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RESUMEN

La presente propuesta de investigacion “Riesgos Operativos en el Sector Hotelero”,
se ha realizado en base al analisis de la documentacidon previa correspondiente al sector
hotelero del Ecuador. Al encontrarse este sector inmerso en varias problematicas en
las areas tanto como administrativas, operativas y financieras se analiza el impacto de

los riesgos insurgentes hasta la actualidad.

En este trabajo se presenta los riesgos encontrados los cuales son: Presentaciones
financieras irreales en cuanto a la distorsion de informacion de propiedad planta y
equipo; carencia de un plan estratégico y un plan operativo anual que permita el
cumplimiento de objetivos y metas, tanto de corto, mediano y largo plazo; procesos
ineficientes en la contratacion de personal no calificado para atender areas criticas de
este tipo de entidades como las hoteleras dirigido al turismo; problemas legales ante
la demanda de trabajadores que conllevaron a generar desembolsos de recursos y
afectaciones de rentabilidad, sin que se hayan previstos o provisionado estas
instancias; y, la carencia de un plan de contingencia ante eventos ocasionales o
imprevistos como por ejemplo la situacion que vive hoy el pais y el mundo que es la

presencia de una pandemia.

Con la determinacidn de los riesgos antes mencionados, permite a los interesados
conocer la influencia que tienen estos sobre el sector hotelero en cuanto a las
decisiones administrativas, procesos contables, e informacion financiera; y, que estos

puedan tomar nuevas vias de resolucion para poder mitigar los riesgos.

Palabras claves: Riesgos, Riesgos operativos, Contabilidad, Estados Financieros,

Gestion operativa, Recursos financieros.
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ABSTRACT

This research proposal "Operational Risks in the Hotel Sector™ has been carried out
based on the analysis of previous documentation corresponding to the hotel sector of
Ecuador. When this sector is immersed in several problems in the areas, both
administrative, operational and financial, the impact of insurgent risks is analyzed up

to the present.

This paper presents the risks found, which are: Unreal financial presentations
regarding the distortion of property, plant and equipment information; lack of a
strategic plan and an annual operating plan that allows the fulfillment of objectives
and goals, both in the short, medium and long term; inefficient processes in the hiring
of unqualified personnel to attend critical areas of this type of entities such as hotels
aimed at tourism; legal problems due to the demand of workers that led to the
generation of disbursements of resources and affectations of profitability, without
these instances having been foreseen or provisioned; and, the lack of a contingency
plan for occasional or unforeseen events, such as the situation that the country and the

world are experiencing today, which is the presence of a pandemic.

With the determination of the aforementioned risks, it allows interested parties to
know the influence that these have on the hotel sector in terms of administrative
decisions, accounting processes, and financial information; and, that these can take

new ways of resolution to be able to mitigate the risks.

Keywords: Risks: Operational risks, Accounting, Financial Statements,

Operational management, Financial resources.
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CAPITULO 1: MARCO GENERAL DE LA INVESTIGACION

1.1. Titulo

Riesgos operativos en el sector hotelero.

1.2.  Planteamiento del problema

El turismo es una de las fuentes de ingreso mas importantes en todos los paises,
denominado como la “industria sin chimenea” debido a que no presenta impactos
negativos en la naturaleza y bioseguridad, son de poca repercusion y su efecto

econdmico es fundamental.

En el Ecuador existe una gran variedad de sitios turisticos atractivos para los
turistas nacionales y sobre todo extranjeros, teniendo una diversidad de climas, entre
tropicales y frios, debido a que contamos con cuatro regiones, siendo una de las mas
conocidas a nivel mundial las Islas Galapagos, denominado este como Patrimonio

Natural de la Humanidad.

A pesar de que este pais promueve a nivel mundial las mayores fortalezas turisticas,
no obstante, existe una inestabilidad en la vida productiva y empresarial. Segun el
ultimo reporte realizado al Ecuador con la valorizacién de los afios 2019 y 2020 por
parte del Global Entrepreneurship Monitor (GEM), nuestro pais tiene los valores
estadisticos mas altos de la region en cuanto a la actividad emprendedora, pero la parte
negativa de estos resultados es el ciclo de vida que presentan las empresas mostrando
un promedio de existencia del 2.5 a 3 afios. Por lo tanto, las empresas en el Ecuador
cierran sus puertas al mercado mas pronto que otros paises de América del sur, ya sea
por factores internos o externos que afectan al progreso de sus actividades (Lasio
Virginia, 2020).

Las contingencias y propuestas establecidas durante los ultimos gobiernos, quienes
han pretendido mitigar los riesgos existentes en las empresas, no han logrado ni

frenarlos por completo o reducirlos, inclusive han crecido en el transcurso del tiempo,



un claro ejemplo de esto son las ofertas y compromisos prometidos en los dltimos
cuatro afios en el que se describe claramente un enfoque a través de un proyecto
denominado “Reactivate Ecuador”, dirigido a un sector en particular que son las
micro, pequefias y medianas empresas, con el objetivo de que estas ayuden o sean
parte de la reactivacion y desarrollo sustentable de la economia del pais, a través de la
oferta de creditos que segun su enfoque ayuden con la economia de estos

emprendedores (Secretaria General de Comunicacion de la Presidencia, 2020).

Con el paso de los afios el PIB en el Ecuador ha mantenido una variacion constante,
siendo este un indicador que muestra una aseveracion concerniente a la economia de
un pais, es asi que parte del componente de produccion de un pais es el sector hotelero,
que sin ser unos de los rubros principales en el Ecuador, tiene una tendencia de
variacion entre un afio y otro, sin que exista una estabilidad de crecimiento. Esta
instancia se ha generado producto de los innumerables riesgos operativos en este tipo

de empresas.

Todas las empresas a nivel nacional por muy diferentes que sean en su actividad,
capital, enfoque de mercado, tamarfio, categorizacién, entre otros, sufren siempre los
estragos de una mala implementacion de controles de gestion, ya sea por
desconocimiento en cuanto al manejo o por falta de inversién en este rubro que

normalmente se lo mira bajo la dptica de gastos.

Los riesgos existentes en las empresas del Ecuador son incuantificables, ya sea por
las influencias exdgenas derivada de las decisiones gubernamentales, o por las
decisiones internas de desinversion, sin que el sector hotelero escape de este tipo de
naturalezas de riesgos operativos, por tal razén, este estudio esta dirigido a investigar

los riesgos que se presentan en el sector productivo antes mencionado.

Para que el sector hotelero del Ecuador tenga una alta tasa de rentabilidad depende
mas del turismo a nivel mundial que nacional, proveniente del poder adquisitivo de
los turistas, sobre todo de los paises de primer mundo, por tal razén los factores que
influyan en las decisiones de posibles clientes en cuanto a la visita o no del Ecuador

tiene una gran repercusion en los resultados de la economia del pais.



Las empresas de este sector, como el hotelero turistico, ha tratado de solventar
la demanda de todos los niveles econdémicos y clases sociales, tanto a nivel nacional
como internacional, sin embargo, la capacidad operativa y productiva no llega ni al
cincuenta por ciento de su real magnitud, debido principalmente a los problemas
internos, los cuales se ha tratado de identificar en su calidad de riesgos operativos, y

gue se mencionan a continuacion:

» Presentaciones financieras irreales en cuanto a la distorsion de informacion de
propiedad planta y equipo.

» Carencia de un plan estratégico y un plan operativo anual que permita el
cumplimiento de objetivos y metas, tanto de corto, mediano y largo plazo.

» Procesos ineficientes en la contratacion de personal no calificado para atender
areas criticas de este tipo de entidades como las hoteleras dirigido al turismo.

» Problemas legales ante la demanda de trabajadores que conllevaron a generar
desembolsos de recursos y afectaciones de rentabilidad, sin que se hayan
previstos o provisionado estas instancias.

» Carencia de un plan de contingencia ante eventos ocasionales o imprevistos de

los riesgos operativos que presenta el sector hotelero.

Ante las problematicas expuestas en el parrafo anterior, este estudio pretende
mostrar los elementos, influencias y consecuencias que pueden repercutir de forma
negativa ya sea directa o indirectamente en los procesos operativos, financieros y

contables.

1.3.  Formulacion del problema

¢Como afectan los riesgos operativos en las decisiones administrativas, procesos

contables e informacion financiera de las empresas del sector hotelero del Ecuador?



1.4. Sistematizacion del Problema

¢Cudles son los aspectos tedricos que ayudan al andlisis de los Riesgos

operativos en el sector hotelero?

e (Qué impacto produce la distorsion de la informacion de los activos
propiedad, planta y equipos en los estados financieros del sector
hotelero?

e ;Qué tipo de politicas aplican para el control de los riegos operativos en
el sector hotelero?

e ;Como repercute la carencia de planificaciones en el cumplimiento de
objetivos y metas de corto, mediano y largo plazo del sector hotelero?

e ;Qué impacto ocasiona en area criticas del sector hotelero, el contar con
personal no calificado?

e ;Qué desequilibrio provoca en este tipo de empresas los problemas
legales en cuanto a demandas de trabajadores?

e ;Como la carencia de un plan de emergencia y contingencias de los

riesgos operativos del sector hotelero afecta a la institucion?

1.5.  Delimitacién del problema de investigacién

Debido a la actual problemaética que atraviesa el sector hotelero en el Ecuador se ha
tomado como referencia y delimitacion la provincia del Azuay especificamente la
ciudad de Cuenca. Tomada esta ubicacion como uno de los referentes turisticos mas

importantes del pais y del mundo.

Tabla 1
Delimitacion de la investigacion
Campo Administrativo, contable, financiero
Area: Contable — Financiera
Aspecto: Riesgos operativos
Tipo de investigacion: Descriptiva
Periodo de investigacion: 2019 - 2020
Lugar: Empresas del sector hotelero




Tema: Riesgos operativos en el sector hotelero

Provincia: Azuay
Canton: Cuenca
Sector: Norte

Elaborado por: Tahua (2023).

1.6. Linea de investigacion

e Contabilidad, finanzas, auditoria y tributacion

1.6.1. Sub-linea de investigacion

e Contabilidad y finanzas

1.7.  Objetivo general

Identificar los riesgos operativos que se generan en las empresas del sector hotelero
y su impacto en las decisiones administrativas, procesos contables e informacion

financiera.

1.8.  Objetivo especifico

e Enunciar los aspectos tedricos sobre los riesgos operativos en el sector
hotelero.

e Detallar los impactos que producen la distorsion de la informacion de los
activos propiedad, planta y equipos en los estados financieros del sector
hotelero.

e Mostrar las politicas utilizadas para el control de riesgos operativos en el sector
hotelero.

e Identificar los riesgos que se generan al no contar con procesos de
planificacion para el cumplimiento de objetivos y metas, tanto de corto,

mediano y largo plazo.



e Establecer las deficiencias que se ocasionan en areas criticas de empresas del
sector hotelero, ante la contratacion de personal no calificado.

e Determinar el nivel de desequilibrios que provocan los problemas legales en
cuanto a demandas de los trabajadores.

e Desarrollar un plan de contingencias de los riesgos operativos que se generan

en las empresas del sector hotelero.

1.9.  Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion es fundamental, para comprender y determinar los
riesgos operativos y sus consecuencias administrativas, contables y financieras, los
cuales pueden llevar al sector hotelero a una situacion de incertidumbre y desaciertos,

que puede afectar directamente a la economia de este tipo de actividad.

Entre algunos riesgos gque se ha determinado, se encuentran: no llevar un control
sobre el cumplimiento de metas y objetivos adquiridos en el proceso de planeacion,
una posible exposicion de malversacién de activos orientado a la propiedad planta y
equipo; y, areas de financiamientos, también en lo correspondiente a la contratacion
de personal no calificado para puestos claves, asi mismo, demandas legales que
pueden derivar en desavenencias y desacuerdos entre empleados y empleadores; y, no
contar con un plan de contingencia para sucesos ocasionales que alteren la normalidad

en la sociedad.

La presente investigacion pretende crear conciencia sobre los conflictos que puede
desencadenar los distintos riesgos operativos que se generen en las empresas del sector
en estudio, logrando la identificacion de los mismos y buscando la viabilidad para el
alcance de correctos procesos de planeacion y reaccion, ante situaciones inusuales que
puedan comprometer y exponer al sector hotelero a posiciones de deficiencias o

irregularidades.

El sector hotelero y turistico se ha visto vulnerable ante la escasa y vaga

informacién que pueden conocer acerca de los riesgos operativos, el objeto de la



investigacion parte en esclarecer y dilucidar dichos riesgos y sus efectos econdémicos,

ante la reserva de informacion actual de ellos.

Por mucho tiempo estos riesgos operativos, han fundado amenazas silenciosas
discretas, y que, por estas condiciones y naturaleza, no han sido examinadas y
estudiadas a fondo, con un modelo de estudio y analisis que deje al descubierto y
expresados sus diferentes impactos; y que, a pesar de una buena gestién administrativa
y financiera, han producido secuelas econdmicas perjudiciales al sector hotelero y

turistico durante muchos periodos.

Es valioso identificarlos y crear soluciones sustentables para mitigarlos o
suprimirlos en absoluto, para eso se desarrollara un plan estratégico, confiable y
razonable que facilite un entendimiento admisible sobre la problematica que esta

conflagracion genera.

1.10. Idea a defender

La determinacion y evaluacion de los riesgos operativos que se manifiestan en las
empresas del sector hotelero, generan un impacto en las decisiones administrativas, en

el desarrollo de los procesos contables y la presentacién de la informacion financiera.

1.11. Variables

e Decisiones Administrativas
e Procesos Contables
e Informacion Financiera

e Riesgos operativos



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

El Ecuador por muchos afios ha venido posicionandose positivamente en la region
en el &mbito del turismo, y no solo cifras locales lo avalan, sino datos internacionales
han puesto al pais en la palestra de los paises mas visitados del area. El sector turistico
juega un rol muy importante en la economia del pais, ya que es un pilar fundamental
que activa la economia en diferentes regiones, donde incluso se vuelve su actividad
principal, donde reservas de hoteles, restaurantes, sitios de recreacion deportiva y
cultura, son prueba de ello. Ademas de la generacion de divisas para el pais, se crean
muchos empleos directos e indirectos, actividades de comercio, todo para sus
pobladores. Su alcance refleja que es un motor econémico considerable, tanto para los

que se involucran en la actividad turistica como para el pais.

El atractivo y belleza del pais ha llamado la atencidn del turista extranjero, gracias
a sus variados terrenos y climas, donde se mezclan: costa, sierra, amazonia, creando
opciones simpaticas para sus exigencias, ademas de otras actividades como deportes
extremos, senderismo, buceo, ferias culturales y tradicionales, vuelven al pais un
destino apreciado, y no solo para quienes vienen de afuera sino también para quienes

se trasladan localmente en busca de una nueva experiencia.

Pero también el sector turistico se ha visto afectado por catastrofes naturales, como
por ejemplo en abril del 2016 donde un terremoto afecto a toda la republica,
principalmente en sus zonas costeras, donde la actividad turistica es primordial para
su economia. La destruccion y devastacion dejo al area turistica muy afectada,
haciendo una ruptura insostenible donde aln no se recuperan totalmente algunas
regiones. Esto evidencio la poca o escasa planificacion y respuesta ante los diferentes

riesgos naturales, que podrian presentarse.

El afio 2020 trajo consigo la crisis sanitaria del virus COVID-19, la cual ha afectado
mundialmente a la poblacién, no solo en el d&mbito social, sino también en la
economia, la cual ha sido paralizada en la mayoria de sus sectores, entre ellos el
turistico que ha sido severamente golpeado, las restricciones de libre movilizacion, el

acceso reducido de aforos y demas prohibiciones, generaron que muchas personas



quedaran sin empleo, igualmente que muchas empresas tuvieran que cerrar por la

escasa o nula afluencia de turistas.

Asi mismo el gobierno apuesta por una reactivacion econémica- turistica, la cual

pueda acercarse a cifras de afios anteriores y lentamente llegar a niveles de normalidad.

