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OBJETIVO

Conocer y entender el trabajo desarrollado por el departamento de Auditoria
Interna dentro de una cadena hotelera como medio de prevencion, deteccion y
correccion ante los errores e irregularidades que se pudieran encontrar para la
salvaguarda en forma adecuada y oportuna de los activos de los hoteles, poniendo
en practica en todo momento las politicas y procedimientos que permiten

estandarizar y controlar las operaciones realizadas por los mismos.
INTRODUCCION.

La hoteleria es un factor de gran importancia para el desarrollo turistico y de
negocios para el pais, debido a que la actividad hotelera mexicana es por su
trascendencia e implicaciones un hecho de interés cada vez mas generalizado en
la economia nacional, sin embargo es un tema del cual sélo se tiene conocimiento
superficial y en gran medida equivocado, ello se debe a que se difunde y maneja
informacién, la mayoria de las veces sin veracidad, exactitud y sin relacién
congruente entre si o con los demas sectores econdmicos de la vida nacional; lo
anterior por establecer, sin formalidad de los origenes y fundamentos de datos,

cifras y versiones de la evolucién del turismo en nuestro pais.

La industria hotelera se ha desarrollado y ha cambiado considerablemente,
dicho desarrollo no sélo se ha dado en los terrenos material, de equipo,
instalaciones, servicios y economia; también se observa una evolucion
considerable en las estructuras culturales, en la planeacion, en los conceptos y
criterios asi como en las actitudes de los empresarios que ante las circunstancias

econdmicas del pais han hecho un atractivo mas para el turismo extranjero.

La actividad hotelera en México, como en todo el mundo, esta ligada de
manera muy cercana al turismo ain y cuando México cuenta con tantos y tan
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variados lugares para visitar y conocer el pais, no ha logrado el “despegue” que lo
haga posicionarse como una entidad turistica por excelencia; lo anterior, debido a

la falta de recursos para la promocion de esta industria.

Quien dice servicio, dice correspondencia de parte de aquellos que lo
reciben, esto es, remuneracion, asi se presenta el aspecto econdmico del turismo
y en nuestro caso especifico de la hoteleria; la industria hotelera, también llamada
la industria sin chimeneas, es la primer fuente generadora de empleos en el pais,
no obstante la crisis que nos aqueja. Esto se ve gracias a la inversion que han
hecho los empresarios del ramo que en julio de 1996, habian invertido en esta
industria 16.3 mil millones de pesos (dato segun la Asociacion Nacional de
Cadenas Hoteleras, A.C.), lo que permite ofrecer una infraestructura de 365 mil

habitaciones y un capital gue es un 97% nacional.

Como se puede observar el turismo significa para México un receptor de
ingresos considerables debido a que las personas que han trabajado en otras
partes vienen a consumir en los hoteles una parte de sus ahorros, lo que supone
la adquisicién de divisas, es decir, de medios de pago en el exterior, por lo que
constituye un capitulo importante, a veces decisivo en la balanza de pagos', hasta
el punto de equilibrar y a(in de superar la balanza comercial®.

Como se puede observar el repunte estratégico en las inversiones hoteleras
por los empresarios nacionales es de gran importancia, situaciéon que redunda en
un crecimiento ordenado y debidamente planeado, lo que resulta para aquellos
inversionistas que el destino de sus recursos sea garantizado y destinado para lo
que se planeo en el papel. Es ahi donde la Auditoria Interna cumple una funcion

primordial para la salvaguarda de las inversiones y activos de los empresarios.

Actuaimente el enfoque de la Auditoria Interna es de gran importancia, si

tomamos en cuenta no sdlo el aspecto financiero, sino el de la operacion

' Sintesis excelente de la oferta y la demanda de divisas ya que resume todas las transacciones comerciales y
financieras de un pais con respecto a todos los paises restantes,

k] . . * n .

“ Son las exportaciones e importaciones de mercancias de todo tipo.
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adecuada de los hoteles, debe ser minuciosamente vigilada para cumplir con los

objetivos planeados.

El proposito de la presente tesis es conocer de manera objetiva la
estructura de la Industria hotelera en México, asi como de su operacion de tal
manera de destacar la importancia del trabajo del departamento de Auditoria
Interna como asesor de negocios en la deteccién, correccion y seguimiento de
errores e irregularidades por medio de un informe dirigido a los inversionistas y
funcionarios de alto nivel, de modo que se cuente con informacién de primera
mano, veraz y objetiva para la toma de decisiones. En lo que se refiere al aspecto
financiero, se explicara a través de un caso practico, la importancia de la auditoria
de Ingresos como piedra angular para la concentracion de las operaciones diarias

de los hoteles.

Los tiempos actuales se caracterizan por la rapidez de los cambios y la
necesidad de adaptarse a ellos en el menor tiempo posible, es ahi donde entra la
auditoria interna en los hoteles y se adelanta por medio de un plan de trabajo
debidamente estructurado procurando el adecuado destino de las inversiones en

la industria hotelera.



CAPITULO |

ANTECEDENTES HISTORICOS DEL DESARROLLO DE LA
INDUSTRIA HOTELERA.

1.1 Origen de la hoteleria y la hoteleria en México.
1.1.1 Origen de la hoteleria.

Para ser absolutamente completa una historia de la industria hotelera
tendria que remontarse necesariamente unos 12,000 afos en el pasado; sin
embargo, por razones practicas, el manejo de albergues como tales no fue posible

hasta la adopcion de un medio normalizado de intercambio.

Con la aparicién de la moneda, hacia el siglo VI A.C. se produjo el primer
impulso real para que las personas comerciaran y viajaran. Entonces, al ampliarse
el radio de accion de los viajeros, fue haciéndose mayor su necesidad de

alojamiento.

Los primeros albergues no eran mas que partes pequefias de residencias
privadas. Técnicamente, estos eran instituciones de autoservicio, rara vez limpios
y dirigidos casi siempre por propietarios poco progresistas y de mala reputacién.
No fue sino hasta que se Hevd a cabo la Revoluciéon Industrial en Inglaterra,
cuando se produjeron indicios de progreso y nuevas ideas en el negocio de los

hoteles.

Durante la era de 1750 a 1820, los albergues britanicos se ganaron fa
reputacion de ser los mejores del mundo; sus primeros desarrollos se centraron en
Londres y en torno a esta ciudad, donde los hoteleros aumentaron los servicios,

mantuvieron altos niveles de limpieza y hasta cierto punto, se encargaron de dar
4



provisiones a sus clientes. A medida que fueron mejorando las carreteras, las
nuevas ideas que se habian originado en las zonas metropolitanas fueron
adoptadas por los albergues campesinos. Los albergues de Inglaterra alcanzaron
su punto méaximo de desarrolio durante el periodo de Pick Wick'; entonces, por
alguna razoén, los hoteleros ingleses cayeron en lo rutinario y no desearon, o no
pudieron, instaurar nuevos progresos. En las colonias, los primeros albergues
fueron situados en las ciudades portuarias y siguieron directamente el modelo de
los de las metropolis; sin embargo, mientras que los hoteleros ingleses se
conformaron con permanecer en un status de apatia restrictiva, sus equivalentes
norteamericanos mostraron no tener esas inhibiciones. Estas Ultimas eran

radicales, aventureras y expansionistas.

Poco después de la revolucion, los albergues de los Estados Unidos eran
los mayores del mundo y estaban a punto de ofrecer los mejores servicios que
podian encontrarse en cualquier parte del orbe. Desde luego, de acuerdo con las
normas actuales, esos servicios seran totalmente inadecuados, pero para su
época eran optimos. Hacia el afio 1800, era evidente que los Estados Unidos
tomaban la delantera en el desarrollo de los hoteles modernos de primera clase.
Ademas del espiritu emprendedor del hotelero estadounidense, hubo otros
factores que influyeron en el crecimiento rapido de la industria hotelera en

Norteamérica.

Mientras los hoteles europeos funcionaban de acuerdo con la premisa de
que solo los miembros de la aristocracia tenian derecho a las comodidades y los
lujos, los hoteles norteamericanos funcionaban de acuerdo con normas de
igualdad - cualquiera podia disponer de los servicios de un hotel, en tanto pudiera
pagar por ellos, y las tantas estaban dentro de las posibilidades econémicas de
casi todo el mundo. Otro factor fue el habito de los estadounidenses de vivir
permanente en los hoteles. Un factor mas, quizéd el mas importante de todos, fue
el hecho de que el norteamericano medio viajaba considerablemente mas que los

! Escritor Britanico ¢



residentes de otros paises. En realidad, ese habito intenso de viajar de los
estadounidenses ha seguido ejerciendo una gran influencia, incluso en la
actualidad, sobre toda la industria hotelera, tanto en la Unién Americana como en

el extranjero.

1794-1829

En 1794 se inaugurd en Nueva York el City Hotel, el primer edificio
construido en Norteamérica con fines especificamente hoteleros. Hasta entonces
los hoteleros se habian limitado a convertir en albergue su propia casa o la de
algiin amigo. El City Hotel fue de hecho un albergue de gran tamafio; pero con sus
73 habitaciones era considerado como un “inmenso establecimiento”.

La era de los albergues gigantes se extendié durante un periodo de 35 arfios
y prepard el escenario para la primera edad de oro de los hoteles en los Estados

Unidos.

1829-1900
En 1828 se construyé en Boston el primer Hotel de primera clase, el
Tremont House; este hotel bien el calificativo de “Adan y Eva” en la industria

hotelera moderna.

El Tremont House, fue el mayor y mas costoso edificio que hasta entonces
se habia construido en Norteamérica. El Tremont House fue el primer hotel que
tuvo habitaciones privadas, simples o dobles; para quienes aprecian la vida en
privado. No so6lo se trataba de habitaciones privadas, sino que ademas cada una
de ellas tenia un cerrojo. Hubo otras dos ideas que se consideraron como lujos
extremados: cada cuarto tenia una jofaina2 y una jarra y a los huéspedes se les
suministraba jabén en forma gratuita.

Se introdujo la cocina francesa por primera vez en un hotel. El Tremont
House fue el primero en tener "botones” (mozos) y fue ahi donde surgié por

primera vez el anunciador (precursor del teléfono en las habitaciones).

b . .
Vasija en forma de una taza grande y poco profunda destinada a contener agua para lavarse la cara y las manos.
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Otras ciudades aceptaron el reto de construir mejores hoteles y, al cabo de
20 afos, el Tremont House tuvo que cerrar sus puertas para modernizarse. Su
duracién fue exactamente de 65 afios; pero durante los Ultimos veinte fue un hotel

de segunda clase.

La excitacion y la competencia en la construccion de hoteles que tuvo su
punto maximo entre 1830 y 1850 en el este, siguieron progresando hasta llegar a
la costa del pacifico. Chicago tenia el Gran Pacific, la Palmer House y la Sherman
House; San Luis ostentaba con orgullo el Planteis y Omaha hacia hincapié en las
virtudes del Paxton; San Francisco Construyé el Palace, el hotel mas ornamentado

y costoso de aquella época.

Hacia fines del siglo XIX, ceso el auge de los hoteles, y la mayoria de las
personas estaban convencidas de que se habian incluido en los hoteles de

Norteamérica todas las comodidades, los servicios y las nuevas ideas.

Muchas personas de medios econdmicos modestos consideraron a los
hoteles de lujo como demasiado caros y a los hoteles pequefios como carentes de
normas de servicios, alimentacion y limpieza. Como resultado de ello se veian
obligados a escoger uno de dos males, y cualquiera que fuera su eleccién,
raramente estaban contentos.

1900-1930
Al iniciarse el siglo XX, la industria hotelera se enfrentd al problema de

servir a una nueva poblacién de viajeros.

Tuvo que afrontar problemas tales como: ;Qué tipo de comodidades
necesitaban los agentes viajeros?, ;Se necesitaban nuevos servicios?, ;Qué

tarifas atraerian negocios, proporcionando todavia un buen beneficio?.



Por fortuna para la industria, Elisworth M. Statler habia previsto el desarrollo
de esa situacion y estaba dispuesto a enfrentarse al reto personalmente. La
apertura del Buffalo Statler, el 18 de enero de 1908 marcd una nueva época en la
industria hotelera norteamericana - ése fue el nacimiento del hotel comercial
moderno. En su “invento” estaban incluidas todas las tecnicas conocidas de la
época, ademas de la experiencia y las ideas de Ellsworth, registradas
cuidadosamente durante toda su vida, en cuadernos de notas. Muchos servicios y
numerosas comodidades que se dan por sertados en la actualidad pero que eran
innovaciones en aquella época, se implantaron por primera vez en ese hotel:
puertas contra incendios que protegian las dos escaleras principales; una
cerradura de puerta con el ojo exactamente por encima de la manija, de tal modo
que pudiera localizarse de inmediato cuando el vestibulo estuviera sumido en la
oscuridad; un interruptor de luz precisamente al lado de la puerta, para no tener
que desplazarse a oscuras por la habitacion, un bafio privado, un espejo de
cuerpo entero y agua helada corriente para cada habitacion, ademas de un
periddico matinal gratuito para cada huésped. Statler se convirtid en modelo para
la construccion moderna de hoteles durante los cuarenta afios siguientes.

La década de 1920-1830, hizo que se inclinara la segunda edad de oro de
los hoteles. Fue entonces cuando la construccion de los hoteles alcanzé el punto
maximo de todos los tiempos tanto en el nimero de edificios como en el dinero
gastado. Durante ese periodo se construyeron muchos de los hoteles que son
famosos en la actualidad; ejemplos: El hotel Pennsylvania de Nueva York (hoy dia
el Statler), en 1927 se inaugurd en Chicago el gigante de la industria hotelera - el
Stevens Hotel. Con sus 3000 habitaciones, este hotel (que desde hace poco se
llama Conrad Hilton), adopté el titulo de “El mayor hotel del mundo”, manteniendo

esa distancia hasta la fecha.



1930

Cuando Estados Unidos sufrié la Gran Depresion, las habitaciones de los
hoteles estaban vacias y los negocios alcanzaron el punto mas bajo de todos los
tiempos. Los efectos de la depresion fueron tan graves que el 85% de los hoteles
se colocaron bajo administracion judicial o fueron sometidos a alguna forma de
liquidacién. Muchos expertos financieros expresaron objetivamente la opinién de
que la industria hotelera no se recuperaria nunca, incluso los inversionistas no se

mostraban dispuestos a arriesgar sus délares en ellos.

1940 (

El desencadenamiento de la Segunda Guerra Mundial hizo que se iniciara
el mayor movimiento de personas que ha conocido Norteamerica. Millones de
estadounidenses ingresaron a las fuerzas Armadas, varios millones se
desplazaron a zonas concentradas en donde se localizaban fabricas de productos
para la guerra, otros miles (los que coordinaban el plan de la defensa)
consideraron necesario viajar sin descanso. Con esa actividad en lleno auge, la
demanda de habitaciones y servicios hoteleros alcanzd su punto maximo de todas
las épocas, por lo que fue comun ver a las personas durmiendo en los vestibulos,

simplemente debido a que ya no habia habitaciones disponibles.

1950
La prosperidad de los afios de guerra prosiguié hasta 1947, con los hoteles

funcionando con una ocupacion de mas del 90%.

A diferencia de lo ocurrido en la década de 1920, la de 1950 no dio origen a
un gran auge de la construccion de hoteles importantes. Se construyeron unos
cuantos, pero el campo mas relevante de ¢crecimiento fue el de los moteles y los
motor-hoteles. El Staller Hilton de los Angeles, inaugurado el 27 de Octubre de
1952, fue considerado como iniciador de una nueva tendencia en la construccion

de hoteles. Un ala completa del edificio fue dedicada a espacio rentable para



oficinas, bajo la teoria, de que los ingresos por el alquiler de oficinas serviria para
estabilizar la estructura financiera del hotel, con costos fijos de funcionamiento

durante los periodos de baja actividad del afio.

Los hoteles de las ciudades pequefias fueron los primeros que resintieron
los efectos de la competencia de los moteles y el indice de desgaste fue
aumentando de manera alarmante. Al cabo de unos cuantos afios, muchos de
esos hoteles desaparecieron y fueron reemplazados, por establecimientos para

automoviles, y otros mas cerraron sus puertas.

1.1.2 Desarrollo de la hoteleria en México

El antecedente de la Hoteleria se remonta a la propiedad de Pedro
Hernandez Paniagua , quien obtuvo la jefatura en el cabildo de la, en ese tiempo
ciudad de México, quien abrié un "MESON" con autorizacion para su apertura el
10 de diciembre de 1525.

En 1526 Juana de Paredes a nombre de Rodrigo Rengel abrié un meson en
Cholula, en el camino de Medellin a Oaxaca, siendo estos mesones, el primer
antecedente de los hoteles que nacieron y se han desarrollado como una

necesidad para la economia del pais.

Con la independencia, y especificamente con posterioridad a su
pacificacién nuestro pais empieza a modernizarse, los negocios prosperan, se

abren y mejoran las vias de comunicacion y los transportes.



De ahi que a partir de 1805 para satisfacer las urgentes necesidades de albergue
y alimentacion de numerosos viajeros, surgieran en la época colonial las primeras
instalaciones pre-turisticas aunque sin el nombre de Hotel, sino lo mas castizo de
“Posadas”. "Ventas”, "Mesones”, “Hosterias” ¢ “Paradores”, muy distintos a los
actuales, pero que indudablemente son sus antecedentes; precisamente el primer
“meson” y la primera “Venta” de todo el Continente Americano se establecieron en
territorio de Ja Nueva Esparia. Las Ventas estaban provistas de una organizacion
primaria y elemental, en la que el duefio del establecimiento en forma personal y
directa servia al viajero, esto debido a la naturaleza de los fransportes de la época

que requeria de descanso para comerciantes y Animales que viajaban con él.

Posteriormente a las Ventas .surgen los mesones, en los centros urbanos
los clientes de estos establecimientos son personas pertenecientes al pueblo, esto
dio a los mesones un tinte popular, y sus instalaciones y servicios eran ajenos a
toda idea de lujo, al que sus usuarios no estaban acostumbrados y no podian

pagar, dandole auge y crecimiento a este tipo de establecimientos.

A partir de 1823 nuestra nacion cobra un significado especial, y al lado de
numerosos personajes nacionales y de algunos visitantes extranjeros cruzan el
pais en todas sus direcciones atraidos por el encanto de sus climas, paisajes y
bellezas naturales, por el misterio de sus costumbres y leyendas, asi como para

comerciar de un lugar a otro.

En el afio de 1824 aparecieron los primeros albergues de importancia
dependientes prindipalmente de las empresas que realizaban diligencias,
desplazando a los mesones antiguos los cuales ya solo servian para alojar
arrieros, chalanes e indios con sus burros cargados de mercancia. Viejas casas
sefioriales amplias y comodas para las necesidades de la época se convirtieron en
hoteles, es asi como en 1855 se inauguran algunos hoteles en la Ciudad de
México como el de lturbide, Hotel del Bazar, Hotel de la Gran Sociedad, el del

Jardin, el Guardiola, el Regis, es asi como en el Archivo General de la Nacion
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exisie constancia de que por el afio de 1874 habia alrededor de 50 hoteles en el

territorio nacional.

No fue sino hasta finales de 1920 terminada la Revolucion Mexicana
cuando surgen nuevos hoteles como “Geneve’, “Ritz", “Regis”, “Mancera”,
sefialando propiamente en nuestro pais como el nacimiento de la nueva industria
turistica, ocupando un primerisimo lugar la hoteleria, la cual no solo se va a
distinguir por la creacidn de numerosos hoteles, sino también porque cada vez

mas, ofrecen al usuario una serie compleja de servicios.

El primer gran hotel de México fue el de Don Lucas de Palacio con 1,540
habitaciones para el afio de 1929 el cual representaba una inversion de
$14,500,000.

_ En 1922 se funda la Asociacion de Propietarios y Administradores de
Hoteles por Don Lucas de Palacio, como consecuencia de un asalto a unos
turistas norteamericanos a las Grutas de Cacahuamilpa; por lo que los hoteleros
decidieron fundar esta asociacion para proteger los intereses de la incipiente
industria turistica, para 1941 esta asociacién se transforma en la Asociacion
Mexicana de Hoteles y Moteles, actualmente agrupa al mayor numero de
establecimientos de hospedaje del pais, cuenta con organizaciones regionales y

locales.

Para 1935 la industria hotelera en la Ciudad de México era insuficiente para
la celebracion de la Convencion Rotaria Internacional la cual tenia una asistencia
no superior a 8,000 personas, esto da una idea somera de la situacidon que en ese

entonces guardaba la hoteleria.
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Para 1940 México contaba ya con 636 hoteles y una capacidad de 3,500

habitaciones y recibia en promedio al afio 135,000 turistas.

En 1942 se funda la Asociacion de Hoteles del Distrito Federal antecedente

de la actual Asociacion de Hoteles y Moteles de la Ciudad de México.

En 1951 México contaba ya con una capacidad de 56,538 habitaciones
siendo el Hotel del Prado, el primer hotel de grandes dimensiones estudiado y
planeado para satisfacer ya necesidades de tipo turistico, y que durante muchos

afios habria de ocupar los primeros lugares en la hoteleria latinoamericana.

En 1958, México recibia 697,483 turistas, siendo esta época para el pais un
pericdo de estabilizacion que innegablemente tuvo repercusiones en los
incrementos de las corrientes turisticas y para 1960 ya se contaba con 83,000
habitaciones disponibles para turistas. Para 1970 se recibian, 1,600,000 turistas,
dejando ingresos por $465,000,000 USA, se contaba con 133,000 habitaciones.

El 16 de abril de 1974 con motivo de dar la importancia para la coordinacion de los
proyectos turisticos el gobierno crea FONATUR (Fondo Nacional de Fomento al
Turismo), pero no es sino hasta el afio de 1976 cuando la hoteleria repunta con el
desarrollo de los proyectos turisticos de Cancin, Ixtapa Zihuatanejo, Puerto

Escondido, Los Cabos y Loreto.



1.2 Importancia del desarrollo de la iIndustria hotelera, como factor

primordial dentro de la estructura turistica del pais.

