAL | PRESPTO. WARIACIONCUENTA NOMBRE REAL | PRESPTO. VARIACION
128,153.29 | 100,000.00 | (28,153.2%)| 5307-101 |A sesoria Legal 128,153.29 { 100,000.00 | (28,153.29)
5012343 | 50,000.00 (123.43) 178,276.72 | 150,000.00 | (28,276.72)
16,714.32 | 350000.00 | 33,285.68 194,991.04 | 200,000.00 | 5,008.96




CONCLUSIONES

Dentro de la economia nacional la industria hotelera juega un papel importante para
contribuir al desarrollo econdémico proporcionando fuentes de trabajo, servicios,

infraestructura e ingresos al estado, en virtud del cumplimiento de las obligaciones tributarias

que generan.

El estudio y evaluacion del control interno es uno de los procedimientos mas
importantes y trascendentales dentro de los ingresos en la industria hotelera Debido a la
infinidad de operaciones que generan éstos ingresos y tomando en cuenta la naturaleza del
negocio, es necesario establecer un adecuado control interno y vigilar que se esté aplicando

correctamente.

La diferencia principal entre la industria hotelera y cualquier otra empresa es
esencialmente en los registros relativos a sus ingresos, debido a la variedad de servicios que
ofrece, motive por el cual, dentro de los diversos departamentos que conforman un hotel se
encuentran “Auditoria de Ingresos y Auditoria Nocturna” que son los directamente
responsables de mantener y evaluar en forma estricta todos los controles y procedimientos que

conforman el control interno de los ingresos.

Es importante recalcar la capacitacion constante del factor humano dentro del servicio
proporcionado al huésped en la hoteleria, debido a que el personal es €l que promueve la

imagen del hotel.

97




BIBLIOGRAFIA

CAMBLENCE, LAMBETINE LEONIE. TECNICA HOTELERA -- 3 ED.—MEXICO-
CECSA, 1982.--272P.—

GOMEZ AQUINO, JAVIER. ORGANIZACION CONTABLE EN LA INDUSTRIA
HOTELERA -- 2 ED -- MEXICQ : ED. DIANA, 1985.--245 P .-

INSTITUTO MEXICANO DE CONTADORES PUBLICOS, A.C. NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA -- 17 ED.-- MEXICO : 1997

INSTITUTO MEXICANO DE CONTADORES PUBLICOS, A.C. PRINCIPIOS DE
CONTABILIDAD GENERALMENTE ACEPTADOQS -- 11 ED.-- MEXICO : 1997

INSTITUTO MEXICANO DE CONTADORES PUBLICOS. CONTROL INTERNO POR

OBIETIVOS Y CICLO DE TRANSACCIONES Y FL. MUESTREQ
ESTADISTICO DE AUDITORIA -- 3 ED.-- MEXICO : 1989

LATINN, GERALD W. ADMINISTRACION MODERNA DE HOTELES Y MOTELES --
7 ED.-- MEXICO : TRILLAS, 1985.-- 264 P -

LOZANO NIEVA, JORGE. AUDITORIA INTERNA: SU ENFOQUE OPERACIONAL
ADMINISTRATIVO Y DE RELACIONES HUMANAS -- 8 ED -- MEXICO :

ECASA, 1988.--345P .-

98




PERDOMO MORENO, ABRAHAM. FUNDAMENTOS DE CONTROL INTERNO. --
4 ED.-- MEXICO : ECASA, 1993.--253 P .-

TAMAYO Y TAMAYO, MARIO. METODOLOG[A FORMAL DE LA
INVESTIGACION CIENTIFICA.-- 2 ED.-- MEXICO : LIMUSA, 1983

TORRUCO MARQUES, MIGUEL Y MANUEL RAMIREZ BLANCO. SERVICIOS
TURISTICOS -- 2 ED .- MEXICO : DIANA, 1991 -- 238 P -

99




e el

NOMBRE DE LA CAJEROS (AS)