2.1. Marco Tedrico

2.1.1. Procesos Operativos — Administrativos

Los procesos en el &ambito empresarial se definen como el ordenamiento sistémico
y secuencial de las actividades necesarias para que una organizacion produzca bienes
0 servicios. Por su parte, la ISO 9000 (2015) define al proceso como el conjunto de
todas las operaciones que intervienen y se relacionan entre si para transformar las
entradas en resultados. Segun Mufioz (2018) se entiende al proceso como la
organizacion secuencial de operaciones que generan valor para el usuario o cliente
final, y que tienden a repetirse. Un proceso abarca una serie de operaciones
secuenciales que estan destinadas a tomar un input o entrada (que puede ser materia
prima, datos, requerimientos, informacion, entre otros), para transformarlo mediante
una secuencia de actividades en la que se involucran recursos (personas-materiales) o

factores (informacion, factores fisicos), y dar como resultado una salida u output.

Para Togra (2015) los procesos operativos son los que se lleva a cabo en cada una
areas o departamentos de la empresa. Entre ellos se encuentran aquellos que generan
valor en el cliente, es decir, asociados a la cadena del valor del producto servicio. Son
considerados los procesos claves o fundamentales dentro de la empresa. Para lograr
identificar los procesos operativos, inicialmente se debe realizar un listado de
actividades y practicas desarrolladas por cada una de las areas o departamentos de la
empresa; luego se debe ordenar secuencialmente estas actividades por cada area o
departamento, lo cual dara como resultado uno o0 mas procesos operacionales.
Asimismo, se debe identificar la estructura organizativa vigente que se encarga de

controlar estos procesos, con la totalidad de responsabilidades que de ella se derivan.



Una vez identificados y listados todos los procesos tanto operacionales como de

gestion se debe realizar un analisis detenido.

Entendiendo que los procesos operativos son una forma de gestion compuesta por
diferentes metodologias cuya Unica finalidad es mejorar el desempefio de la empresa,
ya que, los mismo influyen en la satisfaccion del cliente, de ellos depende la
rentabilidad y el éxito de la empresa, ademas de que sirven de apoyo a los otros tipos

de procesos de la empresa.

Por su parte, Cano (2017) define al proceso administrativo como una consecucion
de fases o etapas a través de las cuales se lleva a cabo la practica administrativa.
Determinado que el proceso administrativo se refiere a todos los momentos de gestion
de la Administracion; orientados a garantizar el cumplimiento misional y al logro de
los objetivos propuestos, a través del uso adecuado de los recursos. Por consiguiente,
el proceso administrativo busca armonizar estos elementos; planeando acciones,
organizando las cosas, integrando recursos, ejecutando tareas, ordenando y
controlando resultados, proceso y fundamentalmente generando mecanismos de
comunicacion para dar a conocer sus ideas. Dentro de las etapas que presentan en los
procesos administrativos se puede distinguir la planificacion, la cual trata de
programar las tareas a realizar y resolver las cuestiones pertinentes que se ejecutaran;
la organizacion, que se encarga de determinar quién realizar cada tarea, en qué orden
y que estructura tendré el proyecto en su ejecucion; la direccion, la cual no solo se
encarga de mandar, sino que también se encarga de ayudar, respaldar e intervenir ante
cualquier conflicto que se presente en la consecucion de objetivos; y el control que se
basa en el seguimiento de métricas confiables que permitan supervisar que se

conseguiran los objetivos méas grandes.

Entonces se puede entender que un proceso es el conjunto de pasos o etapas
necesarias para llevar a cabo una actividad, siendo el proceso administrativo la gestion
de todos los recursos internos (talento humano, medios tecnoldgicos, capital
financiero, etc.) de la forma mas eficiente y eficaz posible para alcanzar los objetivos
de la empresa. Por lo que se considera que el proceso administrativo desemperfia un

papel fundamental en la gerencia de una empresa, debido a que es la hoja de ruta a
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seguir durante un determinado periodo, para poder alcanzar los objetivos establecidos

por la direccion.

2.1.2. Decisiones Administrativas

Una de las principales funciones de los directivos en la empresa es la planificacion,
entendida como el proceso de toma de decisiones con el que es posible alcanzar los
objetivos previamente planteados. De acuerdo a Canos et al. (2016) una decision es la
eleccion de la alternativa méas adecuada de entre varias posibilidades con el fin de

alcanzar un estado deseado, considerando la limitacion de recursos.

Gonzélez et al (2020) sefialan que la toma de decisiones es uno de los factores
claves en la gestion empresarial. En las decisiones empresariales no solo debe tener
en cuenta las circunstancias internas y externas del entorno organizacional, sino
también, el mercado, los proveedores, la cultura organizacional, el liderazgo, el estilo
de direccidn, la inteligencia del negocio, entre otros. Es normal que las empresas se
enfrenten de manera cotidiana a la disyuntiva de tener que tomar decisiones, por lo
que la toma de decisiones es la eleccidn entre varias alternativas posibles. Siendo el
liderazgo la funcion que ejerce una personay la distingue del resto y es capaz de tomar
decisiones para un grupo, 0 una organizacion; la labor del lider consiste en establecer
objetivos y tratar que los subordinados trabajen por alcanzarlos; e incluye un conjunto
de habilidades y capacidades, que hacen que la persona sea apta para ejercer tareas

como lider.

Asimismo, Lépez et al (2020) sefialan que la toma de decisiones a nivel gerencial
es un factor de gran relevancia a ser considerado en el direccionamiento estratégico,
favoreciendo considerablemente a alcanzar los objetivos y metas propuestas por las
organizaciones Adicionalmente, la toma de decisiones permite identificar las
fortalezas y las oportunidades comerciales de una empresa, sobre todo asumir con
responsabilidad las amenazas e incertidumbres de un mercado voléatil y cambiante
como el que se observa actualmente. Cabe mencionar, que, a fin de disminuir la

incertidumbre en el proceso de toma de decisiones, el gerente debe poseer informacion
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de caracter confiable y oportuna que permita reducir los riesgos en todas las

actividades organizacionales.

Por lo que se puede definir que la toma de decisiones es uno de los pardmetros
claves durante la gestion empresarial. En las decisiones empresariales no solo se debe
tener en cuenta las situaciones internas y externas, sino que también debe prestarse
atencion al mercado, los proveedores, la cultura organizacional, el liderazgo, el estilo

de direccidn, la inteligencia del negocio, entre otros.

2.1.3. Procesos Contables

Gonzales (2013) establece que el procedimiento contable, es el proceso que se lleva
a cabo con el objeto de registrar todas las transacciones econdémicas en un periodo
determinado de tiempo, en los denominados libros contables, que pueden ser fisicos o

electrénicos.

Segun (Zapata, 2017) define al proceso contable como un conjunto de pasos l6gicos
y ordenados que el contador debe seguir desde el momento mismo en que se pone en
marcha la empresa y durante toda su existencia cuando reconocerd muchas
transacciones que al menos en parte afecta en la economia Yy las finanzas de la empresa.
Este proceso permite reconocer valorar y presentar la informacion contable para por
cada operaciéon y de manera acumulada por cada cierto periodo de tiempo también
facilita la evaluacion y el control de los recursos econémicos y financieros y
proporciona los usuarios un conocimiento permanente del flujo de la informacion

contable. (pag. 63)

Por lo que, el proceso contable constituye la serie de pasos o la secuencia que sigue
lainformacién contable desde el origen de la transaccion (comprobantes o documentos
fuente) hasta la presentacion de los Estados Financieros. Es fundamental que durante
el ejercicio economico se elaboren distintos documentos que se integraran en los libros

contables.
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2.1.4. Informacion Financiera

De acuerdo a Gallegos et al (2015), la informacién financiera es el conjunto
integrado de estados financieros y notas, para expresar la situacion financiera,
resultado de operaciones y cambios en la situacion financiera de una empresa, esta
informacién permite valorar el futuro de la empresa y tomar decisiones de caracter

econémico sobre la misma.

Segun lo establecido en las Normas Internacionales de Informacion Financiera
(NIIF 2017), los estados financieros con el proposito de presentar informacion general,
se dirigen a la satisfaccion de las necesidades comunes en un amplio espectro de
usuarios, por ejemplo; accionistas, acreedores, empleados y publico en general, por lo
tanto, el objetivo de los estados financieros es suministrar la informacion sobre la
situacion financiera, el rendimiento y los flujos de efectivo de una entidad, que sea Util

para esos usuarios al tomar decisiones econémicas.

Por otro lado, Estupifian (2018), se refiere a los estados financieros, elaborados con
propdsitos de informacion general, incluyendo en este término los estados financieros
consolidados, los cuales se preparan y presentan al menos anualmente, y estan
dirigidos a cubrir necesidades comunes de informacion de una amplia gama de

usuarios.

Los estados financieros reflejan las operaciones o transacciones diarias que
demuestra una empresa en sus actividades, siendo resumidas en la estructura exhibida
como estado financiero. Los estados financieros se alimentan de la informacion
suministrada por los libros contables y en los mismos se expone la rentabilidad de la

organizacion. Siendo mostrados en periodo trimestral, semestral o anual.
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2.1.5. Sector hotelero del Ecuador

2.1.5.1. Antecedentes.

Cuando empiezan las primeras movilizaciones humanas, nace también la necesidad
de hospedarse en un lugar determinado para reposar la noche, con ese concepto se
crean las primeras posadas las cuales ofrecian hospedaje para las personas y también
para sus animales, en el imperio incaico existia también un sistema similar el cual se
[lamaba tambos, los cuales ofrecian comida y albergue a los guerreros que se

encaminaban a la guerra.

La historia del sector hotelero en Ecuador se desarrollé de manera paulatina, en la
época republicana, en el afio 1937 en la Ley de Patentes de Hoteles, se mencionaba
por primera vez la palabra hotel, asimismo en ese afio, el presidente Carlos Julio
Arosemena fomentaba el turismo, ademas de promover la inversion hotelera,
estableciéndose una serie de hotel en las principales ciudades del pais, aunque su
infraestructura era reducida en cuanto a calidad de servicios. A peticion del presidente
Arosemena, para potenciar el turismo en la zona de las playas como una fuente de
ingresos, se construye, el primer hotel del pais el Hotel Humboldt, al cual y conforme
a lo que menciona la Ley de Patentes de Hoteles se le otorga exenciones en pagos
tributarios. Posterior a ello, surgen varios hoteles de capacidad minima a lo largo de
las diferentes ciudades del Ecuador. En el afio 1959 se construye el primer hotel en la
cuidad de Quito nombrado Hotel Quito, con capacidad de atender a una poblacion
turistica mucho méas amplia, brindando un servicio de calidad con una infraestructura
adecuada (Castanier, 2019).

Actualmente, el sector hotelero se sigue desarrollando y poco a poco con el impulso
del turismo, el sector se ha ido abriendo a nuevas posibilidades y a un mayor nimero
de servicios incluidos, en cada provincia existen diferentes hoteles que han marcado

historia y han sido pioneros en la creacion de estos espacios.

La Industria hotelera es un elemento sustancial en el potencial turistico de un pais.

Segun, Aluisa (2018) en el Ecuador el sector del turismo es el que mas potencial brinda
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a la economia del pais, puesto que representa el 5,51% del PIB, que equivale a 890
millones de dolares anualmente. Este servicio esta vinculado directamente con la
oferta hotelera que el pais ofrece, segin datos del Ministerio de Turismo la
contribucion directa del turismo al pais fue de 1.293 millones de ddlares en el afio
2016.

En el afio 2019, el virus de la COVID-19 fue identificado por primera vez el 1 de
diciembre en la ciudad de Wuhan, en China. La Organizacién Mundial de la Salud,
reconocid a la COVID-19 como una pandemia global el 11 de marzo del afio 2020. En
el caso de Ecuador, ese mismo dia, la Ministra de Salud, declaro el Estado de
Emergencia Sanitaria en el Sistema Nacional de Salud del pais. La pandemia mundial
de la COVID-19 ha generado una crisis sanitaria sin precedentes en el mundo y en
nuestro pais. Esta crisis a su vez, ha provocado una afectacion econémica de gran
magnitud, siendo el turismo una de las actividades més afectadas a nivel mundial y

nacional.

La crisis del coronavirus ha provocado la desestabilizacion del sector hotelero,
debido a las cancelaciones masivas de las reservas de hoteles efectuadas por los
clientes. De acuerdo a Pinargorte y Loor (2021) los hoteles en Ecuador se encuentran

entre los méas afectados de la region, pues la ocupacion hotelera se contrajo 36% entre
la semana del 9 al 15 de marzo del 2020.

2.1.5.2. Clasificacién hotelera.

De acuerdo, con el Reglamento General de Actividades Turisticas, la clasificacion

hotelera es la siguiente:

2.15.2.1. Hoteles.

Establecimiento que mediante precio oferte al publico en general, servicios de

alojamiento, comidas y bebidas, disponiendo de un minimo de 30 habitaciones.
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2.15.2.2. Hoteles Residencia.

Establecimiento que mediante precio oferte al publico en general, servicio de
alojamiento, ademas de ofrecer servicio de desayuno, contando con cafeteria, pero no

ofrecera los servicios de comedor, disponiendo de un minimo de 30 habitaciones.

2.1.5.2.3. Hotel Apartamento.

Establecimiento que mediante precio oferte al publico en general alojamiento en
apartamentos con todos los servicios de un hotel, exceptuando los de comedor.
Disponiendo de un minimo de 30 habitaciones apartamentos, que cuentan con muebles
y (tiles de cocina, entre otros artefactos. Para ser utilizados por los clientes sin costo

adicional alguno. Ademas, podréa disponer de cafeteria.

2.15.2.4. Hostal.

Establecimiento que mediante precio oferte al publico en general, servicios de
alojamiento y alimentacion, cuya capacidad no sea mayor de 29, ni menor de 12

habitaciones.

2.15.25. Pension.

Establecimiento que mediante precio oferte al publico en general, servicios de
alojamiento y alimentacion, cuya capacidad no sea mayor de 11, ni menor de 6

habitaciones.

2.15.2.6. Hostal Residencia.

Establecimiento que mediante precio oferte al publico en general, servicios de
alojamiento, ademas de ofrecer servicio de desayuno, para cuyo efecto podra disponer
de servicio de cafeteria, pero no ofrecerd los servicios de comedor, disponiendo de un

maximo de 29 habitaciones y un minimo de 12.
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2.15.2.7. Hosteria.

Establecimiento, situado a las afueras de la cuidad, el cual debe contar con jardines,
zonas de recreacion y deportes y en el que, mediante precio se preste servicios de
alojamiento y alimentacion al publico en general, con una capacidad no menor de 6

habitaciones.

2.1.5.2.8. Refugio.

Establecimiento situado en zonas de alta montafia, en el que mediante precio se
preste servicios de alojamiento y alimentacion al puablico en general cuya capacidad
no sea mayor de 6 piezas. Podra prestar servicios atreves de habitaciones individuales
con su correspondiente cuarto de bafio, o dormitorios comunes diferentes para

hombres y mujeres que puedan contar con literas.

2.15.2.9. Motel.

Establecimiento situado a las afueras de la cuidad, en el que, mediante precio, se
preste servicios de alojamiento en departamentos con entradas y garajes
independientes desde el exterior, con una capacidad no menor de 6 departamentos,
debera prestar servicio de cafeteria durante todo el dia.

2.1.5.2.10. Cabafia.

Establecimiento situado a las afueras de la cuidad, preferentemente en sitios
vacacionales, en los que, mediante precio, se preste servicios de alojamiento y

alimentacidn al pablico en general, cuya capacidad no sea menor a seis cabafias.

2.1.5.2.11.  Complejos Vacacionales

Establecimientos situados a las afueras de la cuidad, cuya situacion, instalaciones
y servicio permitan a los clientes el disfrute de sus vacaciones en contacto directo con

la naturaleza, facilitando hospedaje en régimen de sistema todo incluido, con la
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posibilidad de realizar deportes y de participar en actividades de diversion grupales

por un precio especial.

2.15.2.12.  Campamentos de turismo o camping

Establecimientos no hoteleros, situados en terrenos debidamente delimitados y
acondicionados para facilitar la vida al aire libre, que mediante precio alojan al publico

en general, en tiendas de campafias y/o remolques habitables.