Es importante recordar que el Turismo, Negocios y Hoteleria, con conceptos que
van ligados para lo cual la perspectiva de la industria Hotelera en la actuaiidad
tiende a la satisfaccion del Huésped en todos los sentidos, ya que cuando alguna
persona se desplaza de su lugar de origen a otro lugar, sea de vacaciones o por
negocios, generalmente busca un lugar donde hospedarse, que cumpla con las
expectativas de un alojamiento higiénico y que ofrezca un minimo de comodidad
apetecible, conjuntamente con una comodidad sana, asi como también de un
lugar donde pueda realizar operaciones de negocios como son el fax, el teléfono,

computadoras, etc.

El sector turistico actualmente en nuestro pais reporta 20 millones de
turistas al ario, lo que nos coloca en el 8vo lugar mundial y en cuanto al ingreso

por divisas es la tercera fuente del pais.

- Hoy en dia se estd buscando una nueva proyeccién en la Industria
Turistica. Por ende la hoteleria ha tenido crecientes inversiones que
principalmente van dirigidas a los centros de entretenimiento para que el turista
prolongue su estancia y le falte tiempo para ver todo lo que hay. Debemos tomar

en cuenta que el turismo pasivo esta siendo relegado por el turismo activo.

La industria turistica se encuentra en un proceso de transformacion donde
México hace frente a fa rapidez de los cambios en el mundo y tiene que ingresar
de manera rapida y oportuna debido a que se cuenta con los recursos naturales
en materia turistica. Sin embargo no basta, el mismo nombre de “Industria” indica
el esfuerzo consistente, el interés colectivo, el saber hacer las cosas, la
organizacién y superacidn, es ahi donde entra la gravedad de la situacién de la

ensefianza turistica en nuestro pais por la debilidad de sus estructuras
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académicas, su sobrepoblacion, su comercializacion descarada y desacierto en su
direccidn, la desproporcion de los precios, de los servicios y otros mas entre lo que
sobresalen por su peligrosidad y los alcances de su propagacién el de la
“Autofagia™ de proceso irreversible por el cual el turismo propende a consumir y
exigir en el pais donde se desarrolla tanto o mas de o que se produce.

El panorama de crecimiento de turistas en todo el mundo, segun la
Organizacion Mundial de Turismo (OMT) crecera de 567 millones en 1995 a 1,200
millones en el afio de 2010 por lo que la actividad en empleos, divisas y desarrollo
regional ofrece mejores perspectivas que muchas otras actividades econdmicas.
Aprovechar este potencial en una cada vez mas refiida competencia mundial, se

logra con planeacion, objetivos y prioridades claras y consistentes.

México tiene un desarrollo turistico diversificado y a nivel mundial tiene que
ir desarrollando una infraestructura por medio de un plan maestro para sacar el

mejor provecho.

El turismo en México es una actividad que, en general, se ha desarrollado
sin la prioridad politica y econémica que se ha dado a otras actividades, como la
industrializacion, las exportacicnes de productos manufacturados, las zonas
francas, la agricultura y otros. Sin embargo, mirando al futuro, observando el
estancamiento relativo en la generacién de empleos estables, pocas actividades
como el turismo ofrece a los paises una oportunidad tan segura de generar

empleos, captar divisas y desarrollar regiones empobrecidas.

¥ Nutricién a expensas de los propios tejidos organicos. Degeneracion mental que conduce a comer la propia camne.
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1.3 Fundamento para el desarrollo de la contabilidad hotelera.

La profesion de administracion hotelera es una de las mas interesantes y al
mismo tiempo, poco comprendida en la economia mexicana. Aunque la mayoria
de las comunidades mexicanas de cierto tamario tienen uno o mas hoteles a pesar
de que el ciudadano medio se ha hospedado al menos una vez durante su vida en
los hoteles, muy pocas personas comprenden la diversidad de conocimientos, la
variedad de aptitudes y el ingenio que se necesita para ser un buen administrador
de hotel.

Aunqgue la industria ha funcionado necesariamente sobre una base general
de negocios, no ha habido necesidad de aplicar nuevas técnicas que se
desarrollaban con rapidez en otros negocios. Muchos administradores,
consideraban que el negocio hotelero era Gnico y que los métodos de
administracion utilizados con éxito en otras industrias no eran aplicables a las
operaciones de hoteles. Asi, aunque las organizaciones de negociaciones estaban
sufriendo desarrollos y cambios revolucionarios, la industria hotelera seguia
funcionando casi en la misma forma que lo habia hecho desde fines del siglo
pasado. La industria hotelera, sin comprender la situacién, estaba quedando cada
vez mas atras de la mayoria de las organizaciones de negocios, en sus

procedimientos y métodos administrativos.

Lentamente, el retraso comenzd a hacerse sentir y se revelé el modo de
abordar los numerosos problemas que tenia que afrontar de manera repentina
cada hotelero. Los costos de operacion aumentaron estratosfericamente, los
indices de ocupacién de unidades disminuyeron de manera considerable, los
empleados fueron cada vez mas dificiles de atraer, y todavia mas de retener y las
cifras de rotacién de personai fueron increiblemente altas. Los sindicatos

ingresaron a ese campo con nuevo vigor y nuevo éxito, y !as utilidades
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disminuyeron o desaparecieron por completo. La administracion necesitaba
encontrar solucion a esos problemas. Ser un buen anfitrién no era suficiente para

hallar soluciones apropiadas.

Durante la década de 1950, la administracion hotelera comenzé a explorar
las técnicas modernas de administracién de empresas. La adopcién se produjo
con rapidez y se aceler6 durante la década de 1950. El primer impulso procedi6 de

las cadenas, pero se extendié muy pronto a los independientes.

La operacibh de cadenas no es nueva en la industria hotelera. La
administracion de varios hoteles por una sola organizacion ha sido practica comun
desde hace mas de cincuenta afios; sin embargo, hasta hace poco tiempo, el
numero de hoteles controlados por cadenas era una pequefia minoria de la
industria total. El tremendo crecimiento de las cadenas cobro impulso durante los
ultimos afos de la Segunda Guerra Mundial e inmediatamente despues de ella.
Fue entonces cuando comenzaron a desarrollarse con rapidez las tres principales

cadenas Americanas: Statler, Hiltbn y Sheraton.

Aproximadamente 15 afios después surge la cadena mas importante de
México: “Grupo Posadas”, propietario y operador de los Hoteles Fiesta Americana,

Fiesta Inn y algunos de la Franquicia Holiday Inn.

Las principales ventajas de las cadenas sobre los independientes son:

« COMPRAS: Al adquirir todo en volimenes enormes, desde los alimentos hasta
jos muebles, las cadenas obtienen descuentos importantes.

e PERSONAL: Una cadena puede permitirse el empleo de los mejores
especialistas en todas las fases de administracion hotelera (ingenieros,
contadores, controladores de alimentos, decoradores, arquitectos planeadores,
expertos en ventas, etc), simplemente al repartir los .costos entre sus
numerosas unidades. Pocos son los hoteles independientes que pueden

permitirse esa especializacion.



« PROMOCION: Las campafias nacionales de publicidad en periddicos y revistas
resultan generaimente prohibitivas para los hoteles independientes; pero
pueden ser muy provechosas cuando los costos se dividen entre varios hoteles,
de modo que cada uno de ellos obtenga los maximos beneficios de la campana
nacional, pagando tan sélo una fraccion de los costos.

« RESERVACIONES: E! servicio gratuito de reservacion por teletipo permite a
una cadena encausar a los clientes, y enviarlos directamente, a los diversos
hoteles del grupo. Dado que cerca de la cuarta parte de la reservacion total de
habitaciones se lleva a cabo por medio de ese servicio, esto hace que haya una
parte considerable del negocio que queda automaticamente fuera del alcance
de los hoteles independientes.

« FINANCIAMIENTO: Un grupo encuentra mayores facilidades para obtener
capitales importantes para mejoramientos o expansion, puesto que los
suscriptores pueden evaluar mejor los riesgos: financieros estudiando la

eficiencia actual y pretérita de la administracion empresarial de una cadena.

La tendencia a la propiedad empresarial ha producido una nueva clase de
hoteleros: las personas con preparacion universitaria. Ademas, la ausencia
personal de los propietarios ha producido una gama muy amplia de sistemas
cientificos, financieros y operacionales, cuyas complejidades pueden
comprenderse y manejarse solo cuando se ha tenido una formacion academica
extensa. La administracion hotelera ha llegado a la edad adulta, como profesion
que exige un conocimiento detallado de las ciencias y las técnicas administrativas.
El futuro conocera una demanda cada vez mayor de jovenes inteligentes y
preparados. ;COmo se presenta el futuro? Es dificil predecirlo. Quienes pretendan
que dentro de cinco o diez afos volvera a producirse un auge en los hoteles son
demasiado optimistas, mientras quienes sostienen que nunca se producira un
nuevo auge, aunque habra algunocs hoteles y moteles que seguiran ganando
dinero, son demasiado pesimistas. La Unica declaracién verdaderamente segura
gue puede hacerse a ese respecto es: a largo plazo, las cadenas volveran a ser

sumamente lucrativas. Sin embargo, incluso esta prediccion debe aclararse:
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volveran a prosperar, a condicion de que administren bien sus negocios con un

gran toque de eficiencia, calidad y servicio en los dias criticos actuales.

1.4 Entorno macroeconoémico de la hoteleria como medio generador de

empleos y recursos financieros para el pais.

Para entender el aspecto macroecondmico de la hoteleria debemos

comprender lo siguiente:

Los ingresos por hoteleria benefician la economia del ndcleo receptor, o
sea, beneficia a las familias que obtienen un trabajo en el hotel de !a localidad lo
que significa una indudable fuente de energia, que vigoriza, en primer lugar, el
desarrollo y sostenimiento de una region, en segundo lugar, del pais; desde este
ultimo punto de vista, el nacional, es evidente que se produce de la suma de los

desarrollos regionales.

Es importante sefalar que el turismo junto con {a hoteleria son actividades,
que en general, se ha desarrollado sin la prioridad politica y econdmica que se ha
dado a otras actividades, como la industrializacién, las exportaciones de productos
manufacturados, las zonas francas, la agricultura y otras. Sin embargo, mirando al
futuro, observando el estancamiento relativo en la generacién de empleos
estables, pocas actividades como la Hoteleria ofrecen a los paises una
oportunidad tan segura de generar empleos, captar divisas y desarrollar regiones

empobrecidasl.

La OMT estima que 567 millones de turistas internacionales llegaron a
diversos destinos en 1995; se calcula que esta cantidad se habra mas que
duplicado para el afio 2010, rebasando los 1,200 millones de turistas. Todo esto
para Mexico se transforma en el retorno de ios grandes capitales demostrando la
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aceptacion en el exterior de las medidas macroecondémicas adoptadas por el
gobierno mexicano para regresar a la estabilidad y avanzar en el crecimiento

econémico.

Como se puede observar el panorama de crecimiento de esta actividad en
empleos, divisas y desarrollo nacional ofrece mejores perspectivas que muchas
otras actividades economicas. El sector turistico como la hoteleria viven una etapa
que reporta buenos nimeros, no solamente en cuanto a los visitantes que toman
sus vacaciones en México, que suman 20 millones, lo que coloca a Mexico en el
8avo lugar mundial, sino también por el ingreso de divisas que se reporta al pals:
Ya que este afio volvié a ser la tercera fuente de divisas. A esto se suma un
enorme movimiento en el mercado nacional, que ha demostrado a quienes
suponian su caida, que no solamente no se cayd, sino que crecid ligeramente en

visitantes e ingresos.

Entre ias pocas actividades que se vieron favorecidas por la devaluacion del
peso esta la hoteleria que mostré un importante superavit en la Balanza con el
exterior, dando como resultado, la competencia entre los estados para captar una

buena parte de esas divisas.

Para comprender como los ingresos por Hoteleria en conjunto con los de
mas ingresos por turismo nivelan la Balanza de pagos, es necesario entender a
esta Ultima como una contabilidad a escala nacional de {as operaciones con el
exterior, la cual refleja en ella el estado contable de los ingresos y pagos por todos
los conceptos que comercial y financieramente afectan a las relaciones

econdmicas entre un pais determinado y los restantes.
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La Balanza de pagos se compone normalmente de tres sectores:

a) Balanza Comercial o de mercancias®
b) Balanza de Servicios’

¢) Balanza de Capital®

La industria hotelera como actividad econdmica produce entradas y salidas
de divisas, por lo cual debe ocupar un-lugar en la balanza de pagos, bajo la
denominacion de Balanza Turistica, los ingresos por este concepto, de un nucleo
receptor, estaran formados por las aportaciones de los extranjeros que la visitan,
los pagos turisticos, por la salida de capital, esta es motivada por los viajes que

hacen los mexicanos al exterior.

Hoy en dia la industria hotelera en México junto con todo lo relacionado con
el turismo, han creado una alianza para el turismo, creada en noviembre de 1995,
y significa la incorporacion de instancias gubernamentales, legislativas y empresas

privadas dedicadas a fomentar el turismo.

Es importante mencionar que México en 1995 obtuvo casi $3,500 millones
de délares y rebasé su propia marca de 20 millones de visitantes y, a decir verdad,

fue el mejor afio de la industria turistica, gracias a un crecimiento del 20%.

Sin embargo, a pesar de los problemas econémicos que atraviesa el pais,
la industria hotelera ofrece buenas perspectivas para el futuro, si tomamos en
cuenta que la industria hotelera es la primera fuente generadora de empleos, la

tercera fuente de captacion de divisas y permanece en un permanente repunte de

? La balanza comercial es la diferencia entre la exportacion de bienes y la importacién de los mismos
% Son las exportaciones ¢ importaciones de todo tipo de servicios
8 Repistra las fransacciones intermacionales en activos efectuadas por personas fisicas y morales mexicanas o efectuadas por extranjeros con actives
mexicanos
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crecimiento debido a las fuertes inversiones en el sector, es necesario concentrar
las diversas estrategias para aprovechar los diferentes recursos con que ya cuenta
el pais, para planificar y concretar los diferentes centros turisticos alin pendientes
de explotar en nuestro pais como es el mundo maya, las ciudades coloniales
como Querétaro, Durango, San Luis Potosi y las costas de Nayarit, Colima,

Sinaloa, Jalisco, Baja California y Huatulco.
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CAPITULO I!

LA HOTELERIA COMO SISTEMA DE ADMINISTRACION Y
ORGANIZACION.

2.1.La Hoteleria como sistema de organizacion dentro de la Industria
Turistica.

2.1.1. Concepto de Organizacion.

Organizacidén es la estructuracion sistematizada de personas, elementos

materiales y tecnologia con la finalidad de alcanzar ciertos objetivos.

La Hoteleria como sub-rama de la Industria Turistica ha venido evolucionando a
pasos agigantados sobre todo en los Gltimos 25 afios. Dicho desarrollo se ha dado
tanto en México como en el mundo. Como consecuencia del desarrollo antes
mencionado la Industria Hotelera ha tenido la necesidad de cambiar sus
estructuras administrativas debido al gran volumen de operaciones que se
manejan en un hotel; lo anterior, aunado a las necesidades actuales de
informacion para la toma decisiones en forma rapida, oportuna y veraz, converge
en una organizacién administrativa que cumpla con todos los requerimientos de
informacién tanto para los accionistas como para los terceros que utilizan la

informacion financiera dentro de un hotel.

Como se puede observar el turismo, como fendmeno social evoluciona
paralelamente a la Industrializacion y en razén directa a los factores técnicos y
fendmenos naturales, los cuales, conjugados debidamente, proporcionan el perfil

de la infraestructura turistica.
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A una infraestructura general corresponde una estructura funcional, cuyos
aspectos se relacionan con la organizacidon, los sistemas de direccion, las
cuestiones legales, las finanzas y las inversiones con la administracion del

conjunto en su caracter de sistema.

Como se menciond anteriormente la evolucion del hotel grande y bien
organizado ha sido un fendmeno del siglo XX con lo que los propietarios han
tenido que delegar la autorizacion vy la responsabilidad, con las que las cargas
funcionales dejaron de garantizar a especialistas en cada ramo de actividad. Entre
los principales departamentos que se encuentran en un hotel bien organizado

podemos mencionar los siguientes:

+ Gerencia Administrativa

¢ Gerencia Division Cuartos

e Gerencia de Alimentos y bebidas
e Gerencia de Mantenimiento

o (erencia de Recursos Humanos

» Gerencia de Ventas

La organizacion de los departamentos antes mencionados corresponde al
perfil de un servicio intangible con calidad especifica y a la vez multiforme que

cumple con las necesidades de la Infraestructura Turistica nacional.

La Hoteleria, como actividad subsecuente del turismo y como sistema

integral, responde a varios conceptos y necesidades, a saber:

a) Para la Union Internacional de Organismos Oficiales de turismo, es el
servicio de alojamiento, alimentacién y servicios complementarios
requeridos por el turista que se proporcionan en un establecimiento con

un minimo de 10 habitaciones.
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b) Para el publico en general, es un lugar de descanso por un breve
periodo, en uso de su tiempo libre.

¢) Para el ejecutivo y en general para cualquier hombre de negocios es el
punto de llegada con todas las facilidades y comodidades que requiere

su actividad en situaciones de bienestar y seguridad.

El hotel como Sistema Organizado, se relaciona con el concepto turistico
conforme responda exitosamente a las expectativas de los visitantes y se
comporte como el elemento basico de la gran masa turistica al dar una imagen
excelente del buen servicio y comodidad. Sus resultados en el ambito nacional se
proyectan en una mayor capacitacién de visitantes (y por ende de divisas) y en

mayor imagen para las ciudades.

Lo anterior es importante si tomamos en cuenta que en México no existe un
modelo de patron de organizacion hotelera. Sin embargo la hoteleria ha ido
sistematizando los factores que se deben tener en cuenta dentro de un

establecimiento hotelero, como son los siguientes:

a) Factor Humano
b) Factor Material

¢) Factor Financiero
2.1.1.1 Factor Humano.
El elemento humano dentro de un hotel esta llamado a responder a un perfil
profesional bien definido como es “un individuo especializado con espiritu

emprendedor y extrovertido, con habilidad administrativa, toma de decisiones y

excelente relaciones humanas”.
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2.1.1.2_ Factor Material.

Obedece a los elementos que conformaran la infraestructura del hotel entre

los que podemos mencionar los siguientes:

« La instalacion fisica. (El Edificio).

« Instalaciones complementarias. (Alberca, bafios, centros nocturnos, bares,
etc).

o Los elementos materiales inherentes a la Instalacion. (Fijos).

« los materiales consumibles para el servicio diario (Luz, agua, gas, etc.)
2.1.1.3. Factor Financiero.

La administracién hotelera debe responder a las modernas técnicas de
administracion que van desde su conceptualizacién como sistema, hasta los
costos, procesamiento de datos, conocimiento de las relaciones sociolaborales y

la importancia de la Mercadotecnia.

Lo anterior implica interrelacionar los tres factores esenciales para obtener

un sistema hotelero organizado optimamente.

Antes de llevar a cabo los tres factores anteriores es importante considerar

los siguientes factores para asegurar el éxito de una organizacion hotelera.

a) Finalidad y propésito: se debe definir a que tipo de segmento de
mercado va dirigido el hotel para satisfacer en forma oOptima las
necesidades de los huéspedes, visto bueno de negocios, de descanso y

de turismo.
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by Perfil del establecimiento: Esto obedece al tipo de huéspedes que va

dirigido un Hotel, como pueden ser:

1) Hoteles de Transito
2) Hoteles Vacacionales
3) Hoteles Residenciales (En México casi no existen).

4) Hoteles.

¢) Nivel de establecimiento: De acuerdo con la calidad y cantidad de los

servicios ofrecidos, los hoteles se clasifican en:

e De Lujo o Gran Turismo (Diamantes)
» De Primera Categoria (Cinco Estrellas)

+ De Segunda Categoria (Cuatro Estrellas), etc.

d) Localizacién: es importante la localizacién de un hotel y es el resultado
de un cuidadoso estudio de mercado que conjuga los factores antes

mencionados.

2.1.2 El Organigrama en el establecimiento hotelero.

Como toda empresa, el organigrama es la representacién grafica de la
estructura de la organizacién. Su dimension responde a todos los factores antes
mencionados Yy al grado de interrelacion de funciones y sistemas de direccion
empleados en el marco de fa politica hotelera. Esto facilita la informacidn acerca
de la organizacion, sistema y determina claramente aspectos importantes de la
organizacién, como jerarquias, autoridad y responsabilidad. De acuerdo con la
organizacién formal preestablecida y racional se pueden visualizar los beneficios

que conlleva la estructura organizacional como son:
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o Visualizar la jerarquizacién y niveles de autoridad y responsabilidad.

o Facilita la dependencia jerarquica pcr medio de la comunicacion formai.
e Facilita el control administrativo

« Apoya la retroalimentacién del sistema.

» Incrementa el grado de cooperacion y trabajo en grupo.

» Facilita la toma de decisiones.

Para disefiar una organizacion hotelera es importante se tengan en cuenta
los puntos antes mencionados debido a que el crecimiento de la Industria Hotelera
va creciendo en razon directa al desarrollo del pais, y para tener presencia en un
mercado cada vez mas competitivo. Se debe contar con una organizacion formal
que satisfaga todas las necesidades de informacién y operacion cada dia mas

variadas dentro de un hotel.

A continuacién se muestra un organigrama de un hotel, sin embargo es
importante mencionar que un organigrama debe obedecer a la realidad del
momento y a la previsién en el tiempo de situaciones cambiantes, que permita
ajustar aque! a las nuevas condiciones estratégicas, tecnolégicas y del entorno.
(Ver cuadro A)
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2.2 Organizacion de un establecimiento hotelero.

Con el paso del tiempo los hoteles han ido evolucionando y con elio han ido
creciendo y siendo cada dia mas sofisticados, tanto en los servicios que ofrecen
como en los sistemas de control que se han tenido que ir implementando para
controlar de una manera mas adecuada los intereses de los propietarios; los
cuales se han visto en la necesidad de delegar la autoridad y la responsabilidad en
un Gerente General, asi como las muy variadas cargas funcionales que se
deslindaron sobre cada persona que es especialista en las areas que maneja un
hotel.

Hoy en dia un hotel moderno se encuentra dividido en departamentos, los cuales
suelen ser muy variados y van de acuerdo a los servicios ofrecidos en el hotel y
gue principalmente los podemos ver en servicios mercantiles (Operacion) y
profesionales (Administracién).