ool NEUWt

AREA

No. DE
CUBIERTOS

A

ALI&HTD;I BEBIDAS

PROPINAS

OTROS

ToTAL

EFECTIVOS

ICORTESIAS cxe

TARIETAS
DE

CREDITO

[DESA YNGS

PLANES
PAQUETES

OTROS { CARGO

HABITACION

NO. DE
CHARTO

GPO._TODO INCLUIDO

CENAS

GPO. TODOC INCLUIDO

COMIDA

GPO._TODO INCLUIDO

HAR

GPO._TCDO INCLUIDO

TOTAL

CONSUMCS DE CORTESIAS

DEPARTAMENTE

TOTAL

E

COMIDA

TOS DE ADMON

G
[GTOS_ DE HABI

GTOS. DEAY B

GTOS, DE MTTC

COMIDAS DEL Ma
FALTANTES.

No. DE
CHECHJE

No DE
HABITACION

AGENCIA

PAQUETES

CONSUMO

UTILIDAD O
PERDIDA
EN PLANES

T

|

CENAS DEL Me.
FALTANTES

{ANEXD 1)

LORBY BAR DEFI 3¢ A

FALTANTES.

P N




COMANDA

N°. 164551
MESA MESERO FECHA No. PERS.
NO. CHEQUE No. CUARTO S A
DON'T PAY THIS CHECK
NO PAGUE ESTE CHEQUE

(ANEXO 2)




N°. 82951

Restaurant

FECHA | MESA |MESERO|PERSONAS| CUARTO
BAR REST.

SUBTOTAL

LV.A.

PRomA

TOTAL

NOMBRE FIRMA

(ANEXO 3)




REPORTE GAJA DEPAR TAMENTAL

HOMBRE DE LA CAJERA AREA
TURNC FECHA
o. DE No. DE TARJEIAS | PLANES
CHEQUE | wESERD CUBIERTOS ALIMENTOS | BEBIDAS | PROPINAS OTROS TOTAL EFECTIVOS | CORTESAS -2 0] DE o GTROS CARGD HO. bE
| A B CREDITO | PAQUETES HABITACHIN | CUARTO
|
-
F——1
__tr - ___1’___.ﬁ
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—_
— -
——
J‘ ]
e ]
—1 —t— -
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FOLIO NOMBRE/NAME HABITACION/ROMM FECHA/DATE
65648 1334 811197
TELEFONO DESTING HORA TIEMPO CARGO A
PHONE CITY TIME MINUTES CHARGE TAX
33235814757 FRANCIA 13:58 013 N$ 4836 4535
FOLIO NOMBRE/NAME HABITACION/ROMM FECHA/DATE
68849 2011 8/11/97
TELEFONO DESTING HORA TIEMPO CARGO IVA
PHONE CITY TIME MINUTES CHARGE TAX
9.57608E+11 NO LADA 14:12 002 N§ 2} ¢}

(ANEXO §)

TOTAL
TCTAL

531.96

TOTAL
TOTAL
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N°. 3129
LAVANDERIA - LAUNDRY
NOMBRE CUARTO No.
NAME ROOM
FECHA
DATE
CONCEPTO IMPORTE
CONCEPT AMOUNT
Firmada por
Signed by

(ANEXO 6)
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FECHA
REPORTE DE VALET
NOMBRE
Wo. OE
NOTA DE NOMBRE DEL HUESPED CARGO DE CARGO POR LV.A TOTAL FOLIG A CARGO
LAVANDERIA LAVANDERIA SERVICIO
(ANEXO 6.1)




CONCENTRACION DE EFECTIVO
FECHA DETALLE DIARID DEL FONDO DE CAJA
CAJERD
DEPARTAMENTO [BILLETES  S50000
1.-
TURNO 2. 200 00
3- DE HRS. A HRS.
00 00
VENTA EN EFECTIVO
[(-1PAGOS POR CUENTA OE HUESPEDES 50,00
INGREEOS NETOS 20.00
{ -} FALTANTES [ +7 SOBRANTES
NETO & DEPOSITAR 000
CONTENIDO DEL SOBRE
ﬁMON‘ NAC. BILLETES ¥ 50000 500
200.00
100.00 2.00
50.60,
20.00] 1.00
10.00
5.00 0.50
2.00
3.00 FRACCIONARIA
B.50
MGRRALLA I
[TOTAL EFECTIVO M.N. DOLARES
CHEGUES M.N.
PAGARES BANCARIOS
CHEQUES DOLARES REEMBOLSOS PENDIENTES
CHEQUES VIAJEROS
BILLETES GOLARES
MOR_E_LLA BOCARES FONDO TOTAL
TARJETA DE CREDITO i
VALES CAJA CHICA )
TOTAL ADJUNTC
NETQ A DEPGSITAR
DIFERENCIAS FOR REEMBOLSAR
FIRMA CAJERO
[RECIET SGBRE CERRADO PARA DEPUSITAR CAJERD
DEPTO.