2.1.5.2.13.  Apartamentos

Establecimiento no hotelero que mediante precio oferte al publico en general
alojamiento. Entendiéndose que el alojamiento conlleva el uso y disfrute del
apartamento, con su correspondiente mobiliario, equipo, instalaciones y servicios sin

que presenten los servicios de un hotel.

2.1.6. Riesgos

Un riesgo para una organizacion esta representado en la amenaza que una accion o
evento puede significar para la afectacion o incumplimiento de sus objetivos y el
desarrollo de sus expectativas. De acuerdo con Chan Magafia et al (2015), estos riesgos
pueden derivar de una fuente interna, es decir con cualquier evento que esté
relacionado con algunos de los componentes o partes de la organizacion,
especialmente con aquellos que guardan relacion con el ambiente de control y
procesos operacionales, ademas del uso apropiado de sus recursos y los

correspondientes a fuentes externas.

2.1.6.1. Tipos de riesgo de una organizacion.

Garcia et al (2019) menciona que el concepto de riesgo es utilizado, desde el punto
de vista de la economia de la empresa, para expresar la incertidumbre sobre los eventos
y sus resultados que podrian tener un efecto negativo en el rendimiento de la

organizacion y en sus objetivos. En la literatura de administracion de empresas no
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existe una clara unanimidad de cémo clasificar los diferentes riesgos en los que incurre
la empresa. En general los riesgos pueden estar causados por factores externos a la
empresa (econdmicos, ambientales, sociales, politicos y tecnoldgicos) o factores
internos (infraestructura, recursos humanos, procesos y tecnologia utilizados por una

empresa).

2.1.6.1.1. Riesgos estratégicos.

Afectan o son creados por la estrategia comercial y los objetivos estratégicos de

una organizacion. Incluyen entre otros los dafios a la reputacion de la empresa.

2.1.6.1.2. Riesgos operacionales.

Los cuales afectan a los procesos, a los sistemas, a la gente y a la cadena de valor
general de un negocio y son los principales riesgos que influyen sobre la capacidad de

una organizacion para ejecutar su plan estratégico.

2.1.6.1.3. Riesgos financieros.

Surgen por la volatilidad en los mercados y de la economia real e incluyen areas
tales como informes financieros, valoracién, mercado, liquidez y riesgos crediticios.
Los riesgos financieros surgen del efecto de las fuerzas del mercado sobre los activos
o0 pasivos financieros e incluyen el riesgo de mercado, el riesgo de crédito y el riesgo
de liquidez.

2.1.6.1.4. Riesgos de cumplimiento.

Se relacionan con el cumplimento legal y regulatorio y se originan por situaciones

de politica, leyes, reglamentacion o del gobierno corporativo.
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2.1.6.2. Control de riesgos

El control de riesgo para regular, a juicio de Chan Magaia et al (2015), es
controversial por cuanto las empresas no pueden hacer uso de métodos tradicionales

y en este sentido corren mas riesgos, siendo mas pragmaticos que dogmaticos.

Por otro lado, la funcién de proteger del control de riesgos es en referencia al
conocimiento que se tenga sobre los mismos, pues se considera que las empresas del
sector turistico deben estar al tanto de los eventos o0 sucesos que pueden afectar sus
actividades y para ello deben dedicarse a la creacion de medios que permitan

protegerse de estos eventos.

En alusion a la funcion de innovacion, Chan Magafa et al (2015) sostiene que esta
es beneficiosa porque esta influye en el aumento de la competitividad de la empresa,
proporcionando beneficios a skateholders, mientras que la funcion de andlisis prevista
en el control de riesgos contempla como beneficios la identificacion de las causas y

efectos de los riesgos.

Dentro del proceso de evaluacion de riesgos resulta necesaria la identificacion de
las debilidades organizacionales, pudiendo estas ser tratadas para asi convertir las

amenazas en riesgos con posibilidades de ocurrencia de dafios en la empresa.

De acuerdo a la Norma 1SO 31000 emitida en el afio 2018, establece que el control
en la gestion de riesgos es una medida modificadora del riesgo en el sentido de que
procura reducirlo, ya sea pretendiendo disminuir la probabilidad de ocurrencia o
reducir sus consecuencias. En este sentido, se tienen tres tipos principales de controles
de riesgo de acuerdo al impacto: 1) los preventivos, destinados a evitar que se generen
o0 reproduzcan las causas, 2) los detectives, con la finalidad de detectar los eventos o
sucesos y en conjunto con acciones de seguimiento se procura la deteccion o limitacion
del impacto potencial y 3) los controles reactivos-correctivos, cuyo propdsito es la

mitigacion del tamafio del impacto.

Ejemplo de los controles preventivos podria ser la asignacion de controles de

acceso a los sistemas mediante la configuracién de contrasefias y niveles de
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autorizacion, en tanto que la conciliacion bancaria es una medida de control
detectivesco y la auditoria de seguros entra dentro de los controles reactivos
correctivos al pretender la minimizacion del impacto de los eventos asegurables

cuando estos se producen.

2.1.6.3. Gestion de riesgos

La gestion de riesgos puede definirse como un proceso realizado por la alta
directiva o la gerencia, asi como por personal de un &rea clave, la cual puede ser
aplicada en un &rea especifica de la organizacion o en toda ella. Dicho proceso esta
disefiado con el propdsito de poder llevar a cabo la identificacion de eventos
potenciales que pudieran afectar a la empresa, asi como practicar de manera efectiva
la administracién de los riesgos, de modo que estos se encuentren dentro de su apetito
por el riesgo, ademés de proporcionar un nivel razonable de seguridad razonable de
acuerdo a los objetivos planteados.

En una organizacion la gestion de riesgos suele ser denominada como Gestion de
riesgos organizacional y la gestion del riesgo operativo constituye su principal
componente. En todas las organizaciones la mayoria de empleados suelen practicar
frecuentemente la gestion de riesgos organizacional de forma intuitiva y cotidiana.
Tales préacticas constituyen la parte informal y cotidiana de la amplia variedad de

aspectos de la gestion de riesgos.

Sin embargo, una vez que el nimero o magnitud de los riesgos involucrados
aumenta para la organizacion, la gestion de riesgos tiende a caracterizarse como un
proceso mas formalizado. En este particular, es conveniente el reconocimiento de las

diferencias entre la gestion de riesgo formal y la informal.

En cuanto a los objetivos de la gestion de riesgos operativos estos difieren en las
diferentes organizaciones, sin embargo, regularmente se incluyen propdsitos como la
reduccion de las pérdidas que pueden evitarse o de los desembolsos por concepto de
seguros, asi como la proteccidén y mejora de la reputacién, la calificacion crediticia, la

cultura de riesgo, ademas de la identificacion de oportunidades.
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Los riesgos tienen un ciclo de vida de acuerdo con el tiempo, pudiendo representar
un riesgo de potencialidad remota, es decir, un riesgo futuro, como un riesgo actual,
es decir, que esta presente, pasando por los riesgos latentes que son causantes de un
incidente de riesgo.

Adquirir conciencia acerca de los tipos de riesgos a lo que se encuentra expuesta la
organizacion es la primera medida que se debe gestionar para controlar los riesgos. En
este particular, segun Echemendia (2017), existen tres niveles de conciencia acerca del
riesgo: 1) Alta conciencia sobre la existencia de riesgos, 2) Mediana conciencia sobre

los riesgos y 3) Nula conciencia sobre los riesgos.

En el caso de conciencia alta sobre los riesgos a los que estd expuesta la
organizacion, es cuando hay conocimiento sobre los riesgos conocidos y sobre los
cuales se tiene experiencia, al igual que se esta al tanto de que hay desconocimiento

sobre algunos riesgos.

Por su parte, en las organizaciones donde hay mediana conciencia sobre los riesgos
es porque tienen conocimiento o experiencia sobre ciertos riesgos, pero no perciben la
posibilidad de otros riesgos, mientras que en las organizaciones donde hay nula
conciencia sobre los riesgos es porque no poseen sistemas 0 medidas de control de

riesgos.

2.1.7. Riesgos Operativos

De acuerdo a Cabrera y Tamay (2017), los riesgos operativos son la probabilidad
de que se produzca pérdidas para la empresa, debido a fallas o insuficiencias
originadas en procesos, personas, tecnoldgica de informacion y eventos externos. Por
lo que el riesgo operativo surge como consecuencia de la posible ocurrencia de sucesos
inesperados relacionados con aspectos operativos y tecnoldgicos de las actividades
diarias del negocio, que pueden generar pérdidas potenciales en un momento dado.
Ademas, el riesgo operativo no trata sobre la posibilidad de pérdidas originadas en

cambios inesperados en el entorno politico, econémico y social.
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Por su parte Lung (2015) establece que el riesgo operacional u operativo se refiere
a las pérdidas potenciales en las que puede incurrir laempresa debido a la insuficiencia
o fallas en los procesos, personas y sistemas internos o acontecimientos externos, por
ejemplo: fraude, huelgas, falla en los equipos de computo, cortes de energia,
negligencia del personal, etc. Se trata de sucesos que tienen una causa originaria
puramente operativa. El riesgo operativo incluye el riesgo legal y excluye el riesgo de

reputacion, riesgo estratégico y riesgo sistémico.

2.2.7.1. Medicion de riesgos operativos

Segln Mufioz (2020), existen diversas herramientas para medir los riesgos
operativos, una de ella es la matriz de riesgos, la cual posibilita la identificacion de las
actividades que se consideran criticas para el desarrollo operativo de la empresa. Esto
con el proposito de poder determinar los procesos de exposicion significativa de la
empresa, describiendo asi los factores incidentes en los que se pasa de una determinada
probabilidad a un hecho cierto.

Eventos

de pérdida
internos

: Medicion
Incélscggor del dE \[/)%rr](tj?éa
riesgo Riesgo externos
Operativo

Juicio de
los
expertos

Figura 1. Medicion del riesgo operativo
Fuente: Muiioz (2020).
Elaborado por: Tahua (2023).
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La matriz de riesgo también es util para la evaluacion de la gestion llevada a cabo
por los altos directivos, puesto que el analisis de los procesos es evidenciado mediante
el control preventivo y detectivo que se aplica al diagndstico de modo objetivo de la
realidad.

La manera precisa de manejar la matriz comprende el proceso de detectar las
actividades esenciales y los factores de riesgo que pueden ser vinculados a cada riesgo.
Luego puede establecerse la ocurrencia probable y la valoracion del impacto de los
resultados generados por la empresa. Los datos obtenidos mediante este procedimiento
pueden ser de naturaleza cuantitativa o cualitativa, de acuerdo al tipo de informacion
tratada. Al final serén calificados los controles aplicados en la determinacién de la
eficiencia (Delgado & Quifionez, 2016)

2.1.8. Propiedad plantay equipo

De acuerdo a la Norma Internacional de Contabilidad NIC 16 las propiedades,
planta y equipo constituyen activos tangibles que son mantenidos por la empresa para

Ilevar a cabo sus operaciones.

El reconocimiento de los elementos de propiedades, planta y equipo como activo
correspondera en el caso de la probabilidad de que la empresa reciba beneficios
econdmicos futuros que deriven de estos o que el costo de estos elementos pueda ser
medido facilmente.

Respecto a la naturaleza de la propiedad, activos de planta y equipo, segun el
Comité de Normas Internacionales de informacion Financiera (2015), se trata de
activos tangibles mantenidos para el uso productivo o suministro de bienes o servicios,
al igual que pueden ser reservados para ser arrendados a terceros o con fines
administrativos, por lo que la expectativa es que el uso de los mismos sea durante

varios periodos.

En el caso de las empresas hoteleras es comin que dentro del Grupo de cuenta de

mayor denominado Propiedad planta y equipos, sean las infraestructuras las que
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representan la cuenta a considerar al momento de llevar a cabo controles internos,

ademas de la determinacion o actualizacion del valor de las mismas.

Es de sefialar que hay algunos bienes que no conforman las propiedades, planta y
equipo, por ejemplo, los activos biologicos dentro de las actividades agricolas, asi
como los derechos o licencias de explotacion de recursos minerales (petroleo, carbon,
etc.) Esto es porque para un activo ser considerado como activo de planta debe ser de
naturaleza tangible, ademas de una vida util superior a un afio y con capacidad para
ser utilizado con fines de proceso y no de reventa. De alli que dentro de esta cuenta se
incluyan generalmente dentro del balance general como instalaciones, herramientas,

equipos de oficina, maquinas, etc.

De modo que los activos de planta comprenden aquellos activos tangibles de vida
prolongada que son utilizados para obtener ganancias con las actividades del negocio.
Debido a esto el inventario no puede considerarse un activo de planta, aunque sea
tangible, puesto que generalmente el inventario no es de duracién prolongada ya que
es mantenido para la venta en lugar de ser utilizado. En tal sentido, un bien que
constituya un activo de planta para una empresa puede representar un inventario para
otra compafia. Dicho de otra forma, una empresa hotelera puede clasificar una
camioneta como activos de planta al utilizarla para el traslado de turistas, sin embargo,
la empresa comercializadora de estos vehiculos no puede clasificarla como inventario

porque este tipo de bien es retenido para la venta.

Igualmente, los terrenos dispuestos para la especulacion o que no hayan sido
dispuestos para su uso inmediato dentro del negocio deben considerarse como
inversiones a largo plazo en lugar de activos de planta, precisamente por el hecho de
no estar siendo utilizados para producir. No obstante, algunos bienes que son
utilizados de manera eventual (por ejemplo, en casos de emergencia), si deben ser
considerados como activos de planta porque son utilizados en las operaciones de la

empresa.
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2.1.8.1. Costo de propiedades, planta y equipo.

Para el reconocimiento de las condiciones como propiedades, planta y equipo es
preciso que sean medidos mediante el costo. Dicho costo viene determinado por el
equivalente del efectivo de la fecha en que se adquirieron o reconocieron. Si este
efectivo es aplazado luego de los términos normales del credito se producira una
diferencia entre el monto equiparable al efectivo y el pago total, reconociéndose como
parte del interés durante el periodo de crédito, esto si no son capitalizados los intereses

segun establece la NIC 16.

El costo correspondiente a propiedades, planta y equipo esta conformado por el
precio de adquisicion, lo cual comprende los aranceles de importacién y demas
impuestos no directos irrecuperables que se adicionen al precio de adquisicion, luego

de la deduccidn del descuento sobre el precio.

El costo de propiedades, planta y equipo guarda relacion directa con el sitio donde
se encuentra ubicado el activo, asi como con las condiciones esenciales de operacion

de acuerdo a lo dispuesto por la gerencia.

Por otro lado, el célculo al inicio de los costos de retiro o desmantelamiento del
bien, ademas de los costos debido a la rehabilitacion o acomodo del sitio donde sera
colocado, forman parte de los costos de propiedades, planta y equipo, esto cuando la
empresa haya asumido obligaciones al uso de un bien durante un periodo especifico,
habiendo adoptado propositos diferentes a lo establecido en la produccion de

inventarios durante dicho periodo.

En esencia, la cuenta de propiedad planta y equipo comprende un conjunto de pasos
entre los que se tienen el registro de costo de adquisicion del activo, el registro del
costo original asignado al activo a periodos de la vida Gtil mediante la depreciacion,
el registro de gastos subsecuentes de dicho activo y la contabilizacién de la

eliminacion del activo.

Respecto al costo de adquisicion, Mufioz (2020) sostiene que el mismo comprende

el costo neto de compra registrado en factura, ademas de todos los gastos
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complementarios incurridos hasta hacer que el bien adquirido se encuentre en
condiciones operativas (por ejemplo, un equipo de aire acondicionado que requiera de
instalacion). La incorporacion de estos desembolsos en el costo de adquisicion se basa
en el concepto de correlacion de gastos e ingresos, 1o que comprende la asignacion de

gastos a todos aquellos periodos en los que se produce una generacion de ingresos.

Resumiendo, el costo de adquisicion inicial de cualquier activo es determinado de
la forma: Precio neto de compra mas los gastos complementarios para puesta en

funcionamiento, lo que da como resultado el costo histérico.