Actualmente el hotel moderno identifica su organizacion en cinco grupos que

basicamente son los siguientes:

a) Administracién

by Ventas

¢) Division Cuartos

d) Alimentos y Bebidas

e) Mantenimiento

a) Administracion.- La problematica de la administracién en un hotel nace de la
misma indole del negocio. Casi no existe ningun otro ramo en que la cantidad de
dinero de cada operacion individual sea tan pequefa y en el que sucedan con
tanta rapidez unas a otras estas operaciones, sean en efectivo o a crédito. El
huésped llega y toma una habitacién, quiza manda ropa a la lavanderia, usa el
teléfono, alquila un coche, come en la habitacion, manda un fax, compra un
periédico; todo ello en unos cuantos minutos, de ahi nace la importancia de una

buena administracion debido a que todos los movimientos del huésped:
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10.- Tienen que ser claramente identificados.

20.- Registrados inmediatamente en forma veraz.

Lo anterior debido a que en cualquier momento el huesped puede solicitar su
cuenta y si no se le cobra algo; significa que la administracién de las operaciones
no esta siendo aplicada en forma oportuna.

Como se puede observar una de las partes mas importantes de la Administracién
Hotelera es el ciclo de Ingresos, sin embargo de esto hablaremos mas
extensamente en puntos posteriores.

Pero no todo es ciclo de ingresos, dentro de la administracion se tiene que

identificar y definir las siguientes operaciones manejadas en un hotel

l.- Cajero Recepcionista.- Centraliza las operaciones de los huéspedes y es el

enlace entre la operacién y la administracion de un hotel,

il.-Cajero Departamental.- Se ubica en cada una de los centros de consumo

(Restaurantes) y concentra el efectivo para enviarselos al cajero general.

ll.- Cajero General.-Recibe diariamente el efectivo de los recepcionistas y cajeros

departamentales para depositar todo el ingreso del dia en e! Banco.

IV.-Tesoreria.- Controla las cuentas bancarias y con los fondos del hotel realiza
inversiones y retiros de las mismas de acuerdo a las necesidades de operacion.

V.-Cuentas por Cobrar.- Controla la cartera de clientes, funcionarios y empleados

y deudores diversos.

Vi.- Cuentas por Pagar.- Programa pagos a proveedores
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Vil.-Costos.- Controla e identifica como se aplica el costo de Alimentos y Bebidas,

ademas de porcionar recetas.

VIi.-Compras.- Cotiza minimo tres proveedores para obtener el mejor precio,

calidad y beneficio para el hotel.

IX.-Inventarios.- Maneja alimentos, bebidas, mantenimiento, papeleria, plaque,

loza para surtir las diferentes necesidades del hotel.

X.-Néminas.- Es quien en coordinacién con Recursos Humanos satisface las
necesidades del personal del hotel que generaimente varia de acuerdo a la

ocupacion.

XL.-Auditor Nocturno.- Es el responsable de todos los dias por la noche de

centralizar y recolectar todos los ingresos para su posterior registro.

Xit.- Auditor de Ingresos.- Revisa y corrige el trabajo del auditor Nocturno para
mantener adecuadamente registrados los ingresos diariamente. Es el puesto de
mayor Importancia dentro de la industria hotelera debido a que es el enlace entre

la operacién y la administracion del hotel.

Todos los puestos mencionados anteriormente son de gran importancia, sin
embargo tienen que ser coordinados a su vez por el CONTRALOR del hotel
quien es el encargado de centralizar la informacién para dar informes de los

resuitados obtenidos por el hotel.
b) Ventas.- Es el departamento encargado de crear y mantener la imagen del

hotel en el mercado. El éxito o fracaso de un hotel depende en gran medida del

grado de penetracion en el mercado local, nacional e internacional.
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Generalmente éste departamento segmenta el mercado como sigue:

Nacionales Extranjeros

Individuales X

Grupos = X

Negocios

A través del cuadro anterior el Gerente de Ventas segmenta el mercado y planea
diferentes estratégias para atraer mas gente al hotel.

Por lo regular el Gerente de Ventas se apoya en una persona que ve grupos
exclusivamente. En ocasiones banquetes también depende de ventas y de varios
(3 a 4) ejecutivos de ventas, esto en funcion de la magnitud del hotel.

Para lograr que las estrategias de Ventas den resultado estas deben ser
planeadas por lo menos con un afio de anticipacién para estar en posibilidades de
cerrar grupos y convenciones que se sabe dejaran buenos dividendos para el
hotel, sin embargo en México por cuestiones de cultura es dificil en ocasiones
realizar éste tipo de estrategias.

Los resultados de Ventas se ven reflejados directamente en los ingresos del hotel
y en las graficas donde se compara el grado de penetracién en el mercado con

relacion a otros hoteles de la competencia.

c) Divisién Cuartos.- La atencién personalizada hacia el huésped es de gran
importancia debido a la naturaleza de los ingresos que recibe un hotel. £l area
de Divisién Cuartos es la encargada de ofrecer en forma efectiva y oportuna

los diferentes servicios que se ofrecen en el hotel como son:
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-Ama de Llaves -Gimnasio

-Botones -Alberca
-Concierge -Canchas de Tenis
-Recepcién -Reservaciones
-Lavanderia y Tintoreria -Areas Publicas
-Teléfonos

El concepto de concierge es relativamente nuevo en este puesto se atiende las
diferentes y muy variadas necesidades del huésped desde rentar un carro, atender
algo de la tabaqueria, repartir periédicos, agencias de viajes, etc... es importante
mencionar que el concierge no hace estas funciones sino que es el medio a

través del cual se pueden realizar estas operaciones.

El area de Division Cuartos es medida por los diferentes comentarios que dejan
los huéspedes a su salida del hotel. Dichos comentarios son procesados y se
presentan a través de porcentajes y estadisticas al Gerente General con el
objetivo de tomar acciones preventivas en caso de que alglGn departamento no

esté trabajando en forma 6ptima.

d) Alimentos y Bebidas.- Al igual que el area de Division Cuartos, Alimentos y
Bebidas que en lo sucesivo denominaremos (A y B), es ofra area que ofrece
servicios a los huéspedes y su funcion primordial es atender las necesidades de
alimentacidén. Generalmente se encuentra dividido como sigue:

|.- Restaurante de especialidades.

[l.-Restaurante informal (Cafeteria).

Hi.-Lobby bar.

IV.-Snack bar (Area de alberca).

V.-Banquetes.

Vi.-Room service.

VIi.-Servi bar.



I.-En el restaurante de especialidades por lo general sélo se sirven comidas y
cenas debido a que los platillos servidos ahi son de alto costo y esta bajo el

mando de maitre', apoyado en varios meseros, una hostess y un cajero.

II.-En el restaurante informal, generalmente se sirven desayunos y comidas (ésta
ultima solo si lo amerita la ocupacion), también se encuentra bajo el mando de un

maitre apoyado en varios meseros y un cajero departamental.

I11.-E1 lobby bar abre a partir de la cinco o seis de la tarde y cierra entre las once y
las doce de la noche. En éste lugar se ofrece botanas y bebidas alcohdlicas; por
lo regular éste lugar es amenizado por un musico o cantante, el encargado de
bares es quien supervisa el adecuado funcionamiento del mismo, el cual se apoya

en varios meseros, cantineros y un cajero departamental.

IV.-El snack bar sélo funciona en forma éptima en los hoteles de playa donde los
huéspedes que acuden a la alberca solicitan algunas bebidas refrescantes ai

encargado del snack bar.

V.-Banquetes.-En éste departamento se organizan todos lo eventos a realizar en
el hotel como bodas, XV afos, graduaciones, congresos, seminarios, conferencias

para lo cuat se tiene que proceder de la siguiente manera:

1.-El cliente contacta al area de banquetes para realizar un evento.

2.-Banquetes celebra un contrato convenio por la prestacion de servicios.

3.-Todo evento debera ser prepagado.

4.-Se elabora una orden de servicio la cual se turna a recepcion,
auditoria de ingresos, costos, seguridad.y cocinas, de tal manera que todos estéen

enterados de lo que se manejara en el evento.

! Jefe de meseros en banquetes y restaurante de especialidades
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5.-El encargado del evento debe estar presente en dicho evento para
cerciorarse gue todo lo contratado se cumpla.

6.-Se cierra el evento.

Vl.-Room service.- atiende a los huéspedes en sus habitaciones para

proporcionarles desayunos, comidas o cenas.

Vil.-Servi bar.- en los hoteles cinco estrellas por lo regular cuentan en las
habitaciones con botanas y refrescos los cuales el huesped puede consumir.

El responsable del Servi Bar debe contar y surtir los articulos de los servibares de
los huéspedes todos los dias, con el objeto de informar a recepcién si el huésped

esta consumiendo algun producto.

Como se puede observar es muy variado y extenso el trabajo del Gerente de Ay
B, si tomamos en cuenta que todo o mencionado anteriormente es lo relacionado
con el servicio final que se ofrece al huésped.

Sin embargo el Gerente de A y B tiene que estar monitoriando, compras de Ay B
para que se surta el almacén en forma oportuna, el costo de Ay B para ver que no
se eleve indiscriminadamente, y estar en constante comunicacion con el Cheff
Ejecutivo quien esta a cargo de todas las cocinas para ver que no falte nada y se

pueda estar trabajando en forma optima.

e) Mantenimiento- La comodidad es la base de la satisfaccion de las
necesidades de bienestar que busca el huésped, el avance tecnolégico y los
requerimientos cada vez mayores de servicios mas adecuados se traducen en
necesidades de confort que sdlo se satisfacen con la prestacion de servicios
limpios, ordenados, comodos y seguros, de ahi podemos definir €l termino
mantenimiento, como:

“El conjunto de actividades técnicas que aseguran el funcionamiento permanente

de las instalaciones, al evitar su deterioro prematuro, al solucionar situaciones
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anormales que se presentan, y al permitir disponer a los usuarios de un ambiente

de seguridad, orden y limpieza.

Los principales objetivos del departamento de mantenimiento son los siguientes:

- Conservar el inmuebie.

- Conservar las instalaciones de servicio (Luz, agua, desagte, vapor, energia, gas,
etc...)

- Mantenimiento preventivo a maquinas y areas del hotel.

- Mantenimiento correctivo a maquinas y areas del hotel.

- Ejecucién permanente de los diversos proyectos de remodelacion.

Para lo cual el Gerente de Mantenimiento debe contar con una planificacion de las

diversas tareas que se realizaran, el cual debera incluir:

1.-Gréfica de actividades (Calendarizacién de mantenimiento).
2.-Aprovisionamiento de materiales

3.-Inventario de equipos e instalaciones

Para lo cual el Gerente de Mantenimiento se debe apoyar en Mecanicos,
Electricistas, Carpinteros, Cerrajeros, Albafiiles, Pintores, Plomeros etc... que

forman parte de su equipo de trabajo.
f) Recursos Humanos.- Este departamento es de gran importancia no solo en el
hotel sino en cualquier organizacion debido a que es quien tiene el contacto

directo con el factor humano que presta los servicios.

Para Hlevar a cabo sus funciones las podemos describir en el siguiente cuadro

Capacitacién de Recursos Humanos Administracion del Personal.
Formacién y Desarrollo Admon. de Recursos Humanos.
Valoracion y Retribucién Admon. Salarial.
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Una buena administracién integral de Recursos Humanos pone en practica los
siguientes principios y normas que constituyen la esencia de la administracion

empresarial.

1.-Desarrollo y perfil de cada puesto, asi como de las tareas que realiza el
personal que labora en el hote!.

2.-Responsabilidad que implica jerarquia y autoridad.

3.-Unidad, ver los diferentes departamentos del hotel en el marco de referencia
universal, agui cabe dos aceptaciones: Unidad de Mando, por medio del cual se
delimita la dependencia de los subordinados de un sélo superior; y Unidad de
Direccién, la cual determina el limite de actuacién de cada ejecutivo en su area.
4.-Concientizacion.- Esto es la mentalizacién de todos los empleados respecto a la
subordinacién de los intereses personales a los intereses generales del hotel,
cuando estos no se contrapongan a los intereses generales del conjunto.
5.-Jerarquizacién.-Determinacion de tareas que indica los diferentes niveles de
actuacion.

B6.-Espiritu de Grupo.-Motivacion hacia el trabajo en equipo.

7.-Remuneracién.-Va en relacion directa con la actuacion de cada trabajador.

8. -Concientizacion del objetivo.-Orientacion de esfuerzos para la consecucién de
los objetivos.

9.-Coordinacién y Continuidad.-Ei hotel debe ser un poco flexible y debe adaptarse

a las circunstancias.

Como se puede observar las funciones y responsabilidades del Departamento de

Recursos Humanos son muy variados y muy importantes.
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RESUMEN

Todos y cada uno de los elementos de la organizacion son de vital importancia por
lo que para el desarrollo y éxito de un establecimiento hotelero podemos concluir
que debe estar basado en la estructuracion formal para poder visualizar en el
organigrama areas de oportunidad y desarroltar programas cuyos objetivos deben

ser la distribucién adecuada de puestos, la jerarquizacion, la comunicacion, la

antigiedad y la responsabilidad.

2.3. Importancia de la organizacion a través de politicas y

procedimientos dentro de la funcién hotelera.

Las politicas y procedimientos no son mas que normas previamente
establecidos y probados por ia experiencia para llevar a cabo una operacion, lo
anterior debido a los problemas y los métodos de la contabilidad de hoteles.

Es sumamente importante que dentro del establecimiento hotelero se maneje todo
en forma correcta por medio de politicas y procedimientos de tal manera que
minimicen al méaximo cualquier margen de error debido al volumen de
operaciones y de personas que participan en el registro de las mismas por lo que
los procedimientos deben ser claros y descritos de una manera sencilla de
entender.

Politica y procedimientos son dos conceptos que se entienden como uno solo,
siendo la “politica” el titulo de una operacién y el “procedimiento” la manera en que
se va a desarrollar |a politica.

Las politicas se clasifican de acuerdo a la estructura organizacional de cada hotel
por lo que podemos decir que para abarcar todos los aspectos de un hotel se debe

dividir como sigue:
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a) Politicas de Gerencia General.

b) Politicas de Contraloria.

¢) Politicas de Subgerencia Administrativa.
d) Politicas de Ventas. '
e} Politicas de Alimentos y Bebidas.

f) Politica de Mantenimiento.

g) Politicas de Division Cuartos.

h) Politicas de Recursos Humanos.

y) Politicas juridicas y Laborales.

a) Politicas de Gerencia General.- Aqui se describe como debe proceder el
Gerente General de acuerdo a lineamientos basados en la experiencia como
puede ser el manejo de riesgos y emergencias, el manejo de huéspedes molesto,
manejo de huéspedes que son Vips (Very Important People), y en general todo lo
relacionado a inversién en el hotel, recepcidon de nuevos hoteles, obtencion de
resultados financieros, técnicos y humanos siendo el responsable directo vy
absoluto del hotel.

El Gerente General tiene autoridad en el mismo sentido en cada una de las areas
del hotel por lo que el apego a las politicas y procedimientos del area es de gran

importancia para el adecuado desarrollo de las operaciones,

b) Politicas de Subgerencia. Administrativa.- Esta area sélo existe en hoteles
de grandes dimensiones y donde el Gerente General se tiene que apoyar en una
persona con experiencia y capacidad para resolver hechos dificiles; ésta persona
se maneja con politicas de sobreventa, servicios medicos de urgencia y en
general situaciones dificiles que requieren toma de decisiones acertadas en forma

oportuna y basadas en la experiencia.
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c) Politicas de Gerencia Administrativa 6 Contraloria.-La interpretacion, el
resumen y el control de las operaciones realizadas en el hotel se ven bajo la
responsabilidad del Gerente de administraciéh (contralor), para lo cual se basa en
las politicas relacionadas al ciclo de ingresos y cuentas por cobrar principalmente.
Las politicas y procedimientos de ésta area dependen de las directrices de la
operacion del hotel, debido a que el gerente de ésta area es el responsable directo
de los resultados financieros, por lo que es en éste departamento donde con
mayor exigencia se deben de aplicar las politicas y procedimientos ya que de esto
depende en gran parte el éxito y/o fracaso de la operacion.

L.as areas donde deben definirse con claridad las politicas y procedimientos son:
1.-Almacen

2.-Compras

3.-Cajas departamentales

4 .-Recepcion

5.- Cuentas por cobrar

8.- Cuentas por pagar

7.-Néminas

8.-Ingresos

d) Politicas de Ventas.- La ocupaciéon del hotel, su imagen, sus relaciones
pUblicas y en general la responsabilidad de generar ingresos y penetrar en el
mercado recae en el gerente de ventas.

Al igual que las anteriores areas el Gerente de Ventas se basa en politicas
relacionadas con la imagen del hotel y en general tiene la facultad de realizar
operaciones que mantengan el hotel ocupado para la generacion de ingresos.

Dentro de las politicas mas importantes en ésta area se tienen las siguientes:

1.-Planeacion mercadologica.

2.-Promocién local y foranea del hotel.

41



3.-Celebracion de intercambios con periédicos, radio, televisién,
4.-Realizacion de Famtrips (Intercambios).

5.-Visitas a companias.

6.-Celebracion de convenios con grupos.

7.-Participacion en ferias y exposiciones.

e) Politicas de Alimentos y Bebidas.- Los restaurantes del hotel representan una
fuente de gran importancia ya que son generadores de una parte importante de los
ingresos del hotel. Las politicas en ésta area van encaminados a tener el mayor
control de los costos para el incremento de la utilidad, esto es, el conocer cuanto
nos cuesta determinado platillo nos permite manejar los ments de acuerdo a las
diferentes situaciones que se presentan, por ejemplo no se presentara el mismo
platillo un domingo por la mafiana que un 10 de mayo, lo anterior por decir un
ejemplo, sin embargo las politicas en ésta area van de acuerdo al tipo de
restaurante del hotel, lobby bar & centro nocturno. Algunas politicas de ésta area

son:

1.-Promocion local de buffets y/o festivales gastronémicos en el hotel.
2.-Realizacidn de banguetes en el hotel o domicilio.

3.-Control de costos de alimentos y bebidas.

4 -Contratacion de artistas y musicos para el bar y/o centro nocturno.
5.-Costos de recetas.

6.-Control en la calidad de alimentos y bebidas.

7.-Control del historial de platillos.

8.-Incremento de precios.

f) Politicas de Mantenimiento.- Mantener en buenas condiciones el edificio a
traves de programas de mantenimiento preventivo y correctivo a las habitaciones y
areas publicas del hotel es responsabilidad del Gerente de Mantenimiento.

Las cocinas, fas calderas, ef aire acondicionado, los elevadores, la fumigacion del

hotel, la jardineria, la reparacion de muebles son por mencionar sélo algunas
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cosas que debe cuidar el Gerente de Mantenimiento apegandose a las politicas

para el adecuado mantenimiento del hotel.

g) Politicas de Division Cuartos.-La satisfaccion del huésped en forma total
depende del estricto apego a las politicas de ésta area debido a que la experiencia
para el manejo de las situaciones para con los huéspedes. '

Si el huésped se retira del hotel es muy probable que regrese, si no,
potencialmente no se pierde un huésped si no una pequefa parte de mercado que
después es muy dificil recuperar.

El Gerente de ésta area ante todo procura hacer empatia con los huéspedes y
busca la satisfaccidon del mismo en forma oportuna y total. Las areas que tiene que

cuidar éste Gerente son:

1.-Concierge
2.-Ama de llaves
3.-Lavanderia
4.-Recepcién
5.-Reservaciones
6.-Teléfonos

7.-Estacionamiento

h) Politicas de Recursos Humanos y Juridico Laborales.-El Gerente de
Recursos Humanos es el encargado de mantener el clima organizacional
adecuado, por lo que el cumplimiento de las politicas en cuanto a capacitacion y
motivacién son de gran importancia para el desarrollo en armonia de la operacion
del hotel.

;. Por que juntos Recursos Humanos y el area de Juridico Laborales?. Es sencillo
de explicar, por que asi como el Gerente de Recursos Humanos contrata a la

gente en la mayoria de los casos, es él mismo quien tiene que dar por terminada
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una relacion laboral, sin antes no descuidar lo sefialado en la Ley Federal del
Trabajo, y asi como éste caso tiene que aclarar en representacién del hotel
situaciones que tienen que ver con la Ley por demandas de trabajadores, por lo
que es importante que las politicas y procedimientos sean conocidos en forma

total por el Gerente de Recursos Humanos.

2.4. La Administracion dentro del sistema hotelero.

Tedricamente el funcionamiento y la administracion de las empresas son
casos identicos. Al aplicar el principio general de sistemas, se tiene que un
establecimiento hotelero esta conformado por los elementos que se muestran en

el cuadro B.

Considerando el hotel como un conjunto, se debe tener en cuenta que todos sus
elementos se encuentran debidamente interrelacionados, realizandose en forma
coordinada: planes, decisiones, liderazgo y controles, con lo cual se trata de

mantener la estructura dindmica de la organizacién.

El sistema administrativo del hotel al igual que cualquier otra organizacién abarca
la practica de las cuatro fases que lo constituyen planeacion, organizacion,

direccion y control.

El sistema administrativo abarca tres direcciones bien definidas:

A) La administracion de las tareas (politicas y procedimientos).

B) La administracion de los recursos humanos, o sea, mejores condiciones de
trabajo para una mayor cooperacién y rendimiento en equipo de los trabajadores,
C) La practica de las fases que conforman el proceso administrativo con el fin de

lograr un desempeiio eficaz.
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“Jamas podra existir una buena administracion si el administrador no esta
perfectamente compenetrado en la operacion hotelera y como consecuencia, no

se encuentra concientizado de la importancia de su trabajo”.

El cuadro antes mencionado se integra por tres elementos que es importante

identificar, los cuales son:

A) Actividades Funcionales, abarca desde la planeacion hasta la administracion de
cada uno de los departamentos operativos del hotel.

B) Actividades Financieras, incluye estrategias financieras y de inversion con el fin
de optimizar los recursos del hotel.

C) Actividades Humanas, incluye la capacitaciéon, formaciéon y desarrollo del

personal, asi como la valoracion y retribucion de los mismos.

Para poder desarrollar las actividades antes mencionadas es importante enumerar
las siguientes normas y/o principios, que constituyen la esencia de la

administracion:

A) Definiciébn clara de cada una de las actividades a realizar en cada
departamento.

B) Conciencia y Responsabilidad. Cada elemento de! hotel debe conocer la
importancia de cumplir con los objetivos y desarrollar sus actividades de manera
profesional.