CAJERD A ISTRA

RNO

(ANEXO 7Y




REPORTE DE AMA DE LLAVES

FECHA. HORA
CLANES
VACIQ L IMPID VL |
VAGIO SUCID VS,
FUERA DE SERVICIO |
BLORUEADO FUERA DE INVENTARIO )
TIFC_| CUARTO | ESTADD] TIFC _|CUARTC] ESTADO | THO CUARTQ ESTADC TIPO_| CUARTO | ESTADD] _ TIFG | CUARTQ JESTADO
7 01 7] S 31 [ SA 223 Q IR 257 [$) cH 328
7 102 5] BA 132 0 CH 224 [ JR 253 o | SA 325 |0
ES 03 k-] ST 132 C ES 235 L GH 330 5]
ES 104 3] ES 124 0 CH 726 <] IR 301 0 RO EET] VL
ES 08 0 ES 738 5] 5T, 227 [+ R 302 <] CH 332 [
ES 06 4] R | % | W %] 228 0 5 503 0 ) 333 e
SR i = b 137 =] A 229 [ ES 304 5] CH ER 0
ST 108 0 CH 230 [4) ES 305 [s] RP 335 Vi
ES 308 0 IR Z01 ] EC 23 3] ES 306 0 )] 336 VL
ES 0 [4 iR 202 Q CH 23, Q 5A W7 5 ES 337 VL
ST T VL ES 200 (] SA 3 VL ST 508 VL ES 338 0

A H [¢] ES 204 5] TH 34 [3) ES 309 5] S 339 [

T 114 ) ES 205 <] RP 235 0 ES 310 0 [ 340 [*)

A 115 [ ES 206 Q CH_ | 7% [ ST 31 <] 5T 341 [4]
RO 115 VL SA 207 0 ES | 937 0 BA 32 a ES 342 [¢]
) 17 VL il 208 Q [ 236 0 ST 34 ] €5 343 [T

Gl g VL [ 200 5] ES 230 0 SA 315 0 ES 34 5]

ES 119 ES 210 [+] Sh 240 [s] RD 16 VL ES 345 7]
5 320 VL T Fil 0 5T 241 0 SA 37 0 €S 345 <]
SA 121 VL A FIF. [ ES 242 [+] RP 318 O ES 347 VL
ST 122 0 T 214 VL ES 243 ] A 315 [3) SA 35 ML
Sh Y23 VL SA 2 Q ES 244 1] T 320 Q ST 349 VL
RD T24 e RD 16 VL S 245 Ve T 32 [5) ES 350 [
SA 125 VL BA 7 &) ES 246 5] CH 32 [+) ES 351 0
RP 76 VL P 1€ [+ ES 247 Q SR [P L R 557 VL
E /il [ A il 0 ) 248 VL CH 324 VL IR 353 VL
ES 28 [ 1 220 D i 249 VL ES 325 0 TUEUM 3
ES 5 | 0 T 221 [5] ES 250 VL CH 326 5]
E T ) CH F773 q ~ES = Vi Eid a7 [
BSERVACIONES
CAMARISTAS CONTRATADAS HABITAGIONES QCUPADAS
SCANSOSVACAGIONES No. MODULDS OCUPADROS
. CAMARISTAS HOY PROM. DE CTOS. ACUP. X CAMARISTAS
X DE LIMPIEZA CONTRATADOS OBSERVACIONES
SCANSOSMACACIONES
. AUX DE LIMPEZA HOY
T CONTABILIGAD HECEPEION GERENGHA, AMA DE LLAVES

ANEXO 8)
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