Estos gastos complementarios son también denominados activables o capitalizables
y su tipologia es altamente variada, dependiendo tanto de las caracteristicas propias de

cada uno de estos gastos, asi como del fin que busque darsele a estos.

Entre estos gastos complementarios generalmente se encuentran los de transporte,
seguros, impuestos, comisiones, entre otros que son requeridos para poner en
condiciones operativas una adquisicion, ademas de otros gastos que generalmente son
requeridos para la adaptacion y acondicionamiento de infraestructuras o equipos, tales

como instalacion o montaje.

Vale precisar que si ha de transcurrir un tiempo significativo entre el momento que
es adquirido un bien hasta que el mismo adquiere condicion operativa o de servicio
sera necesario el uso de titulos de cuentas adecuados, de modo que se visualice en los
registros contables la transicion circunstancial que se produjo durante la puesta

operativa de la adquisicion.

2.1.8.2. Depreciacion y revaluacion de propiedad, plantas y equipos
Segun Mauricio (2015) indica que:
La depreciacion no es mas que el proceso de distribuir de manera
sistematica el importe de disminucion de valor de un activo durante su vida

atil, considerando que dicho importe viene a ser el costo del activo o importe
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equivalente menos el valor residual. En este caso se deprecia por separado
cada parte de la cuenta de propiedades, planta y equipo que posee un costo

significativo de acuerdo con el costo total.

Los cargos por depreciacion en cada periodo son reconocidos en los resultados del
periodo, excepto que se haya incorporado en el importe en el libro de otro activo. El
método empleado para esta depreciacion sera el reflejo del patrén de acuerdo a lo cual
se espera por parte de la organizacién el consumo de los beneficios que se obtendran

del activo en cuestion.

En cuanto al valor residual de los activos se trata del importe que la organizacion
pudiera obtener para el momento que el elemento se encuentre dispuesto, esto luego
de deducir el costo estimado cuando el activo alcanza su tiempo de vida util junto a

las demas condiciones.

En esencia, en la depreciacion en la categoria de propiedades, planta y equipos se
asume la presentacion del tratamiento contable dado el conjunto de circunstancias
originadas por las pérdidas de valor. Los costos de estos bienes inmovilizados deben
ser distribuidos en forma sistematica entre aquellos periodos bajo los cuales se asume

que se les dara uso, esto mediante un proceso de amortizacion.

Esta depreciacion obtenida a través del calculo de la amortizacién obedece al
transcurrir del tiempo, es decir, el bien sufre un proceso de envejecimiento fisico, asi
como también puede deberse a la obsolescencia provocada por avances tecnoldgicos
0 los cambios en el patron de consumo. En el primer caso se habla de obsolescencia

tecnoldgica, mientras que la segunda estéa referida a la obsolescencia econdmica.

En consecuencia, entre el costo de adquisicion, valor residual y vida util como
factores intervinientes en el céalculo del monto de amortizacién, solo el costo al
adquirir el bien es una cantidad conocida una vez establecido el plan de amortizacion,
mientras que las otras dos cantidades deben ser calculadas, de alli que las cuotas de

amortizacion resultan en definitiva un monto a calcular.

Son tres las funciones que debe cumplir todo proceso de amortizacion contable:
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1) Distribuir el valor de amortizacion entre los ejercicios respectivos en los que fue
utilizado el activo. Esto permite obtener el resultado en cada periodo de manera
correcta;

2) Presentar el valor de uso de los bienes amortizados una vez que sea posible la
expresion del valor contable neto, denominada también como valor no consumido, y

3) Retener los fondos como parte de la funcion financiera, puesto que existe una
retencion de recursos equivales al valor amortizado una vez que se produce la

deduccidn de las cuotas de amortizacion durante el calculo del resultado anualizado.

La funcién de estos fondos, en teoria, los cuales a menudo no forman parte separada
de la inversion en activos empresariales, es hacer posible la reposicion a futuro.
Respecto a la revaluacion de los activos fijos que forman parte de propiedades, planta
y equipos, por disposicion de la normativa contable una empresa debe elegir como
politica contable el modelo de depreciacidn o revaluacion a los bienes que conformen

propiedades, planta y equipo.

La empresa debe aplicar el modelo del costo a propiedades de inversion cuando el
valor no sea posible de medir sin invertir un costo o esfuerzo significativo. La entidad
debe reconocer los costos de mantenimiento diario de un activo de la cuenta de

propiedad, planta y equipo en los resultados del periodo en que cometan estos costos.

Por lo general, la empresa estara orientada a medir propiedades, planta y equipo
una vez que reconozca inicialmente el costo sustrayendo la depreciacion acumulada y

cualquier valor de pérdida causada por deterioro acumulado en el activo.

Otro punto establecido en las normativas es que las revaluaciones deben realizarse
con amplia regularidad, tanto para asegurarse de que no existen diferencias
significativas entre el importe en los libros y el valor razonable determinado al final

del periodo.

Respecto a la medicion luego de la adquisicion o reconocimiento, la empresa debe

elegir un modelo de costo o de evaluacion segun su politica contable, aplicando el
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mismo a todos aquellos elementos que comprendan una determinada clase de

propiedades, planta y equipo.

Luego del reconocimiento de su calidad como activo los elementos que
comprenden propiedades, plantas y equipos deberan ser contabilizados seguin su costo
y deduciendo la depreciacion acumulada ademas de los montos asociados a la pérdida

de valor debido al deterioro.

En cuanto al modelo de reevaluacion, igualmente después del reconocimiento como
activo se medird de manera fiable el valor razonable de cualquier elemento
correspondiente a propiedades, planta y equipos. En la practica se trata del valor
ajustado al momento de la revaluacion descontando el monto de depreciacion
acumulada junto al monto acumulado correspondiente a pérdidas por el deterioro de

valor experimentado.

La reevaluacion debe realizarse regularmente a fin de que los importes en libros se
encuentren actualizados, es decir, que no haya diferencias significativas con el costo
determinado a través del empleo del valor razonable establecido a finales del periodo

abordado.

2.2.  Marco Conceptual

2.2.1. Proceso administrativo

La administracion es un proceso particular, que se encarga de planear, organizar,
integrar, dirigir y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacion y de los

recursos con los que cuenta la empresa para poder alcanzar los propoésitos fijados.

2.2.2. Contabilidad

Se define como contabilidad al sistema de informacion, cuya finalidad es ofrecer a
los interesados informacion econdémica sobre una entidad. En el proceso de

comunicacion participan los que preparan la informacion y los que la utilizan. La
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contabilidad representa un gran apoyo en el proceso de la toma de decisiones y en las

diferentes operaciones de gestion de un negocio. (Veray Alvarado, 2017)

2.2.3. Proceso contable

El proceso contable estd conformado por una serie se fases o etapas sucesivas que
juegan un papel, a la vez que independiente, solidario en la consecucién de la
obtencion y comprobacion de informaciéon financiera. El proceso contable son todas
aquellas etapas sucesivas a seguir para la recoleccion y registro diario de las
actividades, a fin de obtener con ello la informacion financiera de la empresa. (Veray
Alvarado, 2017)

2.2.4. Estados financieros

Los estados financieros se definen como aquella informacion de tipo financiera que
proporciona elementos de juicio confiables que permiten al usuario interno y externo
evaluar:

e EIl comportamiento econdémico-financiero de la entidad, su estabilidad y
vulnerabilidad, asi como su efectividad y eficiencia en el cumplimiento de
sus objetivos.

e La capacidad de la entidad para mantener y generar valor agregado a sus
recursos, obtener financiamientos adecuados y evaluar la viabilidad de la
entidad como negocio en marcha y, por lo tanto, su crecimiento,

diversificacion y valor del negocio. (Pacheco, 2016, p.19)

2.2.5. Gestion financiera

La gestion financiera es una de las disciplinas que se encarga de asignar un
determinado valor a las actividades que al final de un periodo permite tomar
buenas decisiones, es decir, es una de las operaciones que cristaliza los objetivos,
mision y vision de una empresa a medidas monetarias. La gestion financiera

concede un enorme desafio en administrar las operaciones financieras y
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econdmicas de una empresa; para esto y en primera instancia se debe de realizar

un diagndéstico completo de la misma. (Estupifian, 2020)

2.2.6. Calidad de servicios

La calidad de servicios es la orientacion que siguen todos los recursos y
empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye
a todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan

personalmente con los clientes. (Pacheco, 2016, p.19)

2.2.7. Gestion de calidad

La gestion de la calidad se define como las actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad, que generalmente
incluye el establecimiento de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad,
la planificacion de la calidad, el control, mejoramiento y aseguramiento de la
calidad. (Pacheco, 2016, p.19)

2.2.8. Riesgos

Se define como riesgo a la probabilidad de ocurrencia de un acontecimiento
sobre el cual se tiene cierta incertidumbre, que puede ocasionar efectos
indeseados en la organizacion e impide el cumplimiento de las metas y objetivos
trazados, por lo que es importante conocerlos y de esa forma establecer acciones
de control. (Pacheco, 2016, p.19)

2.2.9. Gestion de riesgos

La gestion de riesgos es la aplicacion sistematica de politicas, procedimientos y
practicas para identificar, analizar, evaluar, tratar y dar seguimiento a los riesgos.
Esencialmente la gestion de riesgos implica el anticipar qué puede ir mal, por
qué puede ocurrir y qué puede realizarse para evitar o disminuir el riesgo.
(Guerrero et al, 2015)
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2.2.10. Evaluacion de riesgos

La Evaluacion de Riesgos es el documento en el que se identifican y valoran los
riesgos que existen en la empresa y se establecen las medidas preventivas para su

control. (Guerrero et al, 2015)

2.2.11. Riesgos operativos

El riesgo operativo es el riesgo existente en toda organizacion como consecuencia
de su actividad en el dia a dia. Esta motivado por factores externos e internos, y se

traduce en pérdidas economicas. (Guerrero et al, 2015)

2.3.  Marco Legal

El desarrollo del presente trabajo de investigacion se fundamenta legalmente en las

siguientes bases:

2.3.1. Ley de Superintendencia de Compafiias

2.3.1.1. Art. 290.

Todas las compafias deberan llevar su contabilidad en idioma castellano y
expresarla en moneda nacional. S6lo con autorizacion de la Superintendencia de
Compaifiias, las que se hallen sujetas a su vigilancia y control podran llevar la
contabilidad en otro lugar del territorio nacional diferente del domicilio principal de

la compafiia.

Nota: Expresamente cualquier norma que obligue a expresar el capital o la
contabilidad de las personas en sucres o en unidades de valor constante. Dada por Art.
99-h) de Ley No. 4, publicada en Registro Oficial Suplemento 34 de 13 de Marzo del
2000.
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2.3.1.2. Art. 291.

Del balance general y del estado de la cuenta de pérdidas y ganancias y sus anexos,
asi como del informe se entregara un ejemplar a los comisarios, quienes dentro de los
quince dias siguientes a la fecha de dicha entrega formularan respecto de tales
documentos un informe especial, con las observaciones y sugestiones que consideren
pertinentes, informe que entregaran a los administradores para conocimiento de la

junta general.

2.3.1.3. Art. 292.

El balance general y el estado de la cuenta de pérdidas y ganancias y sus anexos, la
memoria del administrador y el informe de los comisarios estaran a disposicion de los
accionistas, en las oficinas de la compafiia, para su conocimiento y estudio por lo

menos quince dias antes de la fecha de reunién de la junta general que deba conocerlos.

2.3.1.4. Art. 293.

Toda compariia deberd conformar sus métodos de contabilidad, sus libros y sus
balances a lo dispuesto en las leyes sobre la materia y a las normas y reglamentos que
dicte la Superintendencia de Compafiias para tales efectos.

2.3.1.5. Art. 294,

El Superintendente de Compafiias determinara mediante resolucion los principios
contables que se aplicaran obligatoriamente en la elaboracion de los balances de las

compafiias sujetas a su control.

Por lo que los establecimientos hoteleros se ven en la obligacion de proporcionar
la informacidn financiera solicitada por la Superintendencia de Compafiias durante los
periodos estipulados y recolectando toda la informacion solicitada, que refleje el
estado de la cuenta de pérdidas y ganancias, que muestren el resultado economico de

las operaciones efectuadas.
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2.3.2. Ley del Régimen Tributario Interno

2.3.2.1. Art. 10.- Otros ingresos gravados.

Toda persona domiciliada o residente en Ecuador, sera sujeto pasivo del impuesto
a la renta sobre sus ingresos de cualquier origen, sea que la fuente de éstos se halle
situada dentro del pais o fuera de él. Las personas no residentes estaran sujetas a
impuesto a la renta sobre los ingresos obtenidos cuya fuente se localice dentro del pais.
Se consideraran ingresos de fuente ecuatoriana, los que provengan de bienes situados
en el territorio nacional o de actividades desarrolladas en éste, cualquiera sea el
domicilio, residencia o nacionalidad del contribuyente. También son ingresos de
fuente ecuatoriana, entre otros, las regalias, los derechos por el uso de marcas y otras
prestaciones analogas derivadas de la explotacion en territorio nacional de la
propiedad industrial o intelectual. Toda persona natural o sociedad residente en el
Ecuador que obtenga rentas en el exterior, que han sido sometidas a imposicion en
otro Estado, debera registrar estos ingresos exentos en su declaracion de Impuesto a la
Renta. En uso de su facultad determinadora la Administracion Tributaria podra
requerir la documentacion que soporte el pago del impuesto en el exterior, de
conformidad con la legislacién vigente. En el caso de rentas provenientes de paraisos
fiscales no se aplicara la exencion y las rentas formaran parte de la renta global del
contribuyente, para el efecto se debera considerar el listado de paraisos fiscales

emitido por la Administracion Tributaria.

DEPURACION DE LOS INGRESOS

Art. (...).- Exoneracion de pago del Impuesto a la Renta para los emprendimientos
turisticos y asociativos.- Para la aplicacion de la exoneracion de impuesto a la renta
establecida en el primer articulo innumerado agregado a continuacién del articulo 55
del Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones, se considerara lo
siguiente:

1. Los emprendimientos turisticos de micro, pequefias y medianas empresas de
turismo comunitario y/o asociativo, deben estar registradas previamente en el catastro

que para este objeto debera mantener el ente rector en materia de turismo.
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2. Cuando la empresa desarrolle proyectos turisticos que no sean de naturaleza
asociativa o comunitaria, la exoneracion se aplicara en la parte proporcional que
corresponda a la inversion en los emprendimientos turisticos sefialados y aprobados
de conformidad con la Ley y el presente articulo. Para este efecto, los sujetos pasivos
deberan aplicar la formula de proporcionalidad prevista en el articulo 2 del
Reglamento para la aplicacion de la Ley Organica para el Fomento Productivo,
Atraccion de Inversiones, Generacion de Empleo, y Estabilidad y Equilibrio Fiscal.

3. El plazo de exoneracion iniciara a partir del primer ejercicio fiscal en que se
generen utilidades atribuibles a la nueva inversion. Para los efectos del beneficio
sefialado, se entenderd por turismo comunitario al modelo de gestion en el que la
comunidad local aprovecha el patrimonio natural y/o cultural de la regién en la que se
asienta, para desarrollar y ofrecer un servicio turistico caracterizado por la activa
participacion comunitaria en la planificacion y ejecucion de acciones, conducentes a
potenciar el desarrollo sostenible de la poblacion. Se entendera por turismo asociativo
a aquel que agrupa un conjunto de personas naturales con un mismo objetivo, que al
organizarse asociativamente oferten actividades turisticas en el marco de la normativa
especifica para cada actividad, en condiciones adecuadas de economia, seguridad y
comodidad. Estas asociaciones deberan tener fin de lucro y estar reconocidas por la

autoridad competente en materia de economia popular y solidaria.