C) Jerarquizar los niveles y alcances en la actuacién de cada uno de los puestos
para evitar conflictos dentro del hotel.

D) Espiritu de Grupo y Subordinacion a los intereses personales y a los intereses
generales del hotel para que se motive al grupo en todo momento.

E) Debe existir equidad remunerativa de acuerdo con la actuacién de los

empleados del hotel.
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F) La continuidad que se le da a los objetivos es de vital importancia. Debe de
tenerse en cuenta que el hotel debe de agjustarse a los medios y a las
circunstancias sin perder de vista el objetivo principal.

Derivado de lo anterior podemos enumerar las actividades mas importantes que
se deben de administrar en un hotel:

1) SERVICIO A HUESPEDES

-Recepcion.

-Reservaciones.
-Servicio a huéspedes.
-Ama de llaves.
-Lavanderia.
-Suelos y jardineria.
-Concierge (bell boys).
-Teléfonos.
-Estacionamiento.
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2) ALIMENTOS Y BEBIDAS

-Cocinas.
-Restaurantes.
-Bares.
-Centros nocturnos.
-Costos.
-Room service.
-Banquetes.

-Almaceén de alimentos y bebidas

3) VENTAS

-Promocion Local.

-Promocidn extranjeros.
-Grupos y convenciones.
-Relaciones publicas.
-Marketing plan. (Plan de Mercado)
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4) MANTENIMIENTO

-Calderas.

-Maquinaria dei hotel.
-Plantas de emergencia.
-Mantenimiento preventivo.
-Mantenimiento Correctivo.
-Mantenimiento Edificio.
-Reparacion de muebles.
-Mantenimiento de aire acondicionado.
-Servicios de fumigacion.
-Mantenimiento de elevadores.
-Mantenimiento de radio y television.
-Control de energéticos.
-Supervisién de remodelaciones.
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5) Recursos Humanos

-Programas de Induccion.
-Capacitacion y desarrollo.
-Programas de plan y carrera para ios empleados.
-Estudio de puestos.

-Clima organizacional.
-Contratacién de personal.

Como se puede observar solo falta la Gerencia Administrativa, que como su
nombre lo indica “Administrativa’, confrola que cada uno de los departamentos
anteriores trabaje en forma eficaz, a través de la informacién clara y oportuna
proporcionada por cada uno de los departamentos operativos, a su vez la
Gerencia Administrativa o Contraloria maneja los recursos financieros y
salvaguarda los activos del hotel.

De lo anterior podemos decir que la administracion del hotel no solo recae en el
Gerente Administrativo, sino en cada uno de los gerentes de cada departamento,
por fo que el Gerente Administrativo es quien controla toda la informacién para
interpretarla y mosirailg por medio de los estados financieros para la toma de
decisiones en las érga_s{a‘ek@ hotel gue no estén trabajando en forma éptima.
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CAPITULO Il
IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA INTERNA COMO MEDIO
SUPERVISOR PARA LA SALVAGUARDA DE LOS ACTIVOS EN
LOS HOTELES.

3.1.- Importancia del trabajo de Auditoria Interna dentro de la operaciéon y
administracion del hotel.

El Statement of Responsabilities of Internal Auditing expedido por el Institute of
Internal Auditors (1.1.A.) define |la Auditoria interna como:
“Una funcién de evaluaciéon independiente establecida dentro de una
organizaciéon con el fin de examinar y evaluar sus actividades como un
servicio para la organizacion”.
De esta definicién se desprenden algunos conceptos que es importante mencionar:
¢+ Interno: Indica que la auditoria es llevada a ¢abo dentro de una organizacion
por empieados del mismo hotel.

¢ Funcion de evaluacion independiente: implica que no existen limitaciones o
restricciones en el juicio del auditor.

+ Estabilidad: implica que el hotel ha autorizado especificamente la creacion de
la funcién del auditor.

¢+ Examina y evalia: Describe la funcién del auditor como la blUsqueda de
hechos, en primer término y en segundo término como un proceso subjetivo

para evaluar los resultados.
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¢ Actividades: Implica que todas las actividades del hotel caen dentro dei
alcance de la Auditoria Interna.

+ Servicio a la Organizacién: Indica que la Auditoria Interna existe para ayudar
y beneficiar a todo el hotel. El término servicio también sugiere que la auditoria
representa una funcion consultora mas que una actividad de linea dentro de la

entidad.

La Auditoria Interna en un hotel debe representar una funcion de control que existe
examinando y evaluando la operacidon adecuada y la efectividad de otros

controles.

Eil objetivo del departamento de Auditoria Interna de un hotel es revisar y evaluar
la organizacion a fin de identificar y eliminar deficiencias e irregularidades; lo que
significa que la administracion de la empresa podra llevar a cabo entre otras

labores las siguientes:

1.-Eliminar perdidas y deficiencias.

2.-Mejorar los sistemas y procedimientos administrativos.
3.-Mejorar los medios de control.

4.-Desarrollar y capacitar al personal.

5.-Utilizar mejor los recursos con los que se dispone, tanto humanos comeo fisicos.

Como se puede observar el departamento de Auditoria Interna tiene una parte
importante dentro de la organizacién y operacion de un hotel debido a que
examina y evalla cada una de las actividades desarrolladas en el hotel, y para la
administracion y duefios del hotel funge como una funcién de staff apoyando a
los ejecutivos en el desempefio de sus responsabilidades para la toma de

decisiones.
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OBJETIVIDAD.- Es una de las partes mas importantes del trabajo de Auditoria
Interna como apoyo para la administracion del hotel debido a que a mayor
objetividad en el desarrollo del trabajo de Auditoria Interna seré mas confiable y

util el trabajo del auditor.

La objetividad es una actitud de independencia mental que deben mantener los
auditores en el hotel.

Es importante aclarar que el auditor interno no debe asumir responsabilidades
operativas del hotel, debido a que no es la persona idonea para dar instrucciones
en forma directa a los empleados para corregir las deficiencias detectadas, sino
que en primera instancia tiene que informar al Director del departamento de
Auditoria Interna y una vez evaluada la situacién con objetividad y madurez se
procede a informar a los ejecutivos del hotel por medio de un informe tan formal
como la deficiencia lo amerite.

Por otro lado y para ver con mayor claridad es importante ver donde es

recomendable ubicar el departamento de Auditoria Interna.
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Como se puede observar es importante que el departamento de Auditoria Interna
sea independiente a la Gerencia Administrativa del hotel y debe reportar como
departamento Staff a la Direccion General para controlar las operaciones

efectuadas dentro del hotel asi como para la toma de decisiones.

Es importante el trabajo del Auditoria interna para vigilar:

1.-Que los procedimientos del hotel sean adecuados.

2. -Que la delegacion de funciones sea apropiada y que cada elemento humano
cumpla con sus tareas con rapidez eficiencia y honradez.

3. -Que las politicas y procedimientos se cumplan y sean aplicados de acuerdo a
los objetivos fijados.

4. -Que los controles establecidos protejan a la empresa de fraudes o pérdidas.

Por medio de las revisiones efectuadas establecen si debe o no sufrir cambios las
politicas y procedimientos establecidos.

También por medio de revisiones se establecen las medidas de proteccion para
evitar fraudes; es uno de los motivos por los que no sélo le interesa quien fue el
ejecutor y cuanto fue el importe, sino la metodologia que se siguié para efectuarlo
con el fin de establecer medidas correctivas y evitar su repeticion.

La Gerencia General y la asamblea de accionistas estan asumiendo
responsabilidades cada vez de mayor envergadura en sus relaciones con la
administracion de la organizacion, por lo que para hacer frente al incremento de
sus responsabilidades se auxilia cada vez en mayor medida del trabajo del

auditor y de ahi la importancia de la intervencion del mismo dentro del hotel.
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3.2. -Enlace entre Auditoria Interna y la Gerencia Administrativa para la

salvaguarda de los activos en el hotel.

La Gerencia Administrativa y la Auditoria Interna juegan un papel muy

importante en la administracion y operacian del hotel por lo siguiente:

1. - La contraloria maneja y administra los recursos del hotel por medio de
politicas y procedimientos a traves de controles que permitan el manejo éptimo
de los recursos del hotel.

2. -La Auditoria Interna a través de la revisién encontrara areas de oportunidad
para prevenir y corregir procedimientos que pongan en peligro los recursos del

hotel.

De 1o anterior se deriva la necesidad de independencia en el desarrollo del trabajo
de Auditoria para que la Gerencia General esté informada y a su vez informe a la
Gerencia Administrativa y se tomen las acciones correctivas y preventivas en la

aplicacién de politicas y procedimientos.

El enlace entre | a Auditoria Interna y La Gerencia Administrativa se encuentra en
el entorno del control Interno para la salvaguarda de los bienes del hotel. Una

adecuada estructura de control interno consta de tres elementos:
A) Entorno de Control

B) Sistema Contable

C) Procedimientos de control.
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A) En el entorno de control podemos encontrar factores como:

* Filosofia de la administracién y estilo operativo.

* Estructura organizativa.

* Comité de auditoria.

* Métodos para asignar autoridad y responsabilidad.
* Politicas y practicas de personal.

* Influencias externas.

El entorno de control puede favorecer o mitigar la efectividad de controles
especificos, asi como reflejar el tono general o actitud de la administracion

respecto a la importancia de control en la compafiia.

B) El sistema contable define los métodos y registros establecidos para
identificar, agrupar, analizar, clasificar, registrar y cerciorarse que las
transacciones realizadas dentro del hotel permiten mantener un adecuado control
sobre los activos y pasivos del hotel.

El sistema contable del hotel debera proporcionar un rastreo completo de las
transacciones para que la Auditoria Interna pueda juzgar si las operaciones han
sido llevadas de manera adecuada. Toda transacciéon debe constituir una cadena
de evidencias proporcionadas por codificaciones, referencias cruzadas vy
documentacion que conectan saldos de cuentas y otros resultados resumidos con

datos de transacciones originales.
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C) Los procedimientos de control constituyen el tercer elemento de la estructura
de control interno. Podran ser aplicables a un sélo tipo de transacciones, como
ventas 0 podran tener una aplicacion mas amplia e integrarse a componentes
especificos del entorno de control & del sistema contable. Los procedimientos de

control podran clasificarse en las siguientes categorias:

* Procedimientos de autorizacion.
* Separacion de funciones .

* Documentos y registros.

* Controles de acceso.

* Verificacion del departamento de Auditoria Interna.

Normalmente la administracion del hotel busca una seguridad razonable de los
bienes del hotel y que los objetivos de la estructura de control sean alcanzados.
La estructura de control interno debe incluir normalmente controles disefiados
para asegurar la confiabilidad de los registros contables y salvaguardar los
activos. En un sentido amplio la salvaguarda de los activos incluye todas las
medidas preventivas para evitar la ocurrencia de sucesos desagradables con los
recursos del hotel, incluyendo casos de "fuerza mayor”, sin embargo, el auditor
generalmente esta interesado tan sélo en los controles que evitan pérdidas de
activos derivado de errores e irregularidades.

(Ver cuadro C).
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3.3.- Posicion de Auditoria Interna ante el encuentro de errores e

irregularidades.

3.3.1.- Planeacién del trabajo de Auditoria en el hotel.

“El trabajo sera planeado en forma cuidadosa y si hubiera ayudantes deberan ser
debidamente supervisados”, ésta es la primera norma de auditoria generalmente
aceptada. La planeacion del trabajo de auditoria interna en la industria hotelera
involucra el desarrollo de una estrategia general, asi como la definicion del
trabajo que se va a desarrollar debido a que las actividades y operaciones que
se desarrollan en un hotel son muchas y muy variadas.

El auditor debera planear e! trabajo con una actitud de escepticismo en relacion
con aspectos tales como la integridad de la administracion, actos ilegales asi

como errores e irregularidades.

La segunda norma de auditoria generalmente aceptada sefiala que para planear
el trabajo de auditoria se debe tener una comprension suficiente de la estructura
de control interno, o sea, conocer las politicas y procedimientos que estan
disefiados para garantizar fa confiabilidad de los registros financieros vy
salvaguardar los activos. De todo lo anterior ya se ha ahondado mas en el punto
3.2. anterior. Sin embargo es importante mencionar que de la comprensién de la
estructura del control interno en el hotel se podra conocer la fuente mas
importante de informacion acerca de los tipos de errores e irregularidades que
pudieran ocurrir en la operaciéon asi como en los estados financieros y la
probabilidad de que ocurran. En éste aspecto el auditor podra disefiar la auditoria
para proporcionar seguridad razonable de detectar errores e irregularidades que
sean importantes y en algunos casos de la comprensiéon de la estructura del

control se podran crear dudas acerca de la integridad de la administracion.
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Importancia relativa en el trabajo de Auditoria Interna.

Todo auditor requiere considerar la importancia relativa al planear el trabajo de
Auditoria y al evaluar si los estados financieros en su conjunto se presentan
razonablemente de acuerdo con los principios de contabilidad generalmente
aceptados, por lo que es importante definir que es la Importancia Relativa; El

Finacial Accounting Standard Board* la define como:

“La magnitud de una omision 6 un error en informacion contable que, a la [uz de
las circunstancias que lo rodean, hacen probable que el juicio de una persona

razonable, confiando en la informacién pudiera haber cambiado o verse influido

por la omisién & por el error.”

La importancia relativa involucra tanto consideraciones cuantitativas como
cualitativas, al evaluar la importancia cuantitativa de un error, es necesario
relacionar el importe monetario del error respecto a los estados financieros. Las
consideraciones cualitativas se refieren a las causas del error, un error que se
considera cuantitativamente de poca importancia, podra considerarse de suma
importancia de manera cualitativa, por lo que el auditor del hotel debera evaluar la
importancia relativa a dos niveles:

1.- A nivel de estado financiero.

2.- A nivel de cuenta de balance.
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1.- Importancia a nivel de estado financiero.

Al planear el trabajo de auditoria, el auditor del hotel deberd reconocer que
existe mas de un nivel de importancia relativa respecto a los estados financieros.
Para el estado de resultados, |a importancia relativa contempla (a totalidad de los
ingresos, la utilidad de operacion, las utilidades antes de impuestos 6 la utilidad
neta. Respecto al balance general, la importancia relativa se basa en el activo, el

pasivo y el capital.

2.- Importancia relativa a nivel cuenta de balance.

A nivel cuenta de balance la importancia relativa es el error maximo gue puede
existir en una cuenta antes de que se considere significativamente equivocada,
generalmente se reconoce que exisie una relacion inversa entre el nivel de
importancia relativa de una cuenta y la cantidad de evidencia de auditoria que se
requiere para verificar el saldo de una cuenta.

Al emitir juicios respecto a niveles de importancia relativa para los saldos de las
cuentas, el auditor debera considerar la relacion existente entre la importancia
relativa del saldo de la cuenta y la importancia relativa de los estados financieros.
ESTA CONSIDERACION CONDUCE AL AUDITOR A PLANEAR SU TRABAJO
PARA DETECTAR ERRORES QUE PUEDAN SER INSINIFICANTES CON
RESPECTO A CUENTAS PARTICULARES, PERO YA EN CONJUNTO,
SIGNIFICATIVOS RESPECTO A LOS ESTADOS FINANCIEROS TOMADOS EN
SU TOTALIDAD. |
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El riesgo en el trabajo de Auditoria Interna.

Ei riesgo de auditoria debe ser considerado en la planeacion del trabajo de
auditoria. El riesgo de auditoria se define como el grado de incertidumbre en que
puede incurrir el auditor sin saberlo y no llegar a modificar adecuadamente su

opinion respecto a estados financieros que estén materialmente equivocados.

El riesgo de auditoria se mide en relacion inversa al grado de confiabilidad que se
tiene de los controles del hotel con relacidon a la extensiéon que se le dé a las
pruebas de auditoria, o sea, entre mayor alcance se le dé a una prueba el grado
de riesgo tiende a disminuir y entre menor se le de alcance a una prueba el grado

de riesgo tendera a incrementarse,

El objetivo del auditor interno debe ser restringir el riesgo de auditoria a nivel de
saldo de cuenta individual, de manera tal que al concluir su examen, el riesgo de
auditoria al expresar una opinion sobre los estados financieros se encuentre a un

nivel suficientemente bajo.

Existen tres grados de riesgos que marcan las normas y procedimientos de
auditoria que tiene que considerar el auditor al desarrollar su plan de trabajo, que

son:

* Riesgo Inherente: Significa la susceptibilidad de una cuenta a encontrar un
error significativo, como puede ser el no contar con controles internos adecuados,
como puede ser las cuentas de caja y bancos cuya susceptibilidad para un robo 6

fraude es mayor que un activo fijo sino se cuenta con los controles adecuados.
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* Riesgo de control: Es una funcion de eficacia de la estructura de control interno
del hotel, esto es el auditor debe ampliar sus pruebas en aquellos controles que
por experiencia en auditorias anteriores no han arrojado resultados positivos, o
anterior debido principalmente por fallas humanas lo que significa que el riesgo de
control nunca sera nulo debido a que quien pone en practica los controles son las

personas.

* Riesgo de deteccion: Se deriva de la eficacia de la verificacion de saldos de
cuentas por parte del auditor, éste riesgo se ve influido por la naturaleza,
oportunidad y alcance 6 extension de los procedimientos del auditor interno del
hotel, por lo que para considerar este riesgo se debe tomar en cuenta la
probabilidad de que él cometa un error.

De acuerdo a las normas de auditoria generaimente aceptadas, no es apropiado
concluir sobre la razonabilidad del saldo de una cuenta si (nicamente se cuenta
con la certeza de los controles inherentes y de control, sino que en todo momento
el auditor debe de proceder a realizar pruebas selectivas para tener la certeza del

saldo de una cuenta.(Ver cuadro D)

Objetivos del trabajo de Auditoria Interna, identificacion.

Para un adecuado desarrollo productivo y efectivo trabajo de auditoria es
necesario identificar l0s objetivos de la auditoria a desarrollar, para lo cual es
necesario reconocer las cinco categorias de afirmaciones contenidas en los

estados financieros del hotel:

* Existencia o grado de ocurrencia
* Integridad

* Derechos y obligaciones

* Valuacion o asignacion

* Presentaciones y revelaciones
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*Existencia o grado de ocurrencia: Se refiere principalmente a sobrestimar ios
saldos de las cuentas, con frecuencia se le conoce como objetivo de validez;
reconoce dos declaraciones. La primera se relaciona con declaraciones explicitas
de la administracion en el sentido si el hotel cuenta con activos y pasivos de

importancia; La segunda declaracion se refiere a que las transacciones reportadas
representan eventos econémicos que ocurrieron durante el afio con los cuales se

debe tener especial cuidado y requieren de una revision especial.

* Integridad: Su objetivo es determinar que todas y cada una de las operaciones,
activos, pasivos, capital se encuentran totalmente registrados en los estados
financieros, debido a que los saldos de las cuantas podrian estar incompletas
debido a errores u omisiones, por el registro de transacciones en un periodo

incorrecto y/o a equivocaciones deliberadas.

* Derechos y obligaciones: Se parte de que el hotel tiene activos sobre los
cuales tiene el derecho de ejercer su control y pasivos con los cuzles le genera la
obligacién de cumplir con proveedores y terceros que prestan algin servicio al
hotel.

* Valuacién o asignacion: Se refiere a que la asignacion de valores monetarios a
los saldos de las cuentas reflejadas en los estados financieros son adecuadas y
representativas de la realidad, por lo que éste objetivo de auditoria se centra en si,
el hotel ha seguido los principios de costos, cotejo y consistencia de la
contabilidad, fa conciernen cuestiones tales como costo original, valor neto en

libros, valor neto realizable, asighaciones de costos, revaluaciones, etc.
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* Presentaciones y revelaciones en los estados financieros: La presentacién
concierne a la identificacién, clasificacién y arreglo de los componentes dentro de
un estado financiero y las revelaciones pueden ser requeridas por
pronunciamientos emitidos por autoridades o por las circunstancias relativas a la

posicién financiera del hotel.

3.3.2. Responsabilidad del auditor interno ante el encuentro de errores e

irregularidades.

Una vez identificado los objetivos de la auditoria, asi como él haber desarrollado
una adecuada planeacion del trabajo de auditoria a desarrollar en el hotel, es
importante que se conozcan las caracteristicas de los errores e irregularidades
ademas de que es de gran importancia aprender a reconocer la diferencia entre
uno y otro, ya que de ello depende el éxito del trabajo de auditoria y de la
administracion del mismo.

Debe reconocerse que los errores e irregularidades pueden interactuar en
algunas circunstancias, de manera que también afectan la probabilidad de

detectar un error especifico o irregularidad por parte del auditor.

Importancia relativa.-Si bien una auditoria se prepara de acuerdo con normas de
auditoria puede detectar errores o irregularidades, no proporciona una seguridad
de detectar anomalias poco significativas, sin embargo, la respuesta del auditor
respecto a la deteccion debe ser diferente. Un error aistado poco impoftante
generalmente no es significativo para una auditoria: en contraste, el
descubrimiento de una irregularidad requiere considerar las implicaciones sobre
la integridad de ia administracién y empleos, y sus posibles efectos en otras

partes de la auditoria.
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Nivel de involucramiento.- Una irregularidad puede ser causada por un
empleado o por la administracion. Los desfalcos de empleados son con frecuencia
poco significativos en monto y se ocultan de una manera que no falsean en forma
importante los activos netos o la utilidad neta. Este tipo de irregularidades pueden
tratarse por el hotel a través de una estructura de control interno apropiado
mediante el fortalecimiento de la lealtad de los empleados.

Las irregularidades de la administracion podran ocurrir a niveles relativamente
elevados o bajos. Las irregularidades importantes perpetradas por los niveles
superiores de administracion ocurren con poca frecuencia, pero los efectos de tal
suceso muchas veces se difunden. Estas irregularidades podran ser detectadas o
evitadas también en una adecuada implementacién de controles internos, debido
a que la alta gerencia con frecuencia se encuentra por encima de los mismos
controles, por estas razones, es de suma importancia que el auditor tome en
cuenta los factores que influyen en la integridad de la administracién y la eficacia

del entorno de control de la entidad.

QOcuitamiento.- El ocultamiento es cualquier intento del perpetrador de una
irregularidad para evitar ser detectado. El intento generalmente abarca la
manipulacion de los registros contables para cubrir ia faita de concordancia entre
los registros, los hechos y las circunstancias que en un momento dado pudieran
servir de soporte. La posibilidad del auditor para detectar una irregularidad oculta,
dependera de factores como la habilidad del que perpetra la irregularidad, la
frecuencia, el grado de manipulacién y el tamafio relativo de las cantidades
individuales manipuladas.