2.3.2.2. Art. 182.- Devolucion de IVA a Turistas.

Los turistas extranjeros que, de conformidad con lo sefialado en la Ley de Turismo,
durante su estadia en el Ecuador hubieren contratado servicios de alojamiento turistico
y/o adquiridos bienes producidos en el pais y los lleven consigo al momento de salir
del pais, tendran derecho a la devolucion de IVA pagado por estas adquisiciones
siempre que cada factura tenga un valor no menor de cincuenta dolares de los Estados
Unidos de América US $ 50,00. El Servicio de Rentas Internas mediante Resolucion
definira los requisitos y procedimientos para aplicar este beneficio y establecera los
parametros para la deduccion de los valores correspondientes a los gastos

administrativos que demanda el proceso de la devolucion de IVA al turista extranjero.

36



2.3.3. Leyde Turismo

2.3.3.1. Art. 26.

Las personas naturales o juridicas que presenten proyectos turisticos y que sean
aprobados por el Ministerio de Turismo, gozaran de los siguientes incentivos:

1. Exoneracidn total de los derechos de impuestos que gravan los actos societarios
de aumento de capital, transformacion, escision, fusion incluidos los derechos de
registro de las empresas de turismo registradas y calificadas en el Ministerio de
Turismo. La compafiia beneficiaria de la exoneracion, en el caso de la constitucion, de
una empresa de objeto turistico, debera presentar al municipio respectivo, la Licencia
Unica de Funcionamiento del respectivo afio, en el plazo de 90 dias contados a partir
de la fecha de su inscripcion en el Registro Mercantil del Cantén respectivo, caso
contrario la municipalidad correspondiente emitira los respectivos titulos de crédito
de los tributos exonerados sin necesidad de un tramite administrativo previo. En el
caso de los demas actos societarios posteriores a la constitucion de la empresa, la
presentacion de la Licencia Unica de Funcionamiento de la empresa turistica sera
requisito previo para aplicar, la exoneracion contemplada en el presente articulo;

2. Exoneracion total de los tributos que graven la transferencia de dominio de
inmuebles que se aporten para la constitucion de empresas cuya finalidad principal sea
el turismo, asi como los aportes al incremento del capital de compafiias de turismo
registradas y calificadas en el Ministerio de Turismo. Esta exoneracién comprende los
impuestos de registro y alcabala, asi como sus adicionales tanto para el tradente como
para la empresa que recibe el aporte. Estos bienes no podran ser enajenados dentro del
plazo de 5 afios, desde la fecha del respectivo contrato, caso contrario se gravara con
los respectivos impuestos previamente exonerados con los respectivos intereses, con
excepcioén de que la enajenacién se produzca a otro prestador de servicios turisticos,
calificado, asi mismo, por el Ministerio de Turismo.

3. Acceso al crédito en las instituciones financieras que deberan establecer lineas
de financiamiento para proyectos turisticos calificados por el Ministerio del ramo. Las
instituciones financieras seran responsables por el adecuado uso y destino de tales

empréstitos y cauciones.
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2.3.3.2. Art. 27.

Las personas naturales o las sociedades o empresas turisticas que cuenten con
proyectos calificados; previo el informe favorable del Ministerio de Turismo, tendran
derecho a la devolucidn de la totalidad del valor de los derechos arancelarios, excepto
el impuesto al valor agregado (IVA), en la importacion de naves aéreas, acuaticas,
vehiculos y automotores para el transporte de turistas nacionales o extranjeros, por un
periodo, de diez afios para la primera categoria y cinco afios para la segunda categoria.
Este beneficio se concedera siempre y cuando no exista produccion nacional, cuenten
con licencia de funcionamiento vigente otorgada por la autoridad competente y se
cumplan los requisitos del Reglamento Especial, que se dicte sobre la materia. Igual
tratamiento tendran las importaciones de equipos, materiales de construccion y
decoracion, maquinaria, activos de operacién y otros instrumentos necesarios para la

prestacion de servicios turisticos determinados en esta Ley.

La personas naturales o juridicas que cuenten con proyectos turisticos, gozaran de
una serie de incentivos y beneficios como los es la exoneracion de los derechos de
impuestos que gravan los actos societarios de aumento de capital, transformacion,
escision, fusion incluidos los derechos de registro de las empresas de turismo
registradas y calificadas en el Ministerio de Turismo, como de la exoneracion total de
los tributos que graven la transferencia de dominio de inmuebles que se aporten para
la constitucion de empresas cuya finalidad principal sea el turismo, entre otros

beneficios.

2.3.4. Norma Internacional de Contabilidad 39 (NIC 39) y Norma
Internacional de Informacién Financiera 9 (NI1F 9)

El modelo de coberturas de NIIF 9 tiene como principal objetivo alinear la
contabilidad de coberturas con las actividades de gestion del riesgo de una entidad. Al
igual que en NIC 39 la aplicacion de la contabilidad de coberturas sigue siendo
opcional.
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Los tres tipos de contabilidad de coberturas existentes en la norma actual se

mantienen:

1.

Cobertura de flujos de efectivo, de valor razonable y de inversion neta, con
mecénicas contables similares.
No obstante, las diferencias méas resefiables respecto a NIC 39 son las

siguientes:

Podran cubrirse componentes de riesgo de partidas no financieras que
actualmente no es posible designar para cobertura.

A diferencia de la norma actual que lo prohibe, podran designarse
exposiciones globales que incluyan un derivado como partida cubierta y se
introducen determinadas circunstancias concretas en las que pueden cubrirse
posiciones netas.

Se modifica la contabilizacion del valor temporal de las opciones en las
relaciones de cobertura, ya sean de flujos de efectivo o de valor razonable,
cuya variacion de valor razonable podra diferirse bajo ciertas reglas como
un coste de la cobertura. Con NIC 39 este componente se lleva a resultados
como ineficacia.

La evaluacion de la eficacia se alinea con la gestion del riesgo a través de
principios cualitativos (principio de relacion econémica) en lugar de las
reglas cuantitativas actuales que se eliminan. Ademas, deja de ser un
requisito su evaluacion retrospectiva, si bien se seguird utilizando para

registrar la ineficacia.

3. Hay que tener en cuenta que, no obstante, las entidades pueden optar por

continuar aplicando el modelo de contabilidad de coberturas de NIC 39 a todas
sus actividades de cobertura, incluso después de haber adoptado el resto de
requisitos de NIIF 9. Esta opcidn seguira estando disponible hasta que el IASB
finalice el proyecto de macro coberturas
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CAPITULO 3: METODOLOGIA Y ANALISIS DE RESULTADOS

3.1.  Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion cuenta con un enfoque mixto: el cuantitativo, en la cual
se recolectara datos que permitan lograr responder la pregunta de investigacion
planteada. A partir de estos datos se obtendra informacion acerca de la realidad de los
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca en relacion a los riesgos
operativos, para en base a estos datos lograr establecer los niveles de riesgos y su
impacto en las decisiones administrativas, procesos contables e informacién
financiera; y el cualitativo a través de la entrevista realizada a los gerentes de las

empresas del sector hotelero.

3.2.  Tipo de Investigacion

Segun Arias (2006), la investigacion de tipo descriptiva se encarga de caracterizar
un fendmeno con la finalidad de definir su comportamiento. Este estudio es de tipo
descriptivo, debido a que mediante la recopilacion de informacion acerca de los
riesgos operativos de los diferentes hoteles de la ciudad de Cuenca se pretende
describir la situacion actual, para a partir de los resultados obtenidos lograr realizar

una propuesta que dé solucion a la problematica encontrada.

3.3.  Meétodos y técnicas utilizados

Para la recoleccion de los datos se utiliz6 como instrumento encuestas y entrevistas
para recopilar informacidn acerca de la realidad que presenta el sector hotelero de la

ciudad de Cuenca en lo relacionado a los riesgos operativos. (Anexo 1,2)

La encuesta estuvo conformada por un cuestionario con preguntas de opcion
maultiple que permitan detectar la opinion del personal operativo de le empresa en
relacion a las variables de estudio. Por su parte, se realizé una entrevista a los gerentes
de los establecimientos de alojamiento de la ciudad de Cuenca para lograr conocer su

opinidn acerca de los diferentes riesgos operativos que afectan a sus empresas.
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Asimismo, se utilizo una ficha de observacion con la finalidad de registrar como se
manejan los procesos operativos dentro de cada uno de los establecimientos de

alojamiento de la ciudad de Cuenca analizados. (Anexo 3)

También se utilizé el método inductivo mediante observacion, clasificacion de
hechos y recoleccion de evidencias que incurrieron en el control de los riesgos

operativos en el sector hotelero.

3.4. Poblacion total

De acuerdo a lo expuesto por Hernandez (2016) la poblacién dentro de
investigacion es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer.

En la presente investigacion la poblacion estd compuesta por 260 establecimientos
de alojamiento de la ciudad de Cuenca registrados en el Ministerio de Turismo, que se
pueden observar en el Anexo 4. En la tabla 2, se puede observar la cantidad de

establecimientos de acuerdo a las categorias.

Tabla 2
Categorias del sector hotelero de la ciudad de Cuenca
Categoria Cantidad
Categoria Unica 21
1 Estrella 81
2 Estrellas 74
3 Estrellas 63
4 Estrellas 16
5 Estrellas 5
Total 260

Fuente: SRI (2019)
Elaborado por: Tahua (2023)
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3.5. Muestra

Arias (2016) establece que una muestra es un subconjunto de la poblacién que esta
siendo estudiada. Representa la mayor poblacion y se utiliza para sacar conclusiones

de esa poblacion.

Para obtener el tamafio muestral se utilizé la técnica de muestro probabilistico,

empleando la siguiente formula para muestras finitas:

Donde:

N = 260 . N«Z’pxq

222195 d2+«(N=1)+Z?+p=xq

p=0.05

q=0.95 _ 260 * 1,96 2 * 0.05  0.95

d = 5%. ™= 0,052 « (260 — 1) + 1.96% = 0.05  0.95
n =57

Figura 2. Calculo de la muestra
Elaborado por: Tahua (2023)

3.6.  Andlisis interpretacion y discusion de resultados

3.6.1. Ficha de observacion

Inicialmente se elabor6 una ficha de observacién, en la cual se logré registrar el
manejo de los procesos operativos de los establecimientos de alojamiento de la ciudad

de Cuenca analizados. La informacion fue recopilada en la siguiente tabla:

Tabla 3
Ficha de observacion

Procesos operativos Si No Total Observaciones

Registro de activos Algunas empresas no cuentan con inventario
" 39 18 57 : o
fijos de activos, su contabilidad es nula o cuentan
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Codificacion de los
activos fijos

Estructura
organizacional
establecida

Manual de funciones

Ritmo de trabajo
acelerado

Planes de emergencia
y contingencia

Auditorias internas

38

47

48

38

32

30

19

10

19

25

27

57

57

57

57

57

57

con  registro, pero no  realizan

depreciaciones.

La mayoria de empresas codifican los
activos fijos para lograr identificarlos
durante su vida util.

En algunas empresas la cantidad de personal
es deficiente, y existen duplicidades de
funciones.

En varias empresas no cuentas con este
instrumento normativo y en otras se
encuentra en desarrollo.

La mayoria de las empresas manejan un
ritmo de trabajo bueno, con jornadas de
descanso o0 pausas activas.

Cuentan con planes de contingencia, pero no
lo suficientemente preparados para todas las
eventualidades externas.

En algunas empresas se ejecutan auditorias
internas aleatorias con el objeto de realizar
una correcta evaluacion de procesos
administrativos y financieros, sin embargo
no se dan abastos para la evaluacion de todas
las areas 0 procesos; y, otras no cuentan con
departamento de auditoria interna.

Elaborado por: Tahua (2023).

Acorde a la informacién que se obtuvo de la aplicacion del instrumento Ficha se

Observacion, se pueden establecer los siguientes resultados:

e En cuanto al registro de activos el 31,6 % de los establecimientos de

alojamiento tienen latente el riesgo de no registrarlos, por cuanto, estas

empresas no pueden evaluar el pasado, conocer el presente y proyectar el

futuro de las inversiones de la empresa, tanto a corto como a largo plazo.

e En relacion a la codificacion de los activos fijos el 33,3% de los

establecimientos de alojamiento tienen presentes este riesgo, evitando de

esta manera la correcta clasificacion de los activos, por lo cual, en estas

empresas no existe su identificaciébn como bienes de uso, de capital, su vida

atil estimada, la depreciacion y reevaluacion.
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Con respecto a la estructura organizacional establecida el 17,5% de los
establecimientos de alojamiento presentan este riesgo, por lo tanto, estas
empresas no cuentan con orden estructural que le permita seguir una
determinada direccion, diferenciar tareas por &reas o departamentos y
asignar a los empleados tareas especificas.

En cuanto al ritmo de trabajo acelerado, se evidencio que el 33,3% de los
establecimientos de alojamiento prestan este riesgo al no presentar un ritmo
de trabajo adecuado, lo cual puede conllevar a que el personal presente una
serie de sintomas como fatiga fisica y mental, reduccién de la concentracién
y atencidn, trastornos musculoesqueléticos, sintomatologia vinculada al
estrés como trastornos del suefio, del apetito, entre otros; e incluso
disminuira el rendimiento del trabajador.

En relacién a los planes de emergencia y contingencia el 43,9% de los
establecimientos de alojamiento cuentan con este riesgo al no presentar estos
planes, por lo cual, estas empresas son vulnerables ya que no cuentan con
procedimientos alternativos a la operatividad normal de la institucion, por lo
que, ante algun incidente tanto interno como ajeno a la organizacién no estan
preparados.

Finalmente, en relacion a las ejecuciones de auditorias internas el 47,4% de
los establecimientos de alojamiento tienen este riesgo al no realizarlo, por lo
tanto, estas empresas no cuentan con una evaluacion de los controles

internos, incluyendo su gestion empresarial y procesos contables.

Con los resultados anteriormente descritos se puede dejar en claro lo siguiente:

Con el no registro de activos fijos dentro de las instituciones se generan riesgos
en la correcta administracion de los mismos, ya que no existen planificaciones
dentro de los establecimientos hoteleros.

Al no contar con una estructura organizacional establecida y un manual de
funciones, las empresas de alojamiento presentan riesgos al no poder realizar
la planificacion de sus objetivos y metas.

Al presentar un ritmo de trabajo acelerado los trabajadores no se sentiran
conformes en la institucion, ademas de que en ocasiones este ritmo de trabajo

puede comprometer su rendimiento e incluso cuando la situacion es severa
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puede ocasionar riesgos a la empresa al generar conflictos legales en cuanto a

demandas de los trabajadores.

3.6.2. Encuesta

La encuesta fue realizada a los gerentes de los 57 establecimientos de alojamiento

de la ciudad de Cuenca analizados. El detalle de las preguntas, respuestas y analisis se

muestran a continuacion:

Pregunta 1:

¢Cual considera que es el principal factor generador de riesgo operativo

dentro de la empresa?

Tabla 4
Riesgo operativo dentro de la empresa
Parametros Frecuencia %
Acontecimientos externos 15 26,3
Recursos Humanos 26 45,6
Procesos 14 24,6
Tecnologias de informacion 2 3,5
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

H Personas

H Procesos

Figura 2. Riesgo operativo dentro de la empresa
Elaborado por: Tahua (2023).

m Acontecimientos externos

Tecnologias de informacion
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De las encuestas realizadas, el 45,6% de las empresas consideran que el recurso
humano es el principal factor generador de riesgo operativo, esto se puede deber a que
los establecimientos de alojamiento no capacitan constantemente a sus trabajadores,
lo que puede ocasionar deficiencias en areas criticas de la empresa, maximizando los

riesgos de la institucion.

Pregunta 2:

¢ Qué método de control de inventarios utiliza la empresa?

Tabla b
Método de control de inventarios
Parametros Frecuencia %
Método ABC 1 1,8
Método de conteo ciclico 7 12,3
Método de primera entrada, primera salida 31 54,4
Ninguno 18 31,6
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

12,3% m Método ABC

Método de conteo ciclico

Método de primera entrada, primera salida

54,4% Ninguno

Figura 3. Método de control de inventarios
Elaborado por: Tahua (2023).

De las encuestas realizadas, el 54,4% de las empresas utilizan el método de primera
entrada, primera salida para el control de los inventarios, no obstante, el 31,6% no

manejan un método de control de inventarios, lo cual hace que el riesgo latente del
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manejo administrativo de estos activos se incremente, generando una distorsion en la

presentacion real de la informacidn financiera.