El ocultamiento podra incluir falsificacién y confabulacién. La falsificacion podra
ser utilizada para crear firmas falsas, crear documentos con indicaciones de
autenticidad. La confabulacién reviste [a colaboracién entre dos o mas individuos
para un fin doloso. Los efectos de estos tipos de ocultamiento dependen de la
habilidad del auditor para detectarlos y dependen de las circunstancias. Por

ejemplo, es mas facil que se detecte una falsificacion evidente que una
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falsificacion sutil, y la confabulacién para sobrestimar ingresos es mas probable
que se detecte cuando se refiere a una transaccion ficticia cercana a la fecha del
balance que cuando se refiere a transacciones individuales poco significativas,
repartidas a lo largo de todo el afo. También debe reconocerse que el
ocultamiento logrado a través de transacciones no registradas resulta mas dificil

de detectar que la sobrestimacion de transacciones registradas.

Estructuras de control interno.- La ausencia de procedimientos de control
podria permitir gue la sucesién repetida de errores e irregularidades poco

importantes pudiera legar a ser significativa en forma acumulativa.

3.3.3. Informe de Auditoria Interna.

Principios y opciones.

Naturaleza de la funcién de reportar.

Toca ahora el tratamiento de una de las fases mas importantes del proceso total
de Auditoria Interna: la elaboracion y emisién del informe (en ocasiones también
llamado reporte) de Auditoria Interna. Los informes son el medio por el cual
diferentes personas, tanto internas como externas de la organizacion evallan el
trabajo del auditor interno asf como su contribucién. El informe constituye tambiéen
la evidencia acerca del caracter profesional de las actividades de Auditoria
Interna.

Obviamente, un informe efectivo depende de la calidad del trabajo realizado y que
lo reporta; sin embargo, habra que reconocer que un buen trabajo de auditoria
puede quedar nulificado por un informe pobre. El informe es, en consecuencia,
uno de los aspectos de mayor interés a cualquier nivel de auditores internos, en
especial para el auditor encargado quien es en Ultima instancia el responsable por

la eficiencia del programa total de Auditoria Interna.
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Resulta de especial importancia reconocer que es mas importante un buen
informe de auditoria que la preparacion del informe en si; esto quiere decir que el
informe refleja la filosofia basica y los conceptos relativos del enfoque de auditoria
aplicado. Este enfoque incluye los objetivos marcados, las estrategias de soporte
y politicas principales, los procedimientos aplicados en el trabajo de Auditoria
Interna y la calidad de ejecucion de los auditores asignados. El caracter de estos
componentes basicos determinara el contenido del informe; en la administracion
de esos componentes se debe tener siempre en mente el informe final de
auditoria y, en consecuencia, estar preparado para ello. La fase del informe
proporciona una oportunidad natural de integrar el esfuerzo total de Auditoria

Interna permitiendo asi el poder evaluar de manera integral el esfuerzo realizado.

Propoésito del informe.

E! informe de Auditoria Interna (Al), cumple muchas funciones altamente
importantes, tanto para el auditor como para la administracion. Estas funciones
deben ser cuidadosamente consideradas durante el desarrollo de la auditoria y en
la determinacidn de como redactar el procedimiento sefialado; incluye entre otros

las siguientes:

1.- Conclusiones basadas en la auditoria: El informe sirve para sumarizar la
evidencia obtenida durante la auditoria, con la presentacion de hallazgos vy

conclusiones; representa el resultado final del trabajo de auditoria.

2.- Reportar condiciones: El informe reporta a la organizacién un resumen de las
principales areas que requieren mejoras; esto es, que el informe puede ser visto
como una herramienta de que se vale la administracion para conocer sus
operaciones y evaluar su ejecucién. El informe sefiala que areas estan bien y
cuales pueden ser susceptibles de optimizar.
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3.- Marco de referencia de la acciéon administrativa: Las recomendaciones en
el informe representan las conclusiones del auditor y las acciones que deben ser
tomadas por la administracion. Con base en las condiciones reportadas y en la
identificacion de las causas, las recomendaciones sirven como marco de
referencia para la toma de acciones para corregir deficiencias y mejorar las
operaciones. El informe también tiene propésitos de referencia, tanto para la
revision de otras areas de la organizacidn como para dar seguimiento y poder

determinar el grado de accién correctiva adoptada.

4.- Aclarar puntos de vista del auditado: Es normal que el auditado trate de
mitigar las circunstancias o aclarar algunas situaciones en las que estd en
desacuerdo. Una clara posicién del auditado y los comentarios del auditor
ayudaran a puntualizar los criterios de la administracion y proporcionaran bases

para llegar a decisiones que requieran las circunstancias.
A quién sera dirigido el informe?

La consideracion de la fase de informe en todo trabajo de Auditoria Interna, trae a
colacion la gran importancia que reviste el determinar a quien sera dirigido este
documento. De primer impacto la respuesta puede ser simple: el informe sera
dirigido a la administracion. Pero administracion existe a muchos niveles,
incluyendo la administracién de los componentes organizacionales que estan
siendo revisados y la administracion de alto nivel que es responsable por los
mencionados componentes organizacionales. Cada grupo administrativo o
gerencial tiene necesidades e intereses especiales, y la cuestion es relativa al
conocimiento de estos tipos de necesidades que mejor puedan servir a los
intereses de la organizacion. Si se analiza mas de cerca esta situacion se vera
que es mas complicado de lo que aparenta. Habra que comprenderia mejor y

determinar como se debera atender de manera mas efectiva.
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El informe es elaborado normalmente por el auditor encargado, comentado con el
Gerente General y Gerente Administrativo para el intercambio de opiniones,
analisis de los problemas detectado, propuestas de soluciones y ataque a fas

diferentes areas de oportunidad.

El problema desde e} punto de vista del auditado.

El auditado, entendiéndose por éste, el componente lineal o staff que esta siendo
revisado y que es responsable por un grupo gerencial o administrativo, es
motivado por una combinacion de intereses de la organizacion y de la entidad
local. El administrador auditado sabe que su bienestar esta intimamente ligado al
bienestar total de la organizacion, y sabe también que la recompensa a su
bienestar sera determinada por su propic desarrollo. Este desarrollo, en su
oportunidad, se torna en una combinacién de los resultados operacionales
alcanzados y como en los altos niveles de la administracién creen que estan

cumpliendo los funcionarios responsables.

En la lucha diaria los administradores se esfuerzan por causar una buena
impresion a sus superiores. Esto significa, para el Al, que los administradores
locales requieren de ayuda, pero sin que ésta represénte un desacreditamiento de
su persona para con sus superiores. Nuevamente aqui habra de hacerse énfasis
en que el Al debe trabajar con estos funcionarios sobre una base profesional.
Debe ser deseo del Al colaborar para que el administrador local haga su trabajo
de manera mas efectiva. También él sabe que si esta en su filosofia, encontrara
en correspondencia una amplia colaboracién y cooperacion para llevar a cabo su
trabajo; consecuentemente, el Al estard fuertemente motivado a atender los

componentes organizacionales en la forma que sea del agrado del administrador
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que corresponda, lievando como objetive comun el servir mejor a los intereses de

la organizacion.

El problema desde el punto de vista de la alta administracion.

Por alta administracion se entenderan los directivos ante quienes son
responsables los administradores locales. La alta administracion tiene una
verdadera necesidad de control de tipo préactico. Ellos requieren que se evallien
aquellos hechos relevantes constituidos a las desviaciones, a las politicas y
procedimientos establecidos por la organizacion. Ellos necesitan conocer también
los principales problemas operacionales y aquellas posibilidades de llevar a cabo
determinada actividad operacional de manera mas efectiva y rentable.

Esta es en parte una necesidad de protegerse, y en parte un deseo de ser util.
Una forma de allegarse a la alta administracién de éste control es por medio del
departamento de Auditoria Interna. Desde el punto de vista del auditor interno
éste profesional desea proporcionar a la alta administracién los servicios que ella
esta buscando; mas atn, es la alta administracion quién da el juicio final sobre la
calidad de servicios del auditor interno y quién influird finalmente en la
determinacién de su nivel de compensacion, posicién organizacional y su
progreso dentro de la organizacion.

El punto de partida para una buena solucién es que los grupos gerenciales deben
comprender las necesidades de los que estan al lado de ellos y tambien el deseo
del auditor interno por servir a ambos tipos de necesidades; esto es, se necesita
incrementar el nivel de tolerancia vy flexibilidad en cada lado.

Una segunda forma por la cual se pueden minimizar los problemas es a fravés de
elevar el nivel de lo que debe ser considerado suficientemente significativo como

para garantizar su cobertura en un informe, en ésta forma se pueden eliminar
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muchos asuntos de menor importancia que se pueden manejar a un nivel local
para asi dejar aquellos aspectos relevantes a reportar a la alta administracion.

Y una tercera forma de atender el problema puede ser mediante la determinacion
de un esfuerzo conjunto entre los administradores locales y el auditor interno para
trabajar la accién correctiva necesaria durante el curso de la Auditoria. El efecto
genera! de todas éstas acciones es empujar al auditor interno hacia el prestar
servicios a la administracion local. Lo anterior sin dejar de reconocer la

importancia de reportar a los aitos niveles de administracion.

TIPOS DE INFORMES.

El informe de resultados cubre muchos aspectos, se pueden describir los mas

importantes como sigue:

1.- Informes orales.- En muchas situaciones el informe de resuitados puede ser
sobre una base oral. En cierto grado esto es inevitable debido a que parte del
esfuerzo de auditoria es llevado a cabo conjuntamente con personal de la
organizacion. En otros casos es el resuitado de acciones emergentes necesarias.
Puede ser también el preludio para un reporte escrito formal. Y en muchos casos,
ademas, el informe oral serd una parte del mecanismo que complementa a los
informes escritos, fundamentalmente cuandc sirven para necesidades de tipo
especial, en consecuencia; el informe oral tiene un propésito atil y Iegi{imo. Es de
reconocer que fiene como limitante que no se convierte en un registro de tipo
permanente, frayendo consigo el problema de malentendidos posteriores; sin
embargo, lo importante es que éste tipo de informes sean usados

cuidadosamente y que no creen conflictos.
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2.- Informes escritos intermedios.- En situaciones donde es aconsegjable
informar a la administracion de aspectos significativos que surgieron durante el
curso de la auditoria, o que proceden a la entrega del informe formal, se pueden
elaborar cierto tipo de informes intermedios. Estos informes se referiran a
problemas de especial significado donde se requiera una pronta o inmediata
accion. También estos informes pueden servir para reportar avances en el trabajo,
en cuyo caso seran de naturaleza completamente formal, o pueden adoptar un
caracter informal cuando se manejan mediante memoranda. Se pueden reservar
para aspectos verdaderamente excepcionales, o para conceptos un tanto
extensos. Con frecuencia su distribucion esta limitada a la entidad auditada, atn
cuando no necesariamente éste sea el caso. Es normal que los reportes
intermedios sean incorporados en el informe final. En todos los casos los informes
intermedios representan un tipo de informe 'que, cuando es usado juiciosamente,

puede ser una buena herramienta para preparar el informe final.

3.- Informe en forma de cuestionario.- El procedimiento usual es que cierta
clase de informes escritos sean preparados al concluir una asignacion individual
de auditoria. Un tipo de informe final utiliza un cuestionario, y se elabora alrededor
de ésta presentacion. Normalmente, éste dltimo tipo de informe es usado sélo
para efectos internos dentro del propio departamento de Auditoria Interna. Se
trabaja mejor cuando el alcance de la revisién de auditoria se hizo al amparo de
procedimientos especificos de trabajo, y usualmente son para niveles bajos de
operacién. Este tipo de informe puede ser usado bajo circunstancias especiales,

pero esta limitada su utilidad practica para el auditado.

4.- Informes regulares escritos.-Una situacion tipica, una asignacion particular
de auditoria incluiria la preparacién de un informe formal escrito que contemple los
resultados de la auditoria practicada. La forma y contenido de tales informes
escritos puede variar grandemente, tanto para el tipo individual de asignacién de

auditoria como para una organizacion en particular, estos pueden ser grandes o
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cortos. También se pueden presentar en varias formas, incluyendo el alcance de

la informacion cuantitativa o financiera.

Resumen de informes escritos.- Una buen numero de organizaciones, |a
practica ha establecido la emisién de un informe anual, el cual sumariza los
diferentes informes individuales emitidos y describe el rango de su contenido.
Estos resumenes de informes en algunos casos se preparan para efectos de
comités de auditoria del consejo de administracion. Pero en otros casos son
solamente para la alta administracion. Estos documentos son de especial utilidad
para la alta administracion quien no hace una revision exhaustiva de los reportes
individuales. También son de utilidad para el auditor general quien con éste

instrumento tendra una perspectiva general del esfuerzo de su departamento.

ENFOQUES APLICABLES A LOS INFORMES ESCRITOS.

Segtin lo establecido anteriormente, la forma y contenido de los informes
regulares escritos puede variar grandemente; sin embargo, se pueden identificar

ciertos enfoques comunes, asi como evaluar brevemente sus méritos.
COBERTURA ENCICLOPEDICA.

Algunos informes de Auditoria Interna se esfuerzan por presentar un gran detalle
acerca de la actividad que fue revisada. Lo distinto es el hecho de proveer
referencia detallada al usuario del informe de auditoria. La informacion puede ser
de naturaleza historica o pertinente a la situacion actual. Puede cubrir précticaé
operacionales y resultados, o puede referirse a una situacion de tipo financiero;,
esto ultimo es lo mas comun cuando la asignacion de auditoria cubre la revision
de estados financieros. La principal cuestién es si el proporcionar tal tipo de

informacion es realmente una funcién propia del informe de auditoria. Esta es una
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cuestion especialmente valida cuando se considera el tiempo y costo referido para
proveer tal informacion de detalle. Haciendo un balance, este tipo de enfoque no
es recomendable, salvo que se trate de un requerimiento especifico de la

administracion.

DESCRIPCION DEL TRABAJO DE AUDITORIA.

Otro enfoque en ocasiones utilizado es el proporcionar un gran detalle de
informacion acerca del trabajo de auditoria desarrollado. Los pasos dados en la
revision pueden ser descritos al igual que el alcance de verificacién y pruebas, en
cierto grado esta cobertura es que tanto interés puede haber por parte del lector
del informe en este procedimiento de detalle y cuales seran los propositos de su
uso. Es de creerse que la mayoria de los usuarios de estos informes se inclinan y
afanan por establecer una competencia con el auditor interno en aspectos de tipo
técnico. Haciendo un balance, la descripcion detfaliada de ia cobertura técnica

debe ser excluida o al menos minimizada.

EXPLICACION DETALLADA DE LOS HALLAZGOS DE AUDITORIA.

Un enfoque comunmente utilizado por algunos auditores internos consiste en
presentar un voluminoso detalle acerca de los resultados de los diferentes
esfuerzos de auditoria, sin embargo, se caera en graves fallas si se cubre con
excesivo detalle aquellos conceptos de poca importancia que posiblemente a
nadie vayan a servir, como consecuencia se corre el riesgo de que el informe
pierda interés para el usuario y que los conceptos verdaderamente relevantes se
juzguen a la ligera. En este punto es recomendable sumarizar al maximo posible

Jos hallazgos de auditoria.
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EL ENFOQUE DE ASPECTOS SIGNIFICATIVOS.

El estilo mas comUnmente utilizado en los informes escritos de auditoria es
enfocar aquellos aspectos realmente significativos. Significativo es un término
usado aqui para resaltar aquellos conceptos que tengan un gran impacto en las
politicas, enfoques operacionales, utilizacién de recursos, utilizacion de fuerza de
trabajo resultados alcanzados (o alcanzables). El aito nivel directivo de Ia
organizacion estd primeramente interesado en problemas cuya naturaleza y
alcance merezcan ser informados y tener la oportunidad de contribuir a su
solucidén. Algunas veces también estos aspectos importantes se refieren a
acciones hechas, el mérito consiste en plantear las medidas necesarias para
evitar que se vuelvan a presentar situaciones en detrimento de los intereses de fa
organizacion. La principal ventaja de enfocarse hacia los aspectos significativos es
que los altos directivos se aboquen a la lectura de aquella informacidn que
necesitan, sin perderse en el exceso de detalle. Este es el tipo de enfoque que

buscan con mayor frecuencia los lectores de informes de Auditoria Interna.

3.3.4. Seguimiento at Informe de la Auditoria Interna.

Una vez preparado y presentado el informe al Consejo de Administracion para su
posterior aprobacion; el trabajo de Auditoria Interna no termina ahi, ya que es
deber del auditor interno vigilar con mas ahinco que los puntos expuestos en el
reporte vayan siendo corregidos a fa brevedad posibie, debido a que en todos los
casos representan fallas en el control interno en el hotel. Por lo que su
implementacion de acuerdo a las necesidades de operacion representa un factor
de clara importancia que da confianza a los ejecutivos que son los encargados de

administrar y cuidar los intereses del hotel.
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Podria pensarse que el seguimiento al reporte de auditaria interna es sencillo, sin
embargo se debe tener en cuenta los siguientes aspectos para poder implementar
los controles con exito:

» Resistencia al cambio.

« Funcionalidad de control con relacién a la operacion del hotel.

A) Resistencia al cambio.

La resistencia al cambio representa el aspecto natural del ser humano, por
ejemplo, si una actividad es desarrollada por afios por una misma persona, la
persona se resistira a la implementacion de un control que afecte el desarrollo de
su actividad, hasta que se le demuestre con hechos y opiniones bien

fundamentados y objetivos, la necesidad de implementar un control.

Es importante recordar que toda necesidad de confiar una actividad es
fundamental para los intereses de las personas encargadas de la administracion
del hotel, situacién que débe transmitirse de manera objetiva a los funcionarios y
empleados del hotel para la mejor (asimilaciéon) aceptacidon y para la

implementacion de los controles sugeridos en el reporte de Auditoria Interna.

B) Funcionalidad del control con relacion a la operacién del hotei.

Todo control debe buscar allegarse de informacion veraz y oportuna, sin embargo
no debe buscar entorpecer la funcionalidad de una actividad dentro de la industria
hotelera, debido a que el producto que genera los ingresos es precisamente los
servicios al huésped, y un exceso de “controles” innecesarios podria causar no tan
solo malestar en los mismos empleados, sinc en los huéspedes quienes son los -

generadores de esta industria que es la hoteleria.
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En todo momento se debe buscar la objetividad que permita cumplir cabalmente

con las necesidades de control para una posterior verificacion de que se estan

desarrollando las actividades de manera adecuada.

Posterior a tomar los dos aspectos antes mencionados, el auditor interno por
medio de pruebas, a los puntos detectados, debera determinar si se
implementaron los controles necesarios y otro aspecto de gran importancia sera
el determinar si éstos son los mas adecuados, para lo cual y para dejar evidencia
el auditor después de un periodo considerable {(un mes, dos meses etc) debera
elaborar un reporte de seguimiento a la auditoria, si considera que no se han
implementado los controles, o estos no son {os mas adecuados, se comentaran
de manera formal con el Consejo de Administracion, y sera éste quien determine

las acciones a tomar y no el auditor mismo.
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CAPITULO IV

IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA DE INGRESOS COMO
CONCENTRADOR DE LAS OPERACIONES DIARIAS
" DESARROLLADAS POR EL HOTEL
(CASO PRACTICO)

4.1 Definicién y trabajo de la Auditoria de Ingresos y Auditoria Nocturna en

los hoteles.

Definicion de Auditoria de Ingresos.- Es el proceso de revisién, correccion y
registro de los ingresos del hotel por sus departamentos productivos, el cual se

inicia retomando el trabajo del auditor nocturno.

Definicién de Auditoria Nocturna.- Es el proceso de integracién, recoleccion y
registro de las operaciones realizadas por los departamentos productivos gque
derivan en el registro de los ingresos, el cual se inicia por la noche de cada dia y

representa el primer enlace entre la operacion y la administracion del hotel.

Auditoria de Ingresos:

La auditoria de ingresos representa el trabajo peculiar y caracteristico que hace la
diferencia entre una empresa con operacion normal y una empresa que esta en la
industria hotelera.

Un hotel para su mejor contro! operativo y administrativo tiene que hacer cortes
parciales por turno (normalmente tres al dia) por cada cajero de recepcion y cajas
departamentales, lo cual permite conocer cuanto efectivo se registro, cuanto
ingres6 al saldo de huéspedes, que operaciones se liquidaron con tarjeta de

crédito y cuanto se mandd a contabilidad como cuenta por cobrar. Esto que
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parece sencillo requiere de la participacion de recepcionistas, bell boys, meseros,
cocineros, camaristas, capitanes, etc...para lo cual un hotel debe contar con un
sistema que permita cuantificar y resumir las operaciones en términos monetarios
y que permiten conocer si es 0 no lucrativa la operacion del hotel, de ahi la
importancia det auditor de ingresos. Este debe ser una persona que tenga el
conocimiento de la operacién para tomar la decisién si una operacion se llevo o
no adecuadamente.

Normalmente es muy compleja la labor del auditor de ingresos debido, a que son
muchas las personas que participan en la recoleccién de la informacién y no
todas cuentan con la misma experiencia para realizar sus cortes de caja, lo que
implica una mayor supervision para que las operaciones queden bien registradas.
De manera grifica a continuacién mostramos como se origina una operacion

hasta su correcto registro:

Centro de Corte de Formade
consumo . 10]
Cheque Caja pag
Cajas Concentracién . Recepc
departamentales cortes de caja ién

Auditor nocturno
organiza, revisa
y registra

Auditor de
ingresos revisa,
cofrige y emite
péliza de ingreso
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Como se puede observar existen procedimientos bien definidos, sin embargo, lo
importante es hacer responsables a las personas para que la operacion funcione

eficientemente y se facilite el trabajo del auditor de ingresos.

Hemos explicado a grandes rasgos el trabajo del auditor nocturno y dei auditor de

ingresos, sin embargo a continuacion se detalla un poco mas la labor de estos:

La labor del auditor nocturno inicia al finalizar el Ultimo turno del dia para poder

reunir, resumir y organizar la siguiente informacion:

Cortes de caja:

*

Recepcion.

*

Cajas departamentales (alimentos y bebidas).
+ Lavanderia.