Pregunta 3:

¢Qué modelo de medicion posterior de propiedad planta y equipo utiliza la

empresa?
Tabla 6
Modelo de medicion posterior de propiedad planta y equipo
Parametros Frecuencia %
Modelo de costos 32 56,1
Modelo de revaluacion 5 8,8
Ninguno 20 35,1
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

® Modelo de costos
m Modelo de revaluacion
= Ninguno

Figura 3. Modelo de medicién posterior de propiedad planta y equipo
Elaborado por: Tahua (2023).

De las encuestas realizadas, el 56,1% de las empresas utilizan el modelo de costos
para la medicién posterior de propiedad y equipo, en cambio, el 35,1% no utilizan un
modelo especifico, lo cual puede ocasionar distorsion de la informacion de los activos

propiedad, planta y equipos en los estados financieros del sector hotelero.
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Pregunta 4:

¢ Qué método utiliza la empresa para la depreciacion de los activos fijos?

Tabla7
Método de depreciacion de activos fijos
Parametros Frecuencia %
Método de linea recta 6 10,5
Método de suma de digitos de los afios 30 52,6
Ninguna 21 36,8
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

m Método de linea recta
m Método de suma de digitos de los afios

= Ninguna

Figura 4. Método de depreciacion de activos fijos
Elaborado por: Tahua (2023).

De las encuestas realizadas, el 52,6% de las empresas utilizan el método de suma
de digitos de los afios para la depreciacién de los activos fijos y, en contra parte, el
36,8% no utilizan algin método especifico, por lo cual, se aumenta el riesgo latente

de distorsion de la informacidn de los activos fijos en los estados financieros.
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Pregunta 5:

¢ Qué tipo de estructura organizacional tiene la empresa?

Tabla 8
Tipo de estructura organizacional
Parametros Frecuencia %
Divisional 8 14,0
Funcional 18 31,6
Lineal 10 175
Mixta o matricial 5 8,8
Ninguna 11 19,3
Staff 5 8,8
Total 57 100,0
Elaborado por: Tahua (2023).
m Divisional
m Funcional

Figura 5. Tipo de estructura organizacional

Elaborado por: Tahua (2023).

® Lineal

Mixta o matricial
= Ninguna
m Staff

De las encuestas realizadas, el 31,6% de las empresas manejan el tipo de estructura

organizacional funcional, no obstante, el 19,3% no manejan un tipo de estructura, lo

cual, puede afectar tanto los objetivos como las metas planteadas por la empresa a

corto, mediano y largo plazo, al no contar con un orden estructural definido que le

permita a la empresa seguir una determinada direccion.
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Pregunta 6:

¢ Qué factores externos afectan el cumplimento de los objetivos y metas de la

empresa?
Tabla 9
Factores externos que afectan el cumplimento de los objetivos y metas
Parametros Frecuencia %
Avances tecnologicos 7 12,3
Desastres naturales 1 1,8
Economia global 38 66,7
Localizacion fisica 5 8,8
Politicas gubernamentales 6 10,5
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

10,5% @ 12,3%

1,8% -
m Avances tecnoldgicos

m Desastres naturales

m Economia global
Localizacion fisica

m Politicas gubernamentales

Figura 6. Factores externos que afectan el cumplimento de los objetivos y metas
Elaborado por: Tahua (2023).

De las encuestas realizadas, el 66,7% de las empresas consideran que la economia
global es el principal factor externo que afecta al cumplimiento de los objetivos y las
metas de la empresa y el 12,3% considera que el principal factor son los avances
tecnoldgicos. Por lo tanto, la empresa debe estar preparada para conllevar estas

situaciones con personal calificado.
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Pregunta 7:

¢ Qué factores internos afectan el cumplimento de los objetivos y metas de la

empresa?
Tabla 10
Factores internos que afectan el cumplimento de los objetivos y metas
Parametros Frecuencia %
Capacidades organizativas 6 10,5
Entorno operativo 28 49,1
Estructura organizativa 2 3,5
Normas y procedimientos internos 11 19,3
Tamario de la empresa 10 17,5
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

m Capacidades organizativas
® Entorno operativo
m Estructura organizativa
Normas y procedimientos internos

® Tamafio de la empresa

Figura 7. Factores internos que afectan el cumplimento de los objetivos y metas.
Elaborado por: Tahua (2023).

De las encuestas realizadas, el 49,1% de las empresas consideran que el entorno
operativo es el principal factor de riesgo interno que afecta al cumplimento de los
objetivos y metas de la empresa y el 19,3% considera que son las normas y
procedimientos internos. Por lo cual se evidencia el riesgo latente que las empresas

presentan al no contar con procesos de planificacion internos.
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Pregunta 8:
¢ Cuales son las areas que presentan mayores problemas durante la gestion?

Tabla 11
Areas de problemas durante la gestion
Parametros Frecuencia %
Comercial 33 57,9
Finanzas 12 211
Gerencia 11 19,3
Recepcion 1 1,8
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

m Comercial

® Finanzas

= Gerencia
Recepcion

Figura 8. Areas de problemas durante la gestion.
Elaborado por: Tahua (2023).

De las encuestas realizadas, el 57,9% de las empresas consideran que el area
comercial es la que presenta mayores problemas durante la gestion, el 21,1%
consideran que es el area de finanzas, el 19,3% el area de gerencia y el 1,8% el area
de recepcion; por lo tanto, estos resultados muestran que existe un riesgo latente en
todas las areas de gestién, lo cual se puede deber a la ausencia de capacitacion del

personal o a la ausencia de procesos de planificacion internos.

52



Pregunta 9:

¢ Cuales son los elementos de gestion que necesitan mejorar en la empresa?

Tabla 12
Elementos de gestion que necesitan mejorar
Parametros Frecuencia %
Ejecucion 20 35,1
Evaluacion o control 14 24,6
Operativa 1 1,8
Organizacion 8 14,0
Planificacion 14 24,6
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

m Ejecucion

m Evaluacion o control

m Operativa
Organizacion

® Planificacion

Figura 9. Elementos de gestion que necesitan mejorar.
Elaborado por: Tahua (2023).

De las encuestas realizadas, el 35,1% de las empresas consideran que la ejecucion
es elemento de gestion que necesita mejorar, el 24,6% el area operativa, el 24,6% el
area de planificacién, el 14% el area de organizacion y el 1,8% el area operativa;
evidenciando que existe un riesgo latente en cada una de las areas de la empresa, lo
cual puede comprometer el correcto funcionamiento de la misma.
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Pregunta 10:

¢Durante la toma de decisiones, que tipo de decisiones se toman en laempresa?

Tabla 13
Tipo de decisiones
Parametros Frecuencia %
Decisiones estratégicas 23 40,4
Decisiones operativas 24 42,1
Decisiones tacticas 10 17,5
Decisiones globales 0 0
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

m Decisiones estratégicas
m Decisiones operativas
m Decisiones tacticas

Figura 10. Tipo de decisiones.
Elaborado por: Tahua (2023)

De las encuestas realizadas, el 42,1% de las empresas toman decisiones de tipo
operativas, el 40,4% decisiones estratégicas y el 17,5% decisiones tacticas; registrando
un riesgo latente al no existir una toma de decisiones globales, que vele por el correcto

desempefio de cada una de las areas de la empresa.
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Pregunta 11:

¢ Con que frecuencia la empresa capacita a los trabajadores?

Tabla 14
Frecuencia de capacitacion de los trabajadores
Parametros Frecuencia %
Anual 32 56,1
Mensual 18 31,6
Nunca 5 8,8
Semanal 2 3,5
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

m Anual

= Mensual

= Nunca
Semanal

Figura 11. Frecuencia de capacitacion de los trabajadores.
Elaborado por: Tahua (2023).

De las encuestas realizadas, el 56,1% de las empresas capacita a sus trabajadores

anualmente, el 31,6% mensualmente y el 8,8% nunca; por lo que, se puede evidenciar

que existe un riesgo latente en las empresas que capacitan a sus trabajadores

anualmente o no lo realizan nunca, ya que pueden existir deficiencias en los procesos

internos al no contar con personal calificado.
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Pregunta 12:
¢ Cual es la frecuencia de control y seguimiento para las actividades realizadas

por los trabajadores?

Tabla 15
Frecuencia de control y seguimiento de las actividades realizadas por los
trabajadores

Parametros Frecuencia %
Anual 16 28,1
Diario 3 5,3

Mensual 27 47 .4
Semanal 11 19,3
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023).

m Anual

m Diario

= Mensual
Semanal

Figura 12. Frecuencia de capacitacion de los trabajadores.
Elaborado por: Tahua (2023).

De las encuestas realizadas, el 47,4% de las empresas controla y da seguimiento de
las actividades realizadas por los trabajadores mensualmente, el 28,1% anualmente, el
19,3% semanalmente y el 5,3% lo hace a diario. Evidenciando que el 72% de las
empresas no presentan un riesgo latente al evaluar constantemente el rendimiento de
sus trabajadores y de esta manera poder registrar si el personal esta calificado y realiza

de manera Optima sus tareas.
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Pregunta 13:

¢ Qué aspectos toma en cuenta la empresa a la hora de contratar el personal?

Figura 13
Aspectos para contratar al personal
Parametros Frecuencia %
Atributos fisicos 1 1,8
Experiencia laboral 16 28,1
Habilidades de comunicacion 21 36,8
Habilidades y conocimientos 19 33,3
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023)

W Atributos fisicos
B Experiencia laboral
W Habilidades de comunicacién

Habilidades y conocimientos

Figura 14. Contrato de personal. Fuente: Encuesta realizadas.
Elaborado por: Tahua (2023)

De las encuestas realizadas, el 36,8% de las empresas toman en cuenta las
habilidades de comunicacién a la hora de contratar el personal, el 33,3% las
habilidades y conocimientos, el 28,1% la experiencia laboral y el 1,8% los atributos
fisicos. Por lo tanto, se puede evidenciar que existe un riesgo latente en los
establecimientos de alojamiento que basan sus decisiones a la hora de contratar el
personal en los atributos fisicos, ya que el personal debe ser valorado por sus

conocimientos o destrezas y no por su aspecto fisico.
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Pregunta 14:
¢Para seleccionar el personal la empresa realiza a los postulantes?

Tabla 16
Seleccion de personal
Parametros Frecuencia %
Entrevista 44 77,2
Prueba de aptitud 13 22,8
Prueba psicométrica 0 0
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023)

M Entrevista

M Prueba de aptitud

Figura 15. Seleccion de personal
Elaborado por: Tahua (2023)

De las encuestas realizadas, el 77,2% de las empresas para seleccionar el personal
realizan entrevistas, el 22,8% pruebas de aptitud. Se evidencia que las empresas no
presentan riesgo latente en lo que corresponde al proceso de contratacion del personal,

ya que previo a la contratacion realizan procesos de seleccion.
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Pregunta 15:

¢Considera usted que las condiciones entorno a la seguridad laboral de la

empresa son?
Tabla 17
Condiciones de seguridad laboral de la empresa
Parametros Frecuencia %
Buenas 33 57,9
Excelentes 21 36,8
Regulares 3 5,3
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023)

W Buenas
M Excelentes

 Regulares

Figura 16. Condiciones de seguridad laboral de la empresa
Elaborado por: Tahua (2023)

De las encuestas realizadas, el 57,9% de las empresas consideran que las
condiciones de seguridad laboral de la empresa son buenas, el 36,8% piensan que son
excelentes y el 5,3% considera que son regulares; por lo tanto, se logré constatar que
solo un pequefio porcentaje de las empresas pueden presentar un riesgo latente de
problemas legales en cuanto a demandas de los trabajadores debido a que la seguridad

del entorno laboral es regular.

59



Pregunta 16:
¢Con que frecuencia la empresa realiza capacitaciones de Seguridad y Salud

ocupacional?

Tabla 18
Frecuencia de capacitaciones de Seguridad y Salud ocupacional
Parametros Frecuencia %
Anual 28 49,1
Mensual 11 19,3
Nunca 18 31,6
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023)

W Anual
® Mensual

¥ Nunca

Figura 17. Frecuencia de capacitaciones de Seguridad y Salud ocupacional
Elaborado por: Tahua (2023).

De las encuestas realizadas, el 49,1% de las empresas realizan capacitaciones de
Seguridad y Salud ocupacional una vez al afio y el 31,6% no las realizan, por lo cual,
estos Ultimos establecimientos de alojamiento debido a la nula capacitacion se
encuentran propensos a que sus trabajadores sufran accidentes laborales y, por ende,
presentan un riesgo latente de problemas legales en cuanto a demandas de los

trabajadores.
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Pregunta 17:
¢ Considera usted que las remuneraciones de los empleados de la empresa son?

Tabla 19
Remuneraciones de los empleados de la empresa
Parametros Frecuencia %
En base a los minimos legales 49 86,0
Inferiores a los minimos legales 1 1,8
Superior a los minimos legales 7 12,3
Total 57 100,0

Elaborado por: Tahua (2023)

M En base a los minimos legales

M Inferiores a los minimos
legales

H Superior a los minimos
legales

Figura 18. Remuneraciones de los empleados de la empresa.
Elaborado por: Tahua (2023)

De las encuestas realizadas, el 86% de las empresas consideran que los salarios
estan estipulados en base a los minimos legales, el 12,3% creen que se encuentran por
encima de los minimos legales y el 1,8% consideran que estan por debajo de los
minimos legales; por lo tanto, se evidencia que un porcentaje reducido de las empresas
presenta riesgo latente de problemas legales en cuanto a demandas de los trabajadores
al pagar a sus trabajadores salarios inferiores a los minimos legales.
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Con los resultados anteriormente descritos se puede dejar en claro lo siguiente:

e Con la ausencia del empleo de un método de control de inventarios, de un
modelo de medicion posterior de propiedad planta y equipo y un método de
depreciacion de los activos fijos, los establecimientos de alojamiento corren un
riesgo latente de presentar distorsion en la informacion de los activos en los
estados financieros del sector hotelero

e Las empresas presentan un riesgo latente en el cumplimiento de objetivos y
metas, tanto de corto, mediano y largo plazo al no contar con un tipo de
estructura organizacional y contar con la presencia de ciertos factores tanto
internos como externos a la institucion.

e Laausencia de capacitacion constante de los trabajadores y la eleccion de los
mismos en base a sus atributos fisicos, aumenta el riesgo de deficiencias en las
diferentes areas operativas de la empresa.

e Las condiciones de seguridad laboral regulares, las escasas capacitaciones de
seguridad y salud ocupacional y las remuneraciones por debajo de los minimos
legales incrementan el riesgo de problemas legales en la empresa en cuanto a

demandas de los trabajadores.

3.6.3. Entrevista

Las entrevistas fueron aplicadas a 10 gerentes de cada uno de los establecimientos
de alojamiento analizados, con la finalidad de recopilar informacion acerca de los
riesgos operativos de dichos establecimientos. Las entrevistas fueron analizadas

mediante la evaluacion de control interno, evidenciando el nivel de riesgo.
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Tabla 20
Activos propiedad, planta

equipos

Pregunta

Respuestas

Evaluacién

Si

No

Ponderacién Calificacion

Observaciones

1. i Se efectlan
periédicamente

constataciones fisicas de
los bienes? ¢Cada qué
tiempo se realizan y quién
es el personal encargado
de efectuar estas
constataciones?

10

No realizan
constataciones
fisicas de los
bienes

2. ¢Tiene conocimiento
del tiempo en que se da de
baja un activo fijo en la
empresa? ¢Generalmente
por qué se dan de baja
estos activos fijos?

10

No tienen
conocimiento y no
realizan la baja de

activos fijos

3. ¢Existe aprobacion por
parte  del &rea de
administracion para el
retiro de los activos? ;Qué
parametros usa la empresa
para retirar un activo fijo?

10

4. (Se registran las
utilidades o pérdidas
ocasionadas por el retiro
de activos? (Qué tanto
afectan estas pérdidas a la
empresa?