+ Estacionamiento.

¢ Servibar.

¢ Teléfonos.

Cada corte de caja debe ir soportado con la siguiente informacidn dependiendo de

las diferentes formas de pago:

¢ Efectivo, con su respectivo sobre de concentracion, el cual se deposita en la

caja de seguridad y se controla por bitacora.

+ Corte de tarjetas de crédito para su posterior proceso en la terminal bancaria

para cerrar la venta.

+ Lo que se mande a cuentas por cobrar debe de ir debidamente soportado con

su cupo6n, carta de crédito, etc... para su posterior cobro.
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¢ Lo que quede en el saldo de huéspedes debe ser igual al total de

comprobantes que se tenga en el PIT.

El auditor nocturno verifica que los reportes cuadren con la informacién respectiva,
integran tanto ajustes, miscelaneos y paid outs con sus correspondientes
soportes. En algunos hoteles el auditor nocturno carga rentas y en otros hoteles
tiene que verificar que las rentas estén bien cargadas, por otro lado se emite la
sabana de rentas cargadas el cual se compara con el reporte de ama de llaves

para ver las discrepancias e investigar su razén.

De los reportes y cheques de consumo debe cerciorarse que se utilice la

numeracion progresiva para su mayor control.

También recolecta informacion estadistica como, nimero de huéspedes, nimero
de cubiertos, numero de personas, cheques promedio, porcentaje de ocupacion,

etc...

Reune toda la informacién y como producto de su trabajo emite un reporte
Hamado “Preliminar de Ingresos”, en algunos hoteles también llamado “Péajaro
Madrugador”, el cual es distribuido a las diferentes areas del hotel para conocer
los primeros resultados y tomar las acciones pertinentes para mejorar la

operacion.

Este preliminar junto con la informacion se la entrega el auditor nocturno al auditor

de ingresos para su correccion (si hubiera) y registro.

83



El objetivo del auditor de ingresos es el registro del proceso de todas las

operaciones adecuadamente para lo cual necesita:

*Poliza de caja general, que es donde se registra la informacidn de los reportes de
efectivo,

*Separa lo que se va a crédito y cobranza para el registro en su médulo
respectivo.

*Separa las tarjetas de crédito registradas por el auditor nocturno para el registro
de la comisidn respectiva.

*Codifica ajustes, miscelaneos, y paid outs.

*Soporta el saldo de huéspedes contra lo registrado en contabilidad.

*Verifica el reporte de lavanderia, teléfonos, estacionamiento para cerciorarse de
que no exista alguna situacion irregular.

*Realiza el reporte de cheques de funcionarios y empleados.

*Hace el reporte de descuentos y cortesias para autorizacidon de Contraloria y
Gerencia General.

*Revisa que no haya saldos mayores.

*Revisa que cuentas maestras estan abiertas, y avisa a contraloria para tomar
alguna accién.

*Revisa el reporte de servibar para el correcto registro de su ingreso.

Como se puede observar la importancia del auditor de ingresos es vital, debido a
que todos ios reportes que se generan en recepcion y los centros de consumo
deben estar bien elaborados y cuadrados. Ya que si no es asi el auditor pierde
mucho tiempo en investigar que paso, para posteriormente hacer la correccion y

emitir correctamente la poliza de ingresos que es el producto final de su trabajo.
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Para el adecuado desarrollo de su trabajo el auditor de ingresos debe planear y

organizar su trabajo de tal manera que el proceso de registro se vaya integrando

de lo general a lo particular, es decir,

A grandes rasgos esto representa el trabajo del auditor de ingresos, sin embargo,
representa el trabajo del auditor de ingresos, sin embargo, si no existe un
adecuado trabajo de la persona que cubra este puesto pondra en grandes

problemas a los ejecutivos y a la operacién del hotel.
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4.2 Importancia del trabajo desarrollado por el Auditor de Ingresos.

Como se menciond anteriormente son todas las areas operativas (recepcion,
centro de negocios, cajas departamentales) que de alguna manera envian
reportes a contraloria los cuales pasan primero por los auditores nocturnos y

por ultimo por los auditores de ingresos.

La importancia del trabajo desarrollado por el auditor de ingresos radica en
la interaccién en términos monetarios y contables de cada una de las

operaciones realizadas en el hotel.

Para lo cual el auditor de ingresos debe cumplir con un perfil de conocimientos,

para que desarrolle su trabajo de manera eficiente como son:

*Conocimientos de sistemas de contabilidad del hotel.

*Conocimientos del sistema de recepcion (front desk).

*Conocimientos del sistema de puntos de venta (cajas departamentales).

*Conocimientos de todos los reportes que se generan en lavanderia,
estacionamiento, servibar, teiéfonos para poder conciliarios contra la

documentacion soporte.

Como se puede observar el auditor de ingresos debe contar con una vision de la
operacion del hotel de manera general para que pueda plasmar eficiente y
correctamente las operaciones en términos contables.

El reflejar correctamente un ingreso o egreso permitird el Gerente General y al
Contralor de un hotel tomar decisiones correctas y oportunas tanto preventivas

como correctivas, como puede ser:
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*Si ventas esta produciendo ingresos de habitaciones, que acciones de promocion
y publicidad se deben de tomar para penetrar mas en el mercado.

* Si los centros de consumo generan © no ingresos, que acciones de promocion
se deben de tomar en el lobby bar y centro nocturno.

*Si estamos excedidos en el presupuesto, que gastos debemos evitar.

*Si el Staffing Guide (ndémina del hotel) esta con relacidn a los ingresos
generados.

*\er si los costos de alimentos y bebidas estan de acuerdo a lo presupuestado y
si son razonables.

*Conocer que areas del hotel se pueden cerrar si no generan ingresos.

Como se puede ver del trabajo del auditor de ingresos se deriva una herramienta
de gran importancia, ya que sirve para la interpretacion mas cercana a la
realidad, de ofra manera Ios ejecutivos no pudieran tomar una decisidn

correcta.

Como mencionamos de la auditoria nocturna se deriva el preliminar de ingresos el
cual es turnado al auditor de ingresos para que éste a su vez procese y registre
las operaciones, ajustes, miscelaneos y paid outs y emita un preliminar de
ingresos ajustado, el cual representa la herramienta que utiliza la Gerencia
General para hacer juntas semanales con su comité ejecutivo (gerentes de
cada area) para realizar el reporte de actividades donde se menciona:

*Plan de accién de la semana.

*Plan de accién de medidas preventivas.

*Plan de accion de medidas correctivas.

Cada gerente expone una situacion y propone soluciones para el mejoramiento de
su area, por lo que podemos decir que sin la auditoria de ingresos la

administracion y operacion de los hoteles seria un caos.
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£] buen desempeno de las labores del auditor de ingresos se traduce en el mejor
desemperio de todas las areas del hotel, ya que permite visualizar las areas de

oportunidad que tiene el hotel.
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CASO PRACTICO

4.4.1. Introduccién del caso practico

Dentro del desarrollo del caso practico, tomé en cuenta varios supuestos para un
mejor entendimiento y comprension de dicho caso, con el fin de evitar

explicaciones repetitivas y por demas obvias:

1.- La revisién de la Auditoria de ingresos gue se desarrolla a continuacion fue
llevada a cabo en un hotel 4 diamantes de la ciudad de México, dentro del entorno

ecanodmico actual.

2.- £ dia seleccionado para su revisién fue el 30 de septiembre de 1997 debido a

que fue el dia con mayores ingresos del periodo auditado.

3. - El hotel auditado como las cifras que se muestran en este caso son tomadas

de la vida real, s6lo se ha cambiado el nombre del mismo por razones obvias.

4.- Los comprobantes presentados en este caso son los que efectivamente se

usan en la operacion diaria de hotel.

5.- La moneda utilizada en este caso son pesos mexicanos.

6.- Para efectos de este caso no fue tomado en cuenta el aspecto fiscal ya que

este seria tema de otra tesis debido a su amplitud.

7.- No se considerd conveniente incluir la auditoria completa ya que la auditoria

de ingresos es la parte medular y de mayor riesgo en el hotel.
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8.- Se efectud la revisibn del depodsito del dia (efectivo, tarjetas de crédito)

amarrando péliza de tesoreria vs fichas de deposito, véase cedula I-40.

9.- Se hizo el calculo de la comisién de las tarjetas de crédito, asi como su

correspondiente IVA, verificando su correcto registro, véase cédula /-10.

10.- Se reviso la hoja “d” (pajarc madrugador’ ), amarrando a su vez la pdliza de

Ingresos, vease cédula 1-10, [-20.

11.- Se revisd la documentacion soporte del total de ingresos de lavanderia,
habitaciones, centros de consumo, teléfonos y miscelaneos, véase cédula /-20,
[-30.

12.-Se revisé la documentacién soporte de ajustes y paid outs, asi como su

correspondiente autorizacion,

13.- Elaboracién del informe sobre ios puntos observados en la auditoria de

ingresos.

' Véase Apéndice 1 “Términos mas comunes dentro de la industria hotelera”
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HOTEL DALISA PALACE, S.A.DEC.V.
4.4.2 CEDULA DE MARCAS

Cotejado vs papeleta de cambio de moneda extranjera.
Cotejado vs péliza de tesoreria.

Cotejado vs sobres de concentracion.

Cotejado vs papeleta correspondiente de lavanderia y listado de
transacciones.

Cotejado vs papeleta de ajuste.

Cotejado vs listado de transacciones vending machine.
Cotejado vs papeleta de misceldneo y listado de transacciones.
Cotejado vs papeleta y listado de transacciones de teléfonos.
Cotejado vs listado de transacciones de habitaciones y folios
correspondientes.

Cotejado vs fichas de depdsito.

Sumas correctas.

Cotejado vs propineros.

Cotejado vs cheques de consumo.
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.CONCENTRACION DE EFECTIVO

[ FecHA: SO cde 52 embre /997

\

CAJERO 1 (A () LA

CUTIER LET,

DEPARTAMENTO. L eandr  LoNSJUMQ 4

=
TURNG ™7™
L 3

DE Doy MRS A |27 BO HRS J

[ VENTA EN EFECTIVO 1,354,023
CPAGOE AN PYRDK OF HYBSPRRESZ 0 D L YeYMNA
INGRESOS NETOS

| [-IFALTANTES {+) SOBRANTES

[ NETO A DEPOSITAR Voys ! [F9

CONTENIDO DEL SOBRE '
7"MON NAC. BILLETES 2 N$A00 00 Yoo, - )
J(> N¢80.00 Looo. P~
( N$$0.00 3O, 17
N$ 10 00
NS 5 00
Ns 2 00
MON. NAC: MONEDAS [ Ns1.00 {|?°
{ Ns 50 | so
| N$.20 A2
NS .10
N$ .06
MORRALLA
! SUB-TOTAL
{ CHEQUES M.N.
PAGARES BANCARIOS
CHEQUES DOLARES
CHEQUES VIAJEROS
BILLETES DOLARES
MORF"ALLA DOLARES
TOTAL AD "INTO
NETO A DEPOSITAR [, 4S{.]30
\ DIFERENCIAS POR HEEMBOE‘S‘IA:R-\A J
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CAMBIC DE MONEDA EXTRANJERA

MONEY EXCHANGE
GLASE DE MONEDA: CANTIDAD:  TIPODECAMBIO:  EQUIVALENCIA:
TYPE OF CURRENCY : AMOUNT:  EXCHANGE RATE: :

U.S.0. (BILL} g '/ [J 0 'D- é "{ #} ?— 6‘4

U.5.D, { TRAVEL CHECKD
U.S.D. { PERSONAL CHECK)
CANADIAN DLLS. { BILL)

CANADIAN DLLS. (CHECK)

HUESPED: CAJERG:
GUEST: H

cumroma L&
RCOM No.

NOMBRE
NAME
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RECIBO DE DEPOSITO  ADV. DEP. RECEIPT FOLIO No.
ARA LINA RESERVACION EN EL \
_ FOR ARESERVADION AT THE:
“AnGMBREDE: MR E TRPIR/ERNESTO
oR . RESERYICIONESS
V AESERVA GAACIAS POR SU PREFERENCIA
| REQUESTED BY: ,
ARECEIOH - " #* o T"M i
jooncss: FECRA® SEP 30 ,88) 7 —
UGAD: TELEFONO: \ I 7 '00 v
‘ ary: DISTRITO FEDERRL , MEXICO TRLEPHONE: & A , 51 .31 \L ’_._,,,,.--’ '
» FECHALLEGADA | FECHA SALIDA i NOCHES PAGADAS | No, DE HAB. TIPO DE HAR “I'AR!FA: No‘DE PERSONAS
WA PRI OEFAPYREOAE 4 MGHTS FAD Ho, OFROCMS | SEMTYPE 4 JERATE: No.F PERSONS | FAVOR DE PRESENTAR ESTE
9425 {a1| ©4{30/a] I S R A
l URNMIL SETECIENTOS Kol eh emhb” LU TN oG w ETTER
JALIDO POR:
| VALID FOR
FORMA DE PAGO. E.'- b.L:T IUEJ POUTICAS DE CANCELACION
FORM OF PAYMENT.
DEBERA HACERSE 48 HRS, ANTES EN HOTELES
.. \ ~ Y OE CIUQAD, ¥ 77 HAS. ANTES OF LA FECHA OF
= = LLEGADA EX HOYELES DE PLAYA, DE LO CON.
RE Pﬂx LLENH S(:]L EN HUTEL TRARIO, 36 LE COBRARA EL IMPQRTE E

OBSERVACIONES:
[ MARKS:

IMPUESTO CORRESPONDIENTE DE LA PRIME-
AA NOCHE, POR HABITACION CONFIRMADA.
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IS ] IRANSACCIONES 97/09/30-97109/3¢

et 1

160 CAT CUARTY CHEQUE FOLIO IMFORTE  TRAMS  OBSERVACIONES FECHA INUESTO .- FROFINA (0 HRA  HRA.

b U HGE K

CoRNAR IO ARILC 930 9952 0 932,26 124 ACRILICOS PLASTITEC 97/03/20 108.2 108,26 [04] 1635
10IAL  EAWGLE Y25, 26 108, 26 108,46
PIESIA LG 302 43 9y- o 43.00 b RUSSELVELT MUWAKD  Y{IU9/30 11.0% 10,00 [6LT 07:04
ESIA LHS 4N Ay Y- U (390 17 HARILIOH JUsE U850 Y.5Y 0.00 £01) Of1l%
CAESIA LN 20 3ble Ry~ U 34,50 14 GAKLA ALEJANDRU CHLGTE §,11 A00 101 00
FifSla LHS 419 3[417 9714- 0 .50 16 HINOJOSA RAFAEL 97109730 447 5.00 (013 07: 23
ESTA LM 407 35418 Yui6- O 46.00 13 BATESTOLE ROBERT 9770930 5.48 .00 101] o4
CIESTA LHE 426 33419 9921 0 54,00 22 ARENAS TERESA 37109130 6.3 5,00 LO1) a7s4n
FIESIA LHS DIEGI 33¢20 10093- ¢ 10,00 433 TRFT 329 98- I b ¥ 21.00 Lot ur:ss
ESIA LHS 114 32l wl- 0 .00 20 CISHEROS JOSE 80 b3 30U LOL 013%
CIESIR LA ZA 3Nl B~ 0 k.20 T GBRCALVES SENGLO 90009030 9,48 LT ERITH sa
PIbsA LHS 39 MK 9875- 0 50,00 34 CORTEZ RAMOM 31103730 3.48 .00 [01) 0as02
EETA LM 423 WM 9%5- O 50.00 75 GINESTEST JEAN 17103130 £.3% 1,00 [013 07:51
CIESTA LHG 301 25426 99%4- O §2,00 207 TRFT DEGANT 9%~ 97/09/30 4,70 £,00 010 07242
FIESTA LW 223 327 993- 0 55.00 19 PAKEDES EVARISTG  %7/09/30 6,39 5.00 [013 036
REIALNE LB 3 M- 1930 21 FAEHLLA RAKON 7103/30 $.41 5,00 {014 g3y
WEIA LS 31 3 - 0 19,00 &5 15AR% DURALY ST TED] A 12,50 101) v
PIESIA LAY 14 B3 w0 ) 37,00 33 VALDIVIA IGHNACIO 9710%/30 4,17 5.00 €01 03302
ESTALRS 355 %4 %E3- 0 54,00 39 ROMERD RICARDD 109/30 £.39 5,060 [01) (s 03
.ﬁmu. 7% 54 YT 8 35,00 44 COLLOIDS ALLIED 9Ha/30 3,7 6,00 {011 fas
FIESTA LIS 211 35435 %68%- 0 53,00 75 GUTIERREZ JAIKE 9710430 6,33 4,00 (01) o8 0?
ERRA LYY 3ib e WY 0 L B0 BUMINGURL KANUN YHHE 9.4 £.00 LUL) B0
IETAAT TN E TR kTR 5 A 900 CUURE Jue Y4193 b3y 500 LU1) vsiet
BIESIA LN 430 BMER TN 0 96,00 91 I1URRES JOE T30 b3 5.00 101) (de
ESTA LI 321 Y9440 9T 0 S4.00 47 GARULA £0UARDD 91913 k.59 5. U0 (01] (a2
GESTAE LR 20 BT wn- o 105.06 49 ELENSE ESTUARDD 03130 1 .00 L0L) B3
TIESTA LB 3 ST Te- O 54.00 45 HEJIA LUI5 1109130 £.3% 5.00 (013 versl
EATA LG M MY WE- 3400 52 RAMIRE? ALFOMSD 37105130 £ 5.00 [01] 0a:47
CIERTR UM 3T ASHAE. GRBE- D 53.00 45 VERA GILBERTO 9709730 .39 4,00 £013 Q832
TIEITA LS ¥ ili“ 545 9952 D £30.2 54 ACRILICOS PLASTITEC 97/03/30 95,87 9580 L01T Uge4Y
UL R HSMT O WH- 8,00 52 RERVURL F GUNIALO B 91100 5.4 5,00 191) Ubii!
BTN T A ) (T3 R [ S SR.S0 53 HILLIANS HARTIN 97109130 (5 7,50 (017 08
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HH
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g
pyla Lhy 431 3RF MM 0 100,56 59 FROAING AAVIee YOI 11 Y00 L0L) oae 00
iU BT O3NS 9895- 0 3,00 A4 ALVARES JumLE Y30 §.17 5,00 LOL) wis
cle A UM RLMUNG B M- 0 5,00 {4 ALFUKA Y1 3,09 P00 L0 11500
i FEA L VA TR | AN B4 BEARY (HULK eI 19,1 16,10 Lot} 1241
BTN S ERES T R = S | 140,00 £2 RUELAR JUSE MAMUEL 90104730 1.4 15,00 LO1) 10304
ERTROLEE e EnMY TRE- 1 455 101 Ukl VALLE BAKIY eI I 2, b 000 LOLD 13843
T I0H 3 3RMEr 4REE- 0 15.29 110 LUFEL KUBRERY YU 19,68 15,00 [01) 13314
SEEIRL sz WM WS- U §hH0 109 GARCIA JRVIER EHLETE (WY ORI TR TH Y
ewh My T Sy P ) 30 104 GARZR ALEJAHLKU L TTLG TR b5 5.0 L011 14343
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RELUIT O e BT I B ¢ BT 145,00 411 (KPP 32 3 91030 1.4 14,00 LU1) 1993
Il L ALRILL ST Yai- U Lok L0 AUKILICDS PLASILIEL $0/09/30 160,591 160,96 LU1J 14343
wvin JUE 825 DA T 0 1,00 113 CURDOVA ELMRK Y1 1949 12,08 L0119
LR IO 408 I54ER O 3N 0 9,00 122 SPREMGEL STEVEN LT LI 0,00 LUTS HI8D
A TR 300 B9 Wi 6 100,00 245 DECART DONENICO 004130 1.2 13,50 (011 2220
SR I O T Y- ) 45,10 E7§ GUNCALVES SERGID 91709730 5.3% §.10 LO13 1%:4)
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TREESACCIONES 97/0%/30-97/09/30