10

TOTAL

19

21

40

19

Elaborado por: Tahua (2023).

NIVEL DE RIESGO

PT

=47,5%

CT
— % 100

Figura 19. Nivel de riesgo 1
Elaborado por: Tahua (2023)
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Tabla 21

Procesos de planificacion para el cumplimiento de objetivos y metas

Pregunta Respuestas Evaluacion Observaciones

g Si No Ponderacion Calificacion
5. ¢La organizacion Se cuenta con un
cuenta con SGC? (Si no modelo, pero no
cuenta cree que es| 7 3 10 7 esta en ejecucion
necesario implementarlo, solo se lo ha
por qué? planteado
6. ¢Cree que la estructura
organizacional que se
g a 5 5 10 5
tiene actualmente es
adecuada? ¢Por qué?

Falencias a nivel

. de auditoria
7. ¢(EXisten . .

) interna, no existen
problemas internos en la ;

e - intervalos de
administracion de la .
institucion? ¢Que tipo de mediacion

¢ 4 6 10 4 totalmente
problemas € han eriodicos que nos
identificado o considera P S g
: permita una
que es necesario solventar
oy correcta
en la compafiia? o
evaluacion
TOTAL 22 18 40 22

Elaborado por: Tahua (2023).

NIVEL DE RIESGO

Figura 20. Nivel de riesgo 2

CT
=—=x100

PT

=55%

Elaborado por: Tahua (2023).
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Tabla 22

Contratacion de personal y problemas legales en cuanto a demandas de trabajadores.

Pregunta

Respuestas

Evaluacién

Si

No Ponderacién

Calificacién

Observaciones

8. ¢Se realiza un concurso
de méritos y oposicion?
¢ Cuales son los criterios se
utiliza para contratar a
nuevo personal en la
empresa?

10. ¢El personal que
trabaja en la empresa
desempefia correctamente
sus actividades laborales?
¢Cuentan con las
capacidades  necesarias
para realizar sus
actividades?

11. ¢Haexistido algun tipo
de demandas por parte de
los trabajadores a la
empresa? ¢En caso de que
sea afirmativa su respuesta
explique el por qué?

12. ;Se ha presente acoso
laboral o bullying dentro
de la empresa, ¢(Como
resolveria este caso?

TOTAL

21

18 40

21

Elaborado por: Tahua (2023).

NIVEL DE RIESGO

cpP ¢ 100
= — %
PT

=52,5%

Figura 21. Nivel de riesgo 3

Elaborado por: Tahua (2023)
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Tabla 23
Nivel de riesgo

Rango Confianza Riesgo
15 -50% Baja Alto
51-75% Media Medio
76 —100% Alta Bajo

Elaborado por: Tahua (2023).

Con los resultados anteriormente descritos se puede dejar en claro lo siguiente:

e Las empresas tienen un riesgo alto de presentarse distorsion de la informacion
de los activos propiedad, planta y equipos en los estados financieros.

e Las empresas tienen un riesgo medio de presentar problemas en el
cumplimiento de objetivos y metas, tanto de corto, mediano y largo plazo.

e Las empresas tienen un riesgo medio de presentar deficiencias operativas por
la contratacion de personal no calificado y por presentar problemas legales en

cuanto a demandas de los trabajadores.

Por lo tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos en este capitulo a través de la
aplicacion de las distintas herramientas de investigacion, cubriendo lo establecido en
los objetivos y metas trazadas en el presente trabajo, se puede aseverar que la idea a
defender referente a que “el conocimiento y evaluacion de los riesgos operativos que
se manifiestan en las empresas del sector hotelero, generan un impacto en las
decisiones administrativas, y en el desarrollo de los procesos contables e informacion

financiera” es aceptada.
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE SOLUCION

4.1.  Titulo de la propuesta

Modelo de Gestion Financiera dirigido a empresas del sector hotelero que coadyuve

a la disminucion de los riesgos operativos; con la nomenclatura “MOGEFISEHO”

4.2.  Objetivo general

Presentar un Modelo de Gestion Financiera dirigido a empresas del sector hotelero

que coadyuve a la disminucion de riesgos operativos.

4.2.1. Obijetivo especifico

e Identificar los procesos utilizados para el control de los riesgos operativos en
la empresa Hotel San Juan

e Determinar politicas y procesos orientados para el control de los riesgos
operativos en la empresa Hotel San Juan

e Desarrollar una matriz para medir y evaluar el impacto de los posibles riesgos
operativos.

e Sugerir capacitacion continua al personal para mejorar la gestion de cobranzas.
4.3.  Justificacion

La propuesta aporta con la implementacion de las politicas, procesos y una matriz

de riesgo dirigido para las empresas del sector hotelero, dando como resultado que las

compafiias disminuyan el impacto en el caso de que se presente algun riesgo operativo,

como pueden ser fraudes internos o externos, fallas tecnolégicas, entre otros.
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4.4.  Descripcion de la propuesta de solucién
La propuesta de Modelo de Gestion Financiera “MOGEFISEHO”, consiste en la

implementacién de politicas, procesos y una matriz de riesgo para la identificacion,

medicion, control y monitoreo de los riesgos operativos

4.4.1. Flujograma de la Propuesta “MOGEFISEHO”

El Modelo de Gestion Financiera “MOGEFISEHO”

ETAPA 1: « Giro del negocio

DIAGNOSTICO DE LA « Organigrama estructural
EMPRESA HOTEL SAN JUAN « FODA

ETAPA 2', « Politicas y procesos
PROCESOS PARA LA « Fluioarama
GESTION OPERATIVA 199

ETAPA 3: « Capacitacion

CAPACITACION Y » Costos
SENSIBILIZACION * Tiempo
« Alcance

Figura 22. Flujograma de la propuesta “MOGEFISEHO”
Elaborado por: Tahua (2023)

4.5.  Factibilidad de aplicacion
Es importante el analisis de la factibilidad de la propuesta del Modelo de Gestién

Financiera “MOGEFISEHO”, con la finalidad de precisar la viabilidad de la

aplicacion en las empresas del sector hotelero.
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45.1. Factibilidad Econdmica

Las empresas del sector hotelero, la mayor parte de las ventas las realiza a turistas
nacionales o extranjeros; el cual dependiendo la recurrencia de clientes generan un
impacto en las decisiones administrativas los que influyen en la informacion contable
y financiera; mediante la aplicacion del Modelo de Gestion Financiera
“MOGEFISEHO”, orientado a identificacién, medicion, control y monitoreo de los

posibles riesgos operativos, permitira que la mejora en la toma de decisiones por parte

de los administradores.

4.5.1.1. Costo de implementacién de la propuesta

Tabla 24
Costo de implementacién de la propuesta

Objetivo Actividades a desarrollar Responsable Tiempo Recursos
Establecer las politicas y
procesos a ser Gerente o .
implementados en la Administrador Inmediato $0,00
gestion operativa
. Ili’roponer_l,a q Elaboracion de la matriz de Gerente o Inmediato $0.00
Implementacion de riesgos Administrador ’
las politicas, procesos
y matriz de riegos Establ:ecer _::ro_nogramall Gerente o S 5000
operativos para las capitaciones a L nmediato ,
p nersonal Administrador
Supervisién y control de la Gerente o
aplicacion del Modelo Administrad Inmediato $ 500,00
“MOGEFISEHO” ministraaor
Total $ 500,00

4.5.2. Factibilidad Tecnoldgica

La factibilidad tecnoldgica del Modelo de Gestion Financiera “MOGEFISEHO”,

no requiere de equipos tecnoldgicos avanzados, en este modelo se utilizara reportes

informativos, que permitan realizar una identificacion, medicion, control y monitoreo

de los posibles riesgos operativos.
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4.5.3. Factibilidad Operativa

La implementacion del Modelo de Gestion Financiera denominada con las
nomenclaturas “MOGEFISEHO” es factible, porque sera utilizado por los gerentes o
administradores y se capacitara sobre las politicas, procesos y el manejo adecuado de
la matriz de riesgo, con el objetivo de reducir el impacto en el caso de presentarse

algln tipo de riesgo operativo.
4.5.4. Factibilidad Legal
La factibilidad legal del Modelo de Gestion Financiera “MOGEFISEHO” dirigido
a empresas del sector hotelero; debe ser aprobado por el gerente o administrador de la
compafiia, posterior a la aprobacion se debera socializar y capacitar al personal que

tenga participacion de manera directa con la gestion operativa.

4.6. Beneficiarios directos e indirectos

4.6.1. Beneficiarios directos

La compafiia objeto de estudio, empresa Hotel San Juan.

e El personal del area Administrativa, por las politicas, procesos y matriz de
riesgos implementados, permitira realizar una mejor identificacion,

medicién, control y monitoreo de los riesgos operativos.

e Los clientes, debido al mejor manejo de los diferentes riesgos operativos
que se pueden presentar, las empresas hoteleras pueden ofrecer un mejor

servicio.
e Los socios o accionistas de las empresas del sector hotelero, por la mejora

en los resultados econdémicos conseguidos mediante la aplicacion del
Modelo “MOGEFISEHO”.
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4.6.2. Beneficiarios indirectos

e EIl Modelo de Gestion Financiera “MOGEFISEHO”, servira de guia para

que otras empresas del sector hotelero que tengan problemas con la

medicion, control y monitoreo de los riesgos operativos.

e A nivel académico contribuira de manera préactica y tedrica.

4.7. Desarrollo de la propuesta

4.7.1. Modelo de Gestion Financiera “MOGEFISEHO”

4.7.1.1. Etapa 1: Diagnostico de la empresa Hotel San Juan

4.7.1.1.1. Giro del negocio.

La empresa Hotel San Juan, tiene como actividad principal los servicios de

alojamiento prestados por hoteles, con mas de 10 afios de experiencia en la ciudad de

Cuenca, en donde todos los afios acoge a cientos de turistas.

47.1.1.2. Organigrama estructural

Gerente de
Recepcion

Asistente |
Administrativo

Comercial Recepcion Contabilidad

Reservas Jefe de Turno Caja

Gerente de s Recepcionista
Reservas SEETEEREE MNocturno

Agente / Auxiliar de Auditor

A;xmar de Recepcidn Nocturno
eservas

Cajero

Digitador de
Reservas

Figura 23. Organigrama estructural
Fuente: Empresa Hotel San Juan
Elaborado por: Tahua (2023).
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47.1.1.3. FODA
Tabla 25
Analisis FODA
Analisis Interno Analisis Externo
Fortalezas Oportunidades

- Precios accesibles para los clientes.

- Incluye servicios de movilizacion y
traslado.

- Atencion personalizada.

- Prestigio y buena imagen en la zona.

- Servicios de internet en todas sus areas.

- Aumento de la demanda turistica.
-Alianzas con cadenas hoteleras
nacionales o extranjeras.

- Incentivos por parte del Estado, que
fomente el turismo.

-Facilidades para solicitar
financiamientos para ampliaciones o
remodelaciones.

Debilidades

Amenazas

- Carece de una imagen corporativa.

- Alta rotacion del personal.

- Desconocimiento de los reglamentos
por parte del personal.

- Incremento de la competencia.

- Implementacion de un impuesto o
arancel al sector hotelero.

- Incremento de los precios de los
servicios béasicos

Elaborado por: Tahua (2023)

4.7.1.2. Etapa 2: Manual de politicas y procesos para la gestion operativa.

4.7.1.2.1.

Politicas, procesos, matriz de riesgo y flujograma.

La falta de un manual de politicas y procesos para la gestion operativa que permita

la medicion, control y monitoreo de los riesgos operativos, se ha convertido en la

deficiencia mas representativa en las empresas del sector hotelero; por la razén que, al

no tener un control adecuado sobre los mismos, los costos se han incrementado,

disminuyendo la utilidad y rentabilidad, de tal manera en esta etapa se propone

politicas y procesos para mejorar la gestion de operativa que coadyuven a la mejora

de la gestion financiera en las empresas constructoras.
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Normas para el personal P

Sector: Cadigo: i
Empresas hoteleras PPF - GO - 001 =

Normas dirigidas al personal
-Prohibido ingerir alimentos o bebidas en la recepcion, ya que esto puede afectar a la buena
imagen que el hotel desea dar a sus huéspedes.
-No debe abandonar su area de trabajo sin tener alguien que lo sustituya.
-Se debe brindar siempre un trato cordial, amable y respetuoso a los huéspedes, ya que estos
siempre estaran en contacto con la recepcion sea por solicitar algin servicio o realizar una
queja, el cliente debera sentir que todos sus requerimientos estan siendo debidamente
atendidos.
-Anotar siempre las novedades que se den lugar mientras transcurre el horario de trabajo, para

de esta manera realizar un seguimiento y brindar soluciones oportunas.

Personal femenino
-Portar el uniforme aseado y planchado.
-Tener el cabello debidamente recogido.
-Las ufias no deben ser muy largas y deben estar cubiertas por tonos claros.
-Si utiliza joyas o accesorios, estos deben ser lo mas sencillos posibles.
-Debera llevar un gafete en el lado izquierdo de la blusa o chaqueta, el cual debera contener el

nombre y logotipo del establecimiento y por supuesto el nombre de la persona que lo porta.

Personal masculino
-Portar el uniforme aseado y planchado.
-Estar debidamente rasurado, no puede presentarse con una barba pronunciada.
-De preferencia no usar ningun tipo de accesorio como: anillos, cadenas, pulseras.
-Debe tener el cabello corto y debidamente arreglado.
-Debera llevar un gafete en el lado izquierdo de la camisa o chaqueta, el cual debera contener
el nombre y logotipo del establecimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ing. Luisa Tahua Monrroy
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Funciones y perfil del Administrador =

Sector: Cadigo: ilj i
Empresas hoteleras PPF — GO - 002 g

Funciones del Administrador
-Realizar el informe mensual de ingresos y gastos del hotel para su posterior analisis con la
gerencia general
-Estar al dia en el pago de servicios basicos, impuestos y permisos de
funcionamiento.
Realizar reclutamiento y seleccion de personal para posterior aprobacion de la gerencia.
-Establecer un presupuesto para el funcionamiento de las areas del hotel
conjuntamente con la Gerencia General.
-Cancelar puntualmente la némina del establecimiento.
-Supervisar de manera personalizada las actividades que ejecuta el personal en cada uno de sus
puestos de trabajo.
-Seleccionar proveedores y realizar la compra de insumos que requiere el establecimiento.
-Dar induccidn al personal nuevo que inicia sus actividades laborales en el hotel.
-Planificar horarios de trabajo para el personal
-Brindar soluciones oportunas a inconvenientes que se presenten con los huéspedes
de manera que no afecte la buena imagen del hotel.
-Realizar un seguimiento a los huéspedes para verificar si estan siendo atendidos

adecuadamente y ayudarlos con cualquier requerimiento.

Perfil profesional del administrador
-Experiencia previa de wuno a dos afios en cargos administrativos de
establecimientos hoteleros.
-Titulo de tercer nivel en: hoteleria, administracion de empresas o afines.
-Dominio del idioma inglés hablado y escrito.
-Amplios conocimientos de Microsoft office, internet, correo electronico y aplicaciones
relacionadas con la hoteleria.

Experiencia en servicio al cliente y manejo de personal.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ing. Luisa Tahua Monrroy
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Funciones y perfil de la Recepcionista -

Sector: Cadigo: il i
Empresas hoteleras PPF — GO - 003 e

Funciones de la Recepcionista
-Atender quejas, sugerencias o requerimientos de los huéspedes.
-Revisar las reservas que no formalizaron su entrada.
-Asignar habitaciones reservadas.
-Asignar habitaciones a los huéspedes que llegan sin reservacion.
Realizar el check in a los huéspedes.
-Gestionar cambios de habitacion.
-Realizar el check out a los huéspedes, facturacion y cobro por consumos realizados.
-Controlar las llaves de cada habitacion.
-Elaborar reportes y entregarlos al gerente y al administrador del hotel.
-Cuadre y arqueo de caja.
Tomar reservas en informar a las diferentes areas sobre las llegadas previstas con sus
respectivos requerimientos.
-Archivar reportes y todo tipo de papeleria que contenga informacion relevante para el hotel.