~10 CAJ OURTO CHEQUE FOLIO WPORTE  TRAG  OISCRACIONES FECHA THEUESTO PROPING G0 HRA  HRALC
o0 FEGC € L
CoTAIN 2 B4 St 0 {150 736 VERA TORRES ALEJAIDR 97/09/20 2.0 17,00 013 22504
ESTA TN 425 3491 9917~ 0 %.00 215 (0010 LUCTAND 97709/30 .22 10,00 [013 1:30
AT 45 S B 0 00 MR : 9% T80 745 25.00 (017 2230
LGTA TN 4 398 9ES- 0 100.00 192 GINESTEST JEAH  ST/09/%0 1.8 3,00 013 20:57
FIESTA O 10 35500 92k~ 0 15.00 210 CONEZ JORGE §7403/30 12,65 200 L01] 21:1%
AL 37 30 SEN- o §0.00 211 LOPET CARLOS 7103130 7,30 £.00 [01) 21:49
TR 4 350 M- 0 730 0 HINOJOSA RAFAEL  $7/09/%0 8.5 .00 [01] 21:30
FIESTA N 220 35503 97~ O {8100 293 ELENSE ESTUAKDO  97/09/30 .39 0,00 [01) 21149
AN o0 BSM 92 700 217 GARTA GILBERTO  97/03/30 3.7 7.00 [01] 21:31
ST 25 30 9920- o 25,00 221 VALDIVIA TGNACIO  $7/09730 9,78 10,00 [01) 21445
FIESTA TON 335 35501 %93 0 11000 225 RONERO RICARDO  57/08/30 1304 §0.00 C013 21443
PTA TN 34 S0 9690 0 100,00 226 DOMINGUEZ RAHOY  97/09/30 11,67 9.00 [01] 24149
STA TN 206 310 %5 0 18.00 750 GARTA ALETANIRO  97)09/30 209 2,00 T01 22128
VESTA TN 306 31 S 0 23,00 2% AMASCAL B CONZALD B 97/69/30 3,94 700 T013 24:57
eA TN 14 3512 B 0 92200 20 CISNROS JOSE 310330 9.5 $.00 £017 26148
AT 207 3513 %686 0 106.00 209 VERA CILBERTO 9709130 12,33 9.00 [013 2152
CESTA TN 23 55 - 0 8000 230 RANIREZ ALFONSO  97/03/30 0,04 7.00 [010 21258
FRTA TN 35 215 9910~ 0 5150 231 HEJIA LUIS 9108130 607 5,00 (011 21253
STAIH %00 BT W 0 S0.00 227 EGAT DOHENICO  97/08/130 457 15,00 [01] 2151
GIA TN M6 3R 9%S- 0 137.00 277 ACEVEDG KICARDD  S7/09/30 15,91 15,00 [013 23155
CRALS 420 ASSHS %63 0 250 1f REITZ PAWLO 7108/ 9.59 0.00 L01] 0748 1202
( i i3
EETA LN 328 620 9T 0 0.00 18 SALDANA DIEGO 97709730 639 21,00 (011 O35 Q740 B
T
CTAUE 301 IEE% %626- 0 .00 13 IEGHNI DENICO 97708730 470 6.00 LO1 0740 18:0 T
A0 T
“Th LS DEGANT ASSAZE 994~ O .00 ISUTRETI 62 92709730 a1 £.00 T01 07142 2016 T
Lt
FETALES 300 I M2 .00 WETRETS0L 8626~ 91709750 410 6,00 L01] 01362 13118 T
6o
B L RT W00 100 FARTINEZ RUBEN 97708030 11,42 1,00 1013 6153 08119 ¥
@I
I BLO0 M6 GRSATII DAMIELE 97709730 7,65 25.00 1013 2130 14350
G
FIESTA LS 427 U415 - 0 B WITRFT 2 e 910830 9.5% 0.00 1013 0T:18
S 2 K S 050 METRT @1 98- 91/08/%0 3,59 0.00 [013 07148 12:26
AT S
FIETH UG 428 S 7T 0 2000 432 TRET DIEEOT 10033 S7/03/30 6,39 20,00 1011 0735 0740 B
B Age s
LTk UKS TEGART B354 9974~ 0 00 26 TRETHL 998 3103430 410 6,00 [O1] 0342 2246 T
Tt
e UG 30 M B2 1 000 150 TRET DEGANT 9904~ 97/03/%0 470 6,00 (01D 07267 182108 T
A B0
CASTRUS S 0 00 WS TRET 0L BN 9T/0ME 4,70 6,00 0010 07542 1841 T
B g
I 8T i SME.00 SO TRET 9 931S- 9209730 4748 414,00 (011 14153 (5419
SRTYCRNTE
I 32 K 6 0 00 BITFTAS 90 31030 365 225,00 (011 20120 14150 ¢
0 1
WAL FIESTA 5,019 9%6.75 330,93
VD TE W5 1600 903 0 030 135 2 PIAS. 2003130 240 2401 ) 17461
COWDTLH 00 1500 9305 O WA 1% 37/03/20 9.2 Wl 118
oMU MOET 40T 10004 0 W00 WTTRET6 98- ST 50 S0 C 11T
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TRANSACCIONES 97/09/30-97/03/30

106

TG0 (AJ CUARTO CHEQUE FOLTO IHFORTE TRANS (RZERVACTONES FECHA IKPUESTO FROFINA CC HRA  HRA.C
b L FECE € . _
wVAND TLH 300 B1G0E 566~ O -377.65 147 TRFT 201 - TNNI30 43,5 “43.097 0 1T i
;T (I
W6 TLH 30t BlE0S  fod- 1 -3T0,65 152 TRET DEGAWI  9374- 97709/30 -§3.57 S EI TR A IS TR RO T b
AL (S H
CQUAND TLH DECARE BLEDE  HM- 0 -3T.65  20% TRFT 301 W- N0 ~£3.57 S5 D 1R it
TN
T0TAL  LAVAND 1, 250,45 143,56 144, 5%
_agBT T3A 40T 4663 59E5- O 16,00 164 TALEWSK] BRADLEY 9113130 1.% 1,00 (923 14018
LOBEY 157 423 &30 9985 1 35,00 165 GIMESTEST JEAN 104130 1.5 5,00 [0 1
Brole 2% M HE- 0 20.00 {70 PALACIO HUMBERTO NIN130 1.% S0 [H2d 1%
SFF PA 432 T - 0 41.00 171 PINEDA COMIALO 104130 4,70 5,00 [62) 1037
Wkl 134 I N - o .00 159 GARCIA JAVIER 9703730 341 0,00 (2] 20237
RO N - 2 F.056.00 243 GEERTS RICK 905130 1185 200,00 [02] 2n23
S8 TR BB AERT TR 130,00 257 (EGANT DOMEHICO T 15.3% 12,00 [02) 22 it
COBBY ISk BWNET  REED HDODE- 0 132,00 283 TRFT 32 31 0910 13,63 12,00 (623 2h4d
T O YL -3 B D U R 33,00 £ GARCIA JAVIER THIAH 3.4 OO (021 inGd
SR IS5 1 MER O D 133,00 265 AVACHE RERE RITEL 15.65 10,00 [023 2348 darid
T .
“BOIFA 3N OBLRRY 99N 0 SU3N00 334 TRFT HAGKET 10004- 30769730 -15.65 SV IR 0 B S
LIRS
TOTAL  LOERY L, 481,00 161,09 256,00
Vaky Boe THOOAED W 206,00 204 GISPOSICION OF EFECT 9770%/320 26,09 o0 [ 12044
TELRRE M4 40RY 9T~ 1,00 205 8% OE CONEZTOM 130 209 0,00 £ 21315
LAEL BER LD BR300 50,00 238 SERVICIO DE TAXI 030 Y, Q.00 0 1207
L MR 46 4R 9TE- 0 4,00 23% 2% DE COMISION AL 0.52 000 [ 3 22008
CILOTEL TR RS E- 6 0590 IE VEHTA TABAQUERTA 103430 38 0,00 0 ) sn
Tl RISCEL Y] 23,99 8,00
s B Mk jOR 0 9E- 6 S35.90 350 RENIA: HABITACTONL %7/09/30 b3,50 0,00 (00] 04:21
PRI HE O T 187 9M4- 0 525,90 351 REWTA: HABITACIGNI 97/03/30 £9.50 6,00 TO0 04: 24
Hak a0 LOIERD  p0® 10304- D 535,90 4ET TRFT 408 10237- 99109136 69,90 0.00 [00) 042
g HE % (6 T 0 533,90 216 KENTA: HABITACIGHI 57/05/30 £9,96 0,00 [00] 04221
FEbRaE AUD IR 110 9994 1 {6000 385 TRFT 110 9994- T £0.00 0,00 100] 04:21
TUUhAE D RAGRET {11 10064- 535,90 437 TRFT 111 Y333+ 9003430 £9,90 0,00 [00] 04:21
T LR S U O M L5 T 535.30 375 REHTA: RABITACIONI 97709730 £9.90 0.00 [00] 04t
gEemak &8 (16 16 18- 0 535,90 327 RENTA:  MABITACIGMI 9713730 63,96 0.00 [00F 04:21
ThHAE AD O 1S (15 4AT- 0 523,90 283 REMTAT HARITACIONT 97/09130 £9,%0 0,00 (6061 04t
T I WL TS 5 S | 539.90 327 RENTAL HABITACIOMI 97709730 9,90 0,00 [00] 04:2]
CiMHAE MG 1 115 WEE- 9 533,90 367 REMTA: HAETVACIONT 47/0%/30 £3.90 0.00 [06] 0421
BRI S W S b A T O | 535,90 322 RENTAT HABITACIONT 97109130 £9.90 0,00 £00] 0d: 21
BT P VR v B 1 959,90 415 TRFT 128 13- 510330 $3.90 0.00 [003 04: 21
WHEE AL 1B 19 W15 0 535,90 333 REHTA: HABITACIONI 91/03430 £3.90 0.00 L0601 04:21
TTMAAR AR 1300 1360 9951~ 0 25,50 356 REWTA: HABITACIONI 97/09/30 63,90 0,00 1007 04221
GHAR R0 121 131 1980~ 6 535,30 247 RENTA® HABITACIONI 97/0%/30 64,50 0.00 [007 4321
HEAEOAUD 132 132 9UE- 0 535,90 347 REWTA: RABITACIONI 97/09/30 £3.90 0.00 [00] 04:21
AR AR 2 201 9794 0 933,20 300 RENTA: HABITACIONI 97103/30 69.90 0.00 (007 04121
AR AUD 202 202 9930- O 219,95 205 REMTA: HABITACIOHT 9770%/30 106,95 0,00 C00] 0421
AR #5205 9% 0 s65, 20 3A0 RENTA: HABITACIONI 97/09/30 13,4 0,00 [00F 04321
CHAE A 0E 206 9E95- 0 533,90 230 RENTAT HABITACIONT 97/09/30 £3.30 0.00 C007 04:21
kAR D XY 2 3865 @ 121,90 291 RENTA:  HARITACIONI %770%730 15.90 4,00 T003 Dd221
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i TRESACCIONES 97/03/30-97/09/30

Y CA] CUARTD CHEGUE FOLRD IHFORTE  TRAMS  OBSERVACTONES FECHA IRPUESTO PROFINA 0 HRA  HRALC

heed KU I 2 BT- 0 535,30 323 RENTA: HABITACIONI 37/09/30 69,90 0,60 £06] 04521
DORAED MF M3 Y- 0 510,60 33 REMTA: HABITACIONI 97/03/30 56,50 0,00 [001 04:21
O M MY om0 174,35 322 RCNTAT  HABITACIOHI 51/03/30 AL 0,00 T003 421
e AU NEONE 9RE- 0 535,90 E37 REHTA: BABITACIONL 57/0%/30 £3.90 0,00 C0G) 0421
RS MY T 0 535.50 232 RENTA: BABITACIONT 97/03/30 £3,90 0.6 C60) G40
St R R K rY S 535,90 317 RENTA: HABITACIONI 9770930 £9.50 0.00 [003 041
es I 2 0 NE-D 535.90 299 RENTA: MABITACIONT 97/04/30 £3.%0 6,00 (653 04031
AR AL M M 9%I- 0 535,50  34% RENTA: HABITACICHI 97/0%/30 £9.90 0,00 £043 042t
CRS A B O 5 35,90 379 RENTA: WABITACIONI 47/039/30 £3.90 0,00 [600 p4elt
Do Al XS XS 9 0 609,50 341 RENTA: HABITACIONT 957/0%/30 73,50 0,06 [06) 04:21
WHAR D 2 26 BN 0 561,20 233 RENTA: MABITACICHI 97/03/30 73,20 4,60 T00] 04221
oA T o9 0 561.20 269 RENTA: HERITACIONI §7/09/30 13,20 0,00 C003 04:2t
oMb 2 1 S 0 561,20 301 REMTA: HABITACIORI 97/03/30 73,40 .00 1001 M2t
AR AD 33 M0 WS- 0 555,90 340 RENTA: HABITACIONI 97103130 £3.,90 0,00 €08 04:21
G 1T - ) B <1 A 56120 X4 RENTA: BABITACIONI 97403730 73,00 0,00 [007 04+
YA 1) S 539,90 312 REWTA: HABITACIONI 97/0%/30 £3.90 0,00 £001 04:4
hend Wi 36 B O3 0 cxc o 394 RENTAT HABITACIONI 97/03/30 £3.90 0,00 [GIY 04121
SOOTHR TR O%N6- 0 315,90 232 RENTA: HABITACIONL 57/93430 b3.30 0,00 La0] 04: 1
Doaemi 3000 WLOYEM4- B 53530 373 RENTA: HABITACIONI 97703730 9.9 0,00 1003 04321
WAl s0r 0 32 99- 0 T4 T3 AG RENTA HABITACIONT 97703730 1,79 0.00 [0} i
TOCER O s - 0 535,90 287 RENTAY RABITACIGHI 97/03/%(0 £3.40 0,00 (061 pizt
oac AR h S 9 0 535,90 303 REWTA: MABITACIONMD 97A0%/30 £9.30 0.00 1003 My
DOHHD O R e SWE- 0 535,90 349 FENTA: HABITACIONI 97/03/30 5.9 0,00 (001 45:2
COTAEM T A M- @ 187,60 2% RENTAL HABITACIGHI 97/09/30 B340 0.00 (001 04221
eax e 3E 30 G §61.68 311 REMTA: HARETACIOME 97/03/30 6360 0,00 T067 0d:2t
Dol il i FaT.30  3RE REHTAt HABITACIONI %7/0%/30 £3.30 .00 [06) 04321
R N 0 58765 M5 RENTA:D HARITACIOND 93/0%/30 .53 (.00 (001 04321
dnasz i EH i §21.60 507 RENTAT HABITACIOND 97/0%/30 b3, 60 6,00 [00) 04324
LIS ) N i 535,96 130 RENTA: HABITACIONI 99/03/30 £3.%0 0.00 CO0Y 041
T e i 535,30 570 RENTA: HABRTALIONL 57109730 £9.30 0,00 L00] 04:21

v G T - 53590 I BENTA: HARITACIONI 97/03/30 £3.50 0,00 L00} 04521
LD SO g 935,50 320 REWTAs HABETACIOMI S7/09/30 £3.%0 0.00 [0 041
PO S 1 ¢ g 53550 M RENTA MABITACICHD 97/03/3G £3.%0 0,60 (003 ¢4+t
car B 0 335,30 57l REMTA: HARITACIONI 97/09/30 £%.90 0.00 TO03 04rt
wh el 3E & SEL20 37 RENTAT RARITACIGHI 97/03/%0 12,4 0.0 [00) a2t
B D I 0 $85.50 %01 RENTA: BABITACIOND 97709120 69,90 0.00 £00 Dda 24
RN 75 S L A <L A 535,80 319 RENTAY  RABITAGIONI 97703730 £3.30 0.60 [00] B4:21

(S RY T L R B 111 | 535,30 &L REATA: HABITACIONL 97709430 £9.90 0,00 1001 04224
TR O3S S TME- 0 .60 220 RENTAY RRBITACIGNI 97409430 AR (06 £00T 05321
Soa Al I 3H - 0 33590 315 RINTA: RABITACIONL 97/09/30 63,90 0,00 £00] 04521
IHAE o MAGREY  ERT L00O4- O 3350 31T IR - 3100 £3.30 4,60 (007 i1
BRI 1 1:1) D - 1P KA 53590 461 TRET 328 3973- 50330 65,90 0.00 (00 04:2¢
Lo A2 DIEG0E 329 109NE- ) 361,20 453 TRFT 309 9718 N0 734 0,60 (001 t4:21
Dk AR 2E00 300 WS- 0 KORS0 551 RENTAT RERITACIONT 9770%/30 79.30 0.00 1001 (422
PR I F - A 5 51 A 399,50 374 REMTA: HRBITACIONI 97/03/%0 79,30 0.00 (003 (321
3o Al 430 33 5HT- 6 333,90 3% TRFT 332 ¥5%- 909730 £9.90 0.00 1003 M2
Do 330 3 YHI- 0 995,50 334 RENTAT HABITACIGHT 9n10%/30 1,30 0,00 (001 0421
TR 3 33 YmT- 333,50 398 RENTA: RABITACIONL 97703730 £9.90 0,00 1003 04221
Gl 3H 37 WR- 0 $41.60 313 RENTA:  HABITACIOMT 93/0%/30 £3.60 0.00 (001 4=t
WA 40 401 9TIR- 0 819,95 293 RENTA: HABITACIOMI 9770330 106,35 0,00 (001 D4i2
cOCAL 0 M2 Bk 0 164,75 315 BENTAY  HARITACIGMD 97/03/30 .0 0,00 £007 04321
e AR 4 §0E THE- D 335,50 435 REWTA: HABITACIOMI 97/04/30 9.9 0.00 [00] (4:21
DA 405t B 0 35590 303 RENTA: HABITACIONT 97/03/30 £1.90 6.00 [0 04+
TR 46 06 BI04 0 S1.20 264 RENTA: HARITACIONI 97703430 .20 0.00 1001 0452t
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{01 9365- 0 535.90 343 REWTA:  HABITACIONE 97/03/30 6590 0,00 1001 0422
W3 9% 0 545,90 314 RENTA: HABITACIOHT 97/09/30 £9.90 0,00 [06] 04321
#1 PHY- 0 515,90 325 REMWTA: HABITACIOWI 91/03/30 63,90 0.00 Q03 4:21
12 9%9- ¢ 200,40 273 RENTA: MABITACIOMI $7/0%/30 104.40 0,00 [00] 04:21
e 9k 0 561,20 265 RENTA: HABITACIOM] 97J03/30 FERL 0,00 £003 64121
#Hy 9972- 9 440,60 364 RENTA: HABTTACIONL 97/09/30 63,60 0,00 [003 04521
4§16 9955~ 0 529,00 346 RENTA: HABITACIONI 97/03/30 €9.00 0,00 [003 M1
T 9ERe- D 535,90 309 RENTAT HABITACIONI 97/03/30 £3.90 0,00 T003 041
iz B 0 561,20 333 TRFY 418 9998- 91703158 73 0,00 [60) 04121
3 911- 0 535.90 297 RENTA: HABITACIONI 67/09/30 69,90 0.00 [0] 04:2t
20 999 0 56§.20 230 RENTA: MABITACIGNI 97/09/30 13.20 0.00 [00] M1
21 9949- 0 561.20 331 RENTA: HABITACIONI 97/0%/30 73,20 0.00 100) 04:1
2 933 0 535,90 M8 TRFT 422 9663 91703430 69.90 0.00 [003 04321
25 98- 0 $35.90 305 RENTA: HABITACIONI 97/09/30 69,90 0.00 [00] 04321
25 9 0 §35.90 324 RENTA: HABITACIONI 97/09/30 6.9 (.60 [001 41t
26 3900~ 0 535.90 362 RENTA: HABITACIONT 977039/20 £9.90 0.00 L00) 8421
1953 0 535.30 260 RENTA: HABITACIONI 91/03/30 £.9% 0,00 [00] 0441
{8 995 0 561,20 355 RENTA: HABIVACIONI 97/09/30 75,20 0.00 [003 08321
3 939 0 535,90 399 RENTA: HABITACIONT 97/09/30 £4,%0 0,00 [001 04:21
430 9%1- 0 510,60 257 RENTA: HABITACIONI 97/0%/30 865D (.00 L06) 04321
31 9%7- (¢ 51060 351 RENTA: KABITACIORT 91/03/30 66.60 0.00 £00] 0421
20 561,20 330 RENTA:  HABITACIONI JH0H20 13,20 {,00 06 04121
33 9 0 535,50 209 RENTAT HABITACIONI 97/03/30 69.90 0.00 1003 04:21
25 99E8- 0 $35.30 345 REHTA: HABITACIONT 97/09/30 £9.%0 0,00 007 04521
AlG3 10173- 9 535,90 45T TRET I31 1005 MG 89,30 0,00 T00) G421 22:02 %
L0 10227- 0 535,90 462 TRFT LOZAHO 104%3- 97/09/30 £9.490 0,60 [201 04521 11223 ¥
ALOZ 9% 0 535,90 344 RENTAT HABITACIONI 97/03/30 69,30 0,00 £003 64221 0913V
A103 100M- 0 335,30 421 TRFT 08 $985- 31103120 950 (.00 [00 04321 13397
MO 1015 0 335,90 451 TRFT LOZAND 10074~ 37/0%/30 F1.%0 0,00 [00) 04328 12335 ¥
AL10 394 0 460,00 576 BUSTANANTE HARCO YG $7/09/30 £0,00 0,00 [O03 0621 1025 H
AL 9933- 0 535,50 353 RENTA: HABITACIONI S7/0%/30 £5.90 0,00 €003 042t 05:377
Al 9913 0 335,90 329 RENTA: MABITACIGNI 97/03/30 £9,90 0.00 [00T 04321 O%f9 ¥
A3 3671- D 535,90 307 RENTA: RABITACIGHI 97/03/30 69,90 0.00 1007 4s21 (7033 4
A7 98- 0 535,90 373 REWTA: HABITACIDHI 97/09/20 £9.90 0.00 T003 64221 Qa4 ¥
A N0 335,90 39% RENTA: RABITACIONI 97/03/30 69,90 0.00 L003 4321 1045V
AR - 0 961,20 29% RENTA: RABITACIONT 57/03/30 LI 0.00 [0 0428 (7:40 B
A2 %6 0 555.90 326 RENTA: HABITACIOHI 91109420 £9.490 0.00 [00 04321 14350 C
AR $398- 0 361,20 273 RENTA: HABITACIOMI 9$7/09/20 13.20 0.00 (00 04121 G2 M
M2 SEE3- 0 535,30 283 RENTA: HABITACIOMI 47/09/%0 9,90 0,00 (00 04321 1128 M
B1o: 100M- 0 535,90 450 TRFT 221 10155~ 57709730 -£9,90 0,00 007 043 54 T
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b Sistens Hotelero
3 TRAGACCIONES 97/09/30-97709/30

i TUARTO CHEQUE FOLID IHPORTE  TRAMS  OBSERVACIOMES FECHA TESTO PROPINA CC KRA  HRALC
f.. C
TOTAL  RENHAD 56,350,060 1,%30,00 (.00
Tlee 106 BT 93E6- 44,57 102 AYALA JUVER 903430 §.97 §.37 £08) 1355
I 431 £ ¥H3- 0 86,14 161 HILLIAHS MARTIH 03130 9.04 16,54 [037 {435
] 1% 6270 ¥H- 0 5,00 163 GARIA SUSANA 9703130 5.6 3,00 (03] 19:14
To. UTIER 6271 10033 0 64,82 423 TRFT 23 9351- 930 1.0¢ 11,02 L0231 144
IR 405 6277 9% ¢ 107,78 193 SPRENGEL STEVEN 91103120 1.2 21,28 1833 2y
i 130 6213 9%1- 0 §0.93 1975 HIRAKDA GUILLERMD  97/09/30 1,03 1,03 [03] 20:4¢
i 0 ENG 195 | 93,61 226 DEL VALLE HAKIO 30 EN A 10.61 {033 28350
I 05 6260 99RO 2927 248 WANIANILLA HAMUEL 97709730 a0 122 03] 212
N -3 I Y B E T 34,05 251 GARCIA SOTERO IE JES 97/09/30 3.5 £.59 [03] 2241
. 32 B2 - 4 77,15 256 PINEDA GONZALO 91103130 1,75 17,75 £03) 2284t
Dluw o 43 628 9EE- O .00 253 SCHKTZ CARLOS  97/09/30 473 340 [03] 22337
CITB e 9B 0 G444 207 GARCIA EDUBRDO  97/09/30 §.74 12,74 1030 22:5%
1 6185 93~ 0 30,39 273 DECANL DOMENICO 91103130 9.3 18,39 [63] 317
L. 28 W2 5%7- 64,82 173 GUTIERRET SILBERTQ  37/0%/30 1.02 11,02 [0} 19:44 17203 7
3 AN
o 3R 95- -4.82 4 TRFT GUTIER 10083- 97409730 -1.402 -HL02 [03] 19 I3 T
Foin
TOTAL  ROOHSE 501,14 2.9 180,44
3 45 002536 111- 0 1998 $97 TRFT 332 936~ 9003/30 10.41 0,00 0 30025
“S. 333 R3052 9501~ 1 $00.69 391 TRFT 333 9301- S0 5.2 0,00 L 3 06330
§ $E7 071131 336~ 0 2.00 T ESATDOS LHID 7772738 91103730 0.2 G000 101
5 w0 Y- 9 PEERH & CHIO 94117 91109130 30.50 0.00 0 JOnit2
. 315 0TI260 %806~ 0 160.22 10 GHID 3434234 97703130 12.07 0.60 L 1407
ST MY 0110 e ) 200 15 ESATOO0S UNID 7723738 92709730 0.2 0,00 0 10725
-3 b3 0TS0 99 N33 22 FRANCIA IRIEA0 97103430 15.62 0.00 T 3 07:5%
S 314 0BG 98- 0 18,09 37 GUADALAJARA 1426124 97103730 .91 0.00 £ 3 03a06
SR31 00003 99- o 15,19 3% CUADALAJARA 1426124 97/03/30 231 0.00 [ 10808
§ 25 feMl W0~ 0 100,22 4 WARYLAND 2234534 97103/30 8.0 §.00 0 308314
Ch. L BMH FHE- 0 280 43 LLAM. LOCAL 3700147 91/03/30 0.2 0,00 0 708129
SPR 404 85600 9%05- D 2,00 57 LLAH. LOCAL  #471411 97409730 0.2 0.00 L 7 03256
3 406 030220 905- 0 L0061 LLAH, LOCAL 4808517 97/09/30 0.26 0.00 T 10303
<% 21 030345 9%43- 0 4,00 62 LLAA. COCAL 3700187 97/03/30 0.26 6,00 L 3 09:02
SPR 126 09471 8- 0 18,49 6@ HONTERREY 484657 91/09/30 .5 0.00 € 1 09:47
s g 1009 93~ 0 100 73 LLAM. LOCAL 5347949 97/09/%0 0.26 0.00 0 111510
b AFIRA LIEB15 9478 0 200 3 TRFT 414 5209- 91/03/30 0.2 .00 11
e 20 HEE %I 0 230 ML 9492800 97103130 3463 000 F ]
SERT 2011 B9- 0 200 18 LLAN, LOCAL 2711283 97/09/30 .26 000 [ 111239
g7 3 98- 0 200 79 LLAH. LOCAL 3263555 97/05/30 0.76 0,000 11147
S8 BOE B19- 0 2,00 50 LLAK. LOCAL $7(1282 91/09/30 0.2 0,001 314y
g AR 9 2,00 81 LLAH. LOCAL 5014444 97709/20 0.26 0,00 0 1 11:51
§ I UENT %4k 200 82 LLAH, LOCAL 2205759 92/09/20 0.% 0.00 £ 1152
§ 3 N%E e 0 200 53 LLAM. LOCAL 2263823 97109/30 0.2 0,000 71159
ST RN THUT - 0 200 B4 LLAH, LOCAL 6283302 97/09/20 0.% 0.00 [ ) 12302
] C PV Y 2,00 85 LLAM. LOCAL 9842225 97/09/30 0.2 0.00 U 3 12005
§ 31U BE- 0 2,00 86 LLAM. LOCAL 6293302 9T103/30 0.26 G000 1 Il
5 32121831 9eks- 0 .00 - A7 LLAM, LOCAL 8736235 97/09/30 6. 26 0,000 1tna
S, AFURA EM108 W73~ ¢ £5.04 93 TRFT 44 9575- WK §.42 0.00 0 I1ndt
§ 3ABAUY - 0 2,00 95 LLAH. LODAL 2263749 97/09/30 0% 0.00 0 111392
8 3130325 9RE- 0 00 9 LLAH. LOCAL 6285302 97/03/30 0.26 000 L 7 13:03
S, AFIER 133H0 10083- 0 18,13 427 TRFT 204 55T 41463/30 49 0.00 § 1133



il o Sistema Hotelero 112
4R TRASACCIONES S7/03/30-37/03/50

i 1 )
W A OUARTO CHEWE FOLIO PORTE  TRAG  ODSERVACIONES FECKA THPUESTO BROFING C0 Kk HRAL
E.LacC.C C

fllr " ?rPR

129 14533 915~ 0 2,00 109 LA, LOCAL 3421263 S1/03/30 0.2 0.00 [ T 14438
ALTUEPR 404 154340 %905 0 18,43 15 TOLUCK 1959 0930 Ly 0.00 0 1 [5:45
IR 4 T/ E ) YU 2 e 2,00 116 LLAN, LOCAL 3262963 37709/30 0.3 0.00 [ 315551
A SFE 50 160311 9950- 0 2,00 155 LLAM. LOCAL 8954562 97109/30 0.2 0.00 0 ) 6409
ILEFRSPR 231 161048 9330 0 2,00 113 LLAH, LOGAL 3121461 91/03/30 026 0,00 0 1 16:16
AT SER 230 f6id30 9%50- ¢ 2,00 120 LLAH, LOCAL 9741355 97/09/30 0,2 0.00 ¢ 316144
koo SR 230 1231 WUI- 0 .00 121 LLAN, LOCAL 5847943 97/03/30 8.2 0.00 [ ) 16:23
ALFE PR 230 JA4E15 9913- @ B394 1B LU, 9452600 92/09/30 2.7 0.00 £ 1 lhadd
OWE T I0T0 BEE- 0 2,00 126 LLAN. LOCAL 1800950 93/03/30 0.2 0.00 0 31007
A SRR 407 170305 9%63- 0 2,00 127 LAY, LOCAL 5600950 37/03/30 0.26 0,00 0 7 17:02
ILEFH SPR 407 ITHI3E 93 O 100 123 LLAM, LOCAL §800350 37/03/30 0.2% 0.00 T 1171
AP PR 407 ITI315 9%5- 0 2,00 123 LLAH, LOCAL 5500674 57/0%/30 6.7 600 L 1IN
SR 4717158 BES- O 2,00 130 LLAW, LOCAL 5410220 91/03/30 0.% 0,000 1105
LEeH SFE 407 171555 9365~ O 2,00 131 LLAM, LOCAL 5500674 31/0%/30 0,26 0,000 11715
TSR 407 1Nl 9363 0 2,00 132 LLAH, LOCAL SBO0GT4 97703/30 0.2 0.00 [ 310016
AV A 07T 9%E- 0 2,00 133 LLAH, LOCAL 530064 3710%/30 0.3 0,00 [ 11717
LA SR 407 170842 963- 0 2,00 134 LLAW, LOGAL 5200674 97709/30 0.% 0.00 [ 317318
AT tE 235 16036 R0- O 136,00 144 TORREON 242631 110330 1.1 0,00 0 314203
e SPR 2 1IN e 0 X571 154 BRasIL 1153197 97703730 2.9 0000 }imn
ILE SRR 423 19523 9935 2,00 155 LLAH, LOCAL 6253500 37/05/30 0,26 0.00 0 31832
TR 4G IEBY V- 4 2,00 339 TRFT 332 3936~ 91103730 0.2 000 0 33
SR 4 18HI0 995- 1 2,00 157 LLAH, LOCAL SKETTER 57109/30 0.2 0,00 [ 1 {8t
AP TSR 4N 1 Bi- 0 2,00 401 TRFT 332 9%~ YTHAIEG 0.2 0.00 [ J 137
A sk 425 IR0 Wt O 2,00 405 TRFT 332 9536- 103130 0.26 0.00 L 1 142
Ae SPRO 42 134300 9307 0 43.68 405 TRFT 332 99%- 97709730 5,10 0,00 { ) 148
b 1SR M7 1563 9YR- 2 2,00 162 ESATDOS UNID 4624240 97703730 0,2 0,00 0 13906
AR M 15N S0 b 36,39 167 SAX ICHACID 0042 91/09730 4,75 0,00 1 )1
b SFR 404 130T 9505- 0 2,00 168 LLAM, LOCAL ZU11L11 92/09/30 0.2 0.00 T J 13151
ATTHSPE 404 193300 9905- 0 13,13 169 TOVIHEHUACAH S108L1 97/03/30 237 0,00 € 7 13333
SRR 369 13T NS- 0 133,58 17 CLIFORNIA 221447 57/03/30 11.42 BO6 L ) InM
e SPR 126 TUASS 9IM- 0 1509 173 CELAYA 15150 31709730 3.7 0,00 0 1 In4d
LFPRSFR 519 1980 9919- 0 2,00 176 LLAH. LOCAL 3250819 91/09/30 0.2 G000 ] 1052
PR 131 19551 9%0- 0 25,03 177 (ELAYA 2626 9130 EREl 0,00 £ 119155
M $FE AW IBTE 9975 0 2,00 136 LLAH. LOCAL 4480519 97/05/30 0.2 0.00 [ 11957
HLEFR SPR 201 199835 9194~ | ot L 2343799 9HOI/30 381 000 T 319358
' U SPR O B06 200636 9938~ 9.10 190 HOWTERREY 700892 91/09/30 1,13 0.00 0 J 20:06
e SPRO 309 201248 W99- 0 18,19 192 KOMTERREY 644924 97709730 2.3 0.00 L J 2012
LEFK SPR 126 200415 9354~ 0 2,00 193 LADA SIN €05 90901 97105730 026 0,000 ] 2044
IL7UOPE 306 201945 9335- | 547 164 KOUTERREY 003231 97/09/30 3,3 000 0 120085
SR B3N M- | 11,33 136 LADA 95 £343145 97709730 H.52 0.00 € J20:21
HAbedt PR 304 202313 9691~ 0 #4.36 137 APODACA B0433 97709730 5.0 0,00 £ ) 20:29
A SER 405 204220 3636- 0 50134 130 IHT. LADA 95 3765733 97/03/30 14,52 0,00 [ 1 20042
L JSPR 421 206512 9349- 0 2.00 191 LLAK. LOCAL 6289393 93/09/30 0.2 0,00 [ ) 2045
AL SPR 326 204646 3834 0 13,64 194 5TCO PAPASQU 0599  97/0%/30 174 6,00 [ 1 20:46
A7 PR 40 205003 9905- ) 2,60 195 LLAM. LOCAL 2111181 97/03/30 0.2 0.00 [ 7 20:30
LSR5 205810 9916~ O 230 196 NONTERREY 46521 97/0%/30 29 0.00 0 3 20:53
LOVSPR 13120512 90 0 3.00 197 CELULAR <D N 4029097 97703730 0.33 0.00 £ 120:57
A7 SR 423200810 9333- 1 2,00 199 LLAM, LOCAL 5667766 37/0%/30 0.2 0,00 € 7 20:59
A SPR 432 10133 9893- 0 ¥9.03 200 CUADALAJARA 6310057 37/03/30 [l 0.00 € 1 21:01
L dSPE 220 211447 9319- 0 2,00 203 LLAM, LOCAL  29M051 9110930 0.2% 0.00 [ J 21044
LToPR 126 - 0 .10 242 (OLiKA 12045 91103430 1,19 0.00 [ 12152
e S7R 206 20503 %93 0 6200 213 L BARREAL 0796 $1/09/30 8,10 0.00 [ 121305
VSR 103 202309 Hu- 0 25,47 M4 CUADALATARR &130587 91/03/30 3.3 0.60 0 19
LSk 103 23M8 M- D 22,30 215 COLIMA e B 2,91 0.00 T 2137



N (B LW Hileir e ¥ Yol £13 WR{EhKEY 1318 3V 1.17 yoliv L J 21830 B Y

’llciL 'R:“ 204 A0 9365- 1 206,36 455 TRFT 414 9963 JU01% ] 0.00 0 12107 1RSSR
’}J .:“ 4 R01% 5369 0 200,36 237 HICHIGRH 8461920 97/03/30 %.13 6,00 0 1201 H:7Q
!’ﬁ' ‘BPM' AZ200 10337~ 0 0.5 41 TRET 204 563 97103130 %13 G.00 [ 12207 144K
iil "‘R:lf 25 A1) 9T 3.0 42 SALTILLO 300472 97/03/30 113 0,000 1212 1Ti03T
’ﬁ, ! 305 A7240 9310- O 5,00 244 LADA SIH CO% 34212 SH03130 0.2 Q.00 L 3 In14 040 8
ﬂ ‘l 11 2304 9935 0 2,00 263 LADA SIN CO5 1124737 57109730 0.2 0.00 0 72301 02377
ﬁ!:SPRl 505 AIEE 930- 0 .00 170 LADA SIR C05 34272 91103730 0.% (.00 T 32058 d3i40 D
7?4; t 11f AZ8IED  993%- 0 2,00 271 LADA SIN 05 1124737 97/03/30 0.2 e.00 [ 12017 O3 T
%fol;"""]. {11 ABHE 9959 0 2,00 272 LADA SIH £05 124737 97/03/30 0.2 0.00 0 1234 177
::?;' ‘:-T'R:l: 11 A23380  9%3%- 0 2.00 276 LADA SIN CO 1124737 97109730 0.2 0.00 0 7233k 3ty
!E!t : 332 BOO253 9336~ 0 -13,78 396 TRFT 425 M- F09/50 -10.41 §.00 0 30025 1450 &
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(UARTO CHEGUE FCLIO THFGRTE
¢
LOZM 213742 10204- € 710
UL 2023 9EE- 0 2,00
307 220134 9% 0 111,33
AT 0403 956~ 0 .87
25 o410 90%- 0 56,19
0% Laomes 10342 1 200,36
205 20005 990- 0 3.5
305 212 - 0 15.1%
GITTER 221206 10023 0 9.10
5 R BN- 0 13.04
3 FAMAeE M- 1 2,40
0 222195 990%- 2.00
G 2t BN~ 0 2.00
218 223356 Y9S- O 13.64
I B 0 59.12
05 20008 93 0 .10
HTEM3T - 2 2.00
233 M- 45,20
aHrrafr Wn- 2 2.00
T35 14630 W06~ 0 25,66
3N MG 1I5- 0 21,82
(17 22e051 k- 0 2,00
HAGHET 230149 10004- 0 .00
IR M- 1 2.00
BAGHET 234659 10004~ 0 2.00
FAOHET 232449 10004~ 0 2.90
NI O$N- 0 141,92
106 233193 5- 4 9.10
HAGHET 233201 10004- 0 5,00
17 ROGIRY 9946~ O .78
3 H
0 AMIE W0i- 0 400,69
Bt
4 A2 WS- O 2.00
B
i AIMLD - ¢ 63,04
Y
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5. Sistena Hotelero
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DALISA PALACE, S.A.DE C.V.
INFORME

4.4.4 \Informe de Auditoria de Ingresos.

Durante la revision efectuada a la Auditoria de Ingresos del dia 30 de septiembre

de 1997 observamos los siguientes puntos:

1.- El importe total de misceldneos registrados segin “hoja D" (pdjaro
madrugador) y pdliza de ingresos es de $678.90 con IVA incluido, sin embargo se
encontraron otros dos miscelaneos por concepto de venta de pasaportes fiesta los
cuales no fueron registrados y por consiguiente su IVA correspondiente tampoco.

CUUFECHA - POLIO U IMPORTE:
" 30/09/07 4059 U500
36/09/97 4060 230.00

345.00
(entre) 1.15
Base 300.00
x 15% IVA 45.00
345,00

2.- No se tiene registrado en la pdliza de ingresos el paid out No.4061 del 30 de

septiembre de 1997 de la habitacién No.214 del huésped Jorge Antonio Moreno
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2.- No se tiene registrado en la pdliza de ingresos el paid out No.4061 del 30 de
septiembre de 1997 de la habitacién No.214 del huésped Jorge Antonio Moreno
por $200.00; cabe mencionar que dicho paid out, no se encontrdé autorizado ni
cargado al folio del huésped, asi como tampoco se encontrd tarjetéon de registro
de ésta habitacion.

Es importante que todos los pagos (paid outs) hechos en caja de recepcion sean
firmados por quien entrega el dinero y la firma y nombre de quien autoriza y quien
recibe el pago, por lo que es importante que dicho importe sea aclarado o se

deslinde la responsabilidad correspondiente.

3.- No se encontré documentacion soporte (papeleta de ajuste) por el ajuste No.
0154 de teléfonos por $283.34 por lo que ninguna cuenta debe ser cancelada o
ajustada contra ingresos si no cuenta con la autorizacion correspondiente del

Gerente Administrative o Gerente General.

Es necesarioc que dicho importe le sea cobrado al cajero recepcionista

responsable de dicho ajuste.
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Conclusiones

1) El trabajo que desarrolla el departamento de Auditoria Interna dentro de una
cadena hotelera es de vital importancia, ya que, como lo he mostrado en la
presente tesis, previene, detecta y corrige errores e irregularidades que pueden
afectar negativamente a la administracién y por lo tanto a la correcta operacion del

hotel.

2) La Auditoria Interna ofrece la correccion definitiva de aquellos puntos que
surgen como una falta de control por desconocimiento a diferentes niveles de las
funciones que tienen que realizar los funcionarios de los hoteles, por lo que es
importante que por medio del trabajo de Auditoria Interna nos cercioremos hasta
las Gltimas consecuencias de gue los puntos sefalados en las auditorias sean
corregidos, depurados o sancionados, responsabilizando a los Gerentes
Generales, Gerentes Adminisfrativos, asi como a los encargados de los
departamentos, evitando también tener que contratar despachos externos que no

siempre ofrecen [a mejor solucion.

3) Estoy convencida, de que el departamento de Auditoria Interna en la industria
hotelera, esta faito de apoyo, reconocimiento y en algunos casos ni siquiera existe
dentro de la organizacion. Por lo que los duefios y directivos de cadenas
hoteleras, deben reconsiderar que este departamento es fundamental para que su
negocio sea fructifero; les ayudard a prevenir errores y problemas y buscar

soluciones antes de que estos afecten sus intereses.
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4) El sector turistico actualmente reporta 20 miilones de turistas al afio, lo gue nos
coloca en el 8avo. lugar mundial, y en cuanto al ingreso por divisas, es la tercera
fuente del pais.

En conclusion, el turismo ofrece a México una gran oportunidad de generar mas
empleos, captar divisas y desarroliar regiones empobrecidas y por lo tanto los
duefios de cadenas hoteleras, deben estar preparados y tomar decisiones
correctas para el crecimiento de sus hoteles. Indudablemente la Auditoria Interna
de los hoteles, juega aqui un papel primordial, no sdlo a nivel institucion, sino a

nivel nacional.

5) El Contador Pulblico debe estar suficientemente preparado para afrontar retos
como el formar parte del departamentc de Auditoria Interna de un Hotel. Como lo
hemos analizado en la presente investigacion el auditor interno debe contar con

ciertas caracteristicas.

En conclusién el Contador Publico en sus funciones como Auditor Interno debe
estar suficientemente bien preparado y desarrollar ciertas habilidades de
deteccién, direccidén y liderazgo que le permitan desarrollar adecuadamente su

trabajo.

Quisiera que este mensaje llegara a todos los Contadores Publicos del pais, hay
que preocuparnocs por actualizarnos, tener un desarrollo profesional continuo,
adquirir nuevas capacidades para que nuestra profesién trascienda y contribuya a

la formacién de un México mejor.
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APENDICE 1
TERMINOS MAS COMUNES DENTRO DE LA INDUSTRIA
HOTELERA

Paid out: Entrega de efectivo.

Miscelaneo: Ingreso.

Hoja “D”, pajaro madrugador ¢ preliminar de ingresos: Resumen de
operaciones diarias.

Ajuste: Disminucion al ingreso.

Crédito al costo: Disminucion al costo

No show: Penalizacién al huésped por no llegar en la fecha establecida en la
reservacion.

Sobre de concentracion: Envio de efectivo de algan centro de consumo a caja
general.

Paquetes: Servicios contratados por un cliente.

Auditor de ingresos: Persona que comprueba, fiscaliza y registra los ingresos.
Auditor nocturno: Persona que comprueba y fiscaliza las operaciones diarias.
Deposito: iImporte que se da para garantizar una reservacion.

Depésito pendiente de recibir: Cuenta por cobrar a las agencias de viajes,
derivadas por que el huésped llega al hotel con la reservacion ya pagada a la
agencia.

Depésito pendiente por reembolsar: Cuenta por pagar a las agencias de viajes
derivadas por el cliente que se queda por menos tiempo a lo establecido en la
reservacion.

Depésito pendiente por aplicar: Ingreso pendiente de aplicar.

Reservacion: Solicitud de un servicio con anticipacion.

Tarjeta de registro: Formato que incluye los datos personales del huésped.
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Sabanas de rentas: Concentracion de los cargos a cada una de [as habitaciones.
Front desk: Recepcion.

Recepcionista: Persona encargada de registrar y asignar habitacién al huesped.
Motor lobby: Entrada principal al hotel por auto.

SSH: Sistema de Satisfaccion a huéspedes (evaluacion).

SSR: Sistema de Satisfaccién de restaurantes (evaluacion).

Steward: Lava platos.

Botones o bell boy: Persona que ayuda.

Plaqué: Vajilla.

Muerto: Servicic a cuartos ya consumido.

Room service: Servicio a cuartos ya consumido.,

Concierge: Persona encargada de coordinar que todos los servicios del hotel se
cumplan con lo establecido.

Cuenta maestra: Cuenta concentradora de todos los consumos de un grupo.
Folio: Cuenta individual de un huésped.

Cheque (generalmente de consumo): Documento que refleja los consumos de
un cliente.

Agencias: Empresa especializada en servicios turisticos.

Operadores mayoristas: Agencias de viajes especializadas en grupos.

Turismo receptivo: Agencia mexicana que capta turismo extranjero en México.
Spring Break: Descanso de jovenes extranjeros.

5 diamantes: Maximo servicio hotelero.

Gran turismo: Servicio hotelero con calidad.

Cupén: Documento el cual incluye los dias de estancia en el hotel otorgado por la
agencia de viajes al huésped.

Amenidades: Shampoo, crema, etc.

Walkie: Huésped sin reservacion.
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