-Brindar informacion a los huéspedes sobre los servicios del hotel.

Perfil profesional del administrador
-Experiencia previa de seis meses a un afilo como recepcionista en
establecimientos hoteleros.
Titulo de tercer nivel o egresado de la carrera de Hoteleria o a fines.
Dominio del idioma inglés hablado y escrito.

Manejo de estandares de atencién al cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ing. Luisa Tahua Monrroy
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Flujograma de procesos

Sector:
Empresas hoteleras

Cadigo:
PPF — GO - 004

Flujograma de procesos
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Figura 24. Flujograma de procesos
Elaborado por: Tahua (2023)

Elaborado por:

Ing. Luisa Tahua Monrroy

Revisado por: Aprobado por:
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Matriz de Riesgos operativos o

Sector: Cadigo:

Industrias manufactureras PPF — GC - 005 = i

Matriz de Riesgo
En esta fase la empresa hotelera podra identificar y calificar los posibles riesgos operativos

que pueden afectar en la operaciones o funcionamiento.

Impacto
Minima Menor |Moderada| Mayor Maxima
1 2 4
Frecuente | 5 5 10 20
= Probable 4 4 8 16
-
= Ocasional | 3 3 6 12
@
= Posible 2 2 4 8
Improbable | 1 1 2 4

Figura 25. Matriz de riesgo
Elaborado por: Tahua (2023)

Identificado y calificado los riesgos operativos, se procedera a evaluar el nivel del riesgo,
que permita detallar cuales serian los riesgos mas criticos que tiene la empresa hotelera, para

poder gestionar las acciones de prevencion o mitigacion.

Nivel de riesgo Color

Riesgo aceptable 1-4
Riesgo tolerable 5-12
Riesgo alto 16-24

Riesgo extremo -

Figura 26. Calificacion de riesgos
Elaborado por: Tahua (2023)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ing. Luisa Tahua Monrroy
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4.7.1.3. Etapa 3: Capacitacion y sensibilizacion.

4.7.1.3.1. Capacitacion.

Todo el personal administrativo como: administrador, recepcionista, contador,
vendedores; entre otros, que tengan participacion directa con la medicion, control y
monitoreo de los riesgos operativos, deberdn tener conocimiento del modelo

“MOGEFISEHO”, para que los involucrados se apropien del modelo y sus beneficios.

4,7.1.3.2. Costos.

A continuacioén, se presenta los costos que se incurrird con la aplicacion de la
capacitacion al personal administrativo de la empresa hotelera Hotel San Juan., que

tengan participacion directa con la medicion, control y monitoreo de los riesgos

operativos.
Tabla 26
Costos de la capacitacion al personal
Detalle Cantidad Valor unitario Valor total
Instructor 1 $ 800,00 $ 800,00
Laptop 1 $ 500,00 $ 500,00
Suministros de oficina 1 $ 40,00 $ 40,00
Proyector 1 $ 100,00 $ 100,00
Manuales 50 $ 1,00 $ 50,00
Varios 1 $ 200,00 $ 200,00
Total $1.690,00

Elaborado por: Tahua (2023).

4.7.1.3.3. Tiempo.

La capacitacion del modelo “MOGEFISEHO” esta proyectada con una duracion de

una semana, en la cual los resultados de la aplicacion de la propuesta en la gestion
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operativa se veran reflejados en los resultados econémicos mostrado en sus estados

financieros desde el segundo mes de aplicacion.

4.7.1.3.4. Alcance.

El Modelo de Gestion Financiera “MOGEFISEHO” mejorard la gestion operativa
de la empresa hotelera Hotel San Juan., por las politicas y procesos establecidos en el
manual, que esta dirigido al personal administrativo que tienen participacion de

manera directa en la medicion, control y monitoreo de los riesgos operativos

4.8.  Conclusiones de la propuesta

Proyectado el Modelo de Gestion Financiera “MOGEFISEHO”, se puede concluir
que, mediante la aplicacion de la propuesta, se podra mejorar la medicidn, control y
monitoreo de los riesgos operativos, aumentando su liquidez y disminuyendo sus

costos al finalizar el periodo contable.

Adicionalmente, la propuesta aportara a las diferentes empresas hoteleras y a los
profesionales que la conforman, con la elaboracion e implementacion de un manual
de politicas y procesos con sus respectivos flujogramas de procesos para el manejo

adecuado, de los riesgos operativos.
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CONCLUSIONES

e La empresa Hotel San Juan., objeto de estudio no posee un manual de
politicas, procesos y funciones, por lo que se estd presentando
inconvenientes en la medicion, control y monitoreo de los riesgos

operativos.

¢ No cuentan con un sistema que permita identificar y evaluar los posibles

riesgos operativos.

e Falta de conocimiento sobre las funciones y el perfil que debe cumplir el

personal administrativo.

e No cuentan con un reglamento de normas generales para el personal

administrativo en general.

e EI sector hotelero, carece de iniciativas investigativas en area de riesgos
operativos, con lo cual no hay un claro entendimiento del alcance de las

consecuencias que se pueden contraer.
e EIl sector hotelero denota incapacidad de tener respuesta inmediata y

efectiva ante situaciones originadas por los diferentes tipos de riesgos

operativos que pueda tener la empresa.
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RECOMENDACIONES

e Se sugiere la implementacion de un manual de politicas, procesos y
funciones, que permita a la empresa para mejorar la medicion, control y
monitoreo de los riesgos operativos., como consta en la propuesta
“MOGEFISEHO”, en la Etapa 2, con el codigo PPF — GO -001 al 005.

e Serecomienda implementar una matriz que permita identificar y evaluar los
posibles riesgos operativos que puedan afectar la operacion de la empresa,
como consta en la propuesta “MOGEFISEHO”, en la Etapa 2, con el codigo
PPF — GO — 005.

e Se sugiere la implementacion de la propuesta “MOGEFISEHO”, en la
Etapa 2, con el cédigo PPF — GO — 001 al 004, que contiene el detalle de

las funciones y perfil que debe cumplir el personal administrativo.

e Se recomienda la implementacion de la propuesta “MOGEFISEHO”, en la
Etapa 2, con el codigo PPF — GO — 001, que contiene el detalle de las

normas para el personal.

e Se propone al sector al hotelero en general, ya sea en nivel micro o macro,
practicar una cultura investigativa orientada a mitigar los riesgos
operativos, con lo cual los procesos y el manejo de los recursos se haran

mas efectivos y eficientes.
e Serecomienda llevar un control sobre la calidad de los procesos, sea el area

tecnoldgica, econdmica, operativa, haciendo asi mas habil la administracién

y gestion de todos ellos.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

RIESGOS OPERATIVOS EN EL SECTOR HOTELERO

La siguiente encuesta tiene como proposito identificar los riesgos operativos que se

generan en las empresas del sector hotelero y su impacto en las decisiones

administrativas, procesos contables e informacion financiera, por lo cual le solicitamos

su colaboracion en esta encuesta. Los datos obtenidos servirdn de apoyo para la

realizacion de una tesis de posgrado, la informacion proporcionada serd manejada bajo

principios de confidencialidad. Por lo que, le solicitamos que lea detenidamente cada

una de las preguntas y responda en base a la realidad de su empresa hotelera.

DATOS GENERALES DE LA EMRPESA HOTELERA
Nombre de la empresa hotelera

Antiguedad de la empresa hotelera

1-3

anos

4-10
anos

11-15 afios

15-20
anos

Mas de 20

¢Cuéles es el tipo de empresa hotelera?

Hotel Hostal Casa de huéspedes
NUmero de trabajadores
De 11 249 De 50 a 150 De 151 a 249 Mas de 250

RIESGO OPERATIVOS DEL SECTOR HOTELERO

1. ¢Cual considera que es el principal factor generador de riesgo operativo dentro

de la empresa?

Procesos

Personas

Tecnologias

informacion

de Acontecimient
0s externos
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2. ¢Qué método de control de inventarios utiliza la empresa?

Método
EOQ

Método
ABC

Método
primera
primera salida

de
entrada,

Método
conteo ciclico

de

3. ¢Qué método de valoracién de inventarios utiliza la empresa?

Meétodo FIFO

Método LIFO

M¢étodo de promedio
ponderado

4. ¢Qué modelo de medicion posterior de propiedad planta y equipo utiliza la

empresa?

Modelo de revaluacion

Modelo de costos

5. ¢Qué método utiliza la empresa para la depreciacion de los activos fijos?

Método de Método de Método de suma Método de
. unidades de digitos de los doble saldo
linea recta . ~ .
producidas afnos decreciente

6. ¢Qué tipo de estructura organizacional tiene la empresa?

Lineal

Funcio
nal

Divisional

Mixta o
matricial

Staff

7. ¢Qué factores externos afectan el cumplimento de los objetivos y metas de la

empresa?
Localiz Politicas Desastr Avances Economia
acion gubernamenta es tecnologicos global
fisica les naturales

8. ¢Que factores internos afectan el cumplimento de los objetivos y metas de la

empresa?

Estruct Normas y Entorn Capacida Tamafo de la
ura procedimiento 0 des empresa
organizati s internos operativo organizativas
va

9. ¢Cudl es el tipo de gestion empresarial que presenta la empresa?

Gestion
autoritaria

Gestion
democratica

Gestion
meritocracia

por

Ciclo de

innovacion
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10. ¢Cuales son las areas que presentan mayores problemas durante la gestion?

Recepc

s

10n a

Gerenci

Finanzas

Comercial

Otro:

11. ¢Cuédles son los elementos de gestion que necesitan mejorar en la empresa?

Planificaci6

Organizacio

Ejecucion

Evaluacion
control

0]

12. ¢Durante la toma de decisiones, que tipo de decisiones se toman en la empresa?

Decisiones

estratégicas

Decisiones

tacticas

Decisiones operativas

13. ¢(Cuéles son las herramientas que siguen los trabajadores para realizar las

operaciones en el establecimiento?

Manual de
procedimiento
s

funciones

Manual de

Ficha

procesos

de Flujogramas

14. ¢Con que frecuencia la empresa capacita a los trabajadores?

Semanal

Mensual

Anual

Nunca

15. ¢Cual es la frecuencia de control y seguimiento para las actividades realizadas

por los trabajadores?

Diario

Semanal

Mensual

Anual

16. ¢Qué aspectos toma en cuenta la empresa a la hora de contratar el personal?

Experiencia
laboral

y

conocimientos

Habilidades

Atributos fisicos

comunicacion

Habilidades de

17. ¢ Para seleccionar el personal la empresa realiza a los postulantes?

Entrevista

Pruebas
aptitud

de

Pruebas psicométricas
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18. ¢Considera usted que las condiciones entorno a la seguridad laboral de la

empresa son?

Malas

Regulares Buenas

Excelentes

19. ¢Con que frecuencia la empresa realiza capacitaciones de Seguridad y Salud

ocupacional?

Semanal

Mensual Anual

Nunca

20. ¢Considera usted que las remuneraciones de los empleados de la empresa son?

Inferiores a
minimos legales

los

En base a los
minimos legales

Superiores

a los

minimos legales

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 2. Entrevista

RIESGOS OPERATIVOS EN EL SECTOR HOTELERO

La siguiente entrevista tiene como proposito identificar los riesgos operativos que
se generan en las empresas del sector hotelero y su impacto en las decisiones
administrativas, procesos contables e informacion financiera, por lo cual le solicitamos
su colaboracion en esta encuesta. Los datos obtenidos servirdn de apoyo para la
realizacion de una tesis de posgrado, la informacion proporcionada serd manejada bajo
principios de confidencialidad. Por lo que, le solicitamos que lea detenidamente cada
una de las preguntas y responda en base a la realidad de su empresa hotelera.

1. ¢Se efectuan periédicamente constataciones fisicas de los bienes? ;Cada qué
tiempo se realizan y quién es el personal encargado de efectuar estas

constataciones?

2. ¢Tiene conocimiento del tiempo en que se da de baja un activo fijo en la

empresa? ;Generalmente por qué se dan de baja estos activos fijos?

3. ¢Existe aprobacién por parte del area de administracion para el retiro de los

activos? ¢Que parametros usa la empresa para retirar un activo fijo?
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4. ;Seregistran las utilidades o pérdidas ocasionadas por el retiro de activos? ¢ Qué

tanto afectan estas pérdidas a la empresa?

5. ¢Considera que seria bueno implementar el SGC en la organizacion? ;Por qué?

6. ¢Estadispuesto a contribuir con laimplementacion del SGC en la organizacién?

¢Por qué?

7. ¢Cree que la estructura organizacional que se tiene actualmente es adecuada?

¢Por qué?
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8. ¢Cuéles son los problemas internos que se ha identificado o considera que es
necesario solventar en la compafiia?

9. (Qué criterios se utiliza para contratar a nuevo personal en la empresa? ;Se

realiza un concurso de méritos y oposicion?

10. ¢El personal que trabaja en la empresa desempefia correctamente sus
actividades laborales? ¢(Cuentan con las capacidades necesarias para realizar

sus actividades?

11. ¢Haexistido algun tipo de demandas por parte de los trabajadores a la empresa?

¢En caso de que sea afirmativa su respuesta explique el por qué?
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12. ¢En caso de que se presente acoso laboral o bullying dentro de la empresa, cémo

resolveria este caso?

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 3. Ficha de observacion de los riesgos operativos

Procesos operativos

Si

No

Observaciones

Registro de activos fijos

Codificacion de los

activos fijos

Estructura

organizacional establecida

Manual de funciones

Ritmo de trabajo
acelerado

Planes de emergencia y

contingencia

Auditorias internas

constantes
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Anexo 4. Sector Hotelero de la ciudad de Cuenca

Clasificacion

Categoria

PICHINCHA INTERNACIONAL HOSTAL 1 Estrellas
EUROPA HOTEL 2 Estrellas
LA QUERENCIA HOSTAL 1 Estrellas
CORONEL HOSTAL 3 Estrellas
MOLINO HOSTEL HOSTAL 1 Estrellas
EL QUIJOTE HOTEL 3 Estrellas
PAREDES HOSTAL 1 Estrellas
LA CASONA VERGEL HOTEL 3 Estrellas
HOSTAL PRIMAVERA HOSTAL 1 Estrellas
HAMILTON HOSTAL 1 Estrellas
LA CASA DE MARIO CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
LA PAZ HOSTAL 1 Estrellas
HOTEL COLONIAL HOTEL 2 Estrellas
TOMEBAMBA HOTEL 3 Estrellas
GREEN SPOT CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
LOS BALCONES HOTEL 4 Estrellas
GEORDANOS HOTEL 3 Estrellas
HOTEL SIENA HOTEL 2 Estrellas
TARQUI HOTEL & SUITES HOTEL 3 Estrellas
BED & BREAKFAST CASA MONTALVO HOSTAL 1 Estrellas
Hotel Pegasus HOTEL 3 Estrellas
RESIDENCIAL ALHAMBRA HOSTAL 1 Estrellas
FUEGO HOSTAL 1 Estrellas
GAVIOTA APARTMENTS & SUITES HOTEL 2 Estrellas
CHORDELEG HOSTAL 1 Estrellas
CASA DE HUESPEDES M.B.C. CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
PALEDIUM HOSTAL 1 Estrellas
POSADA DEL ANGEL HOTEL 2 Estrellas
NUESTRA CASA- OUR HOME BY A2CC — CUENCA LODGE 3 Estrellas
CASA DEL AGUILA HOSTAL 3 Estrellas
EL CAJAS HOSTAL 2 Estrellas
LA ESCALINATA HOSTAL 1 Estrellas
LOS HELECHOS HOSTAL 2 Estrellas
DOS CHORRERAS HOSTERIA 4 Estrellas
CASA TIO SHANTA CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
hostal LOS ALAMOS HOSTAL 2 Estrellas
AMANCAY HOSTAL 2 Estrellas
HOSTAL VILLAFLORA HOSTAL 2 Estrellas
SANTA CANELA HOSTAL 3 Estrellas
VILLA VINTIMILLA HOSTAL 1 Estrellas
CUENCA ROOMS CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
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MAVAANIC HOSTAL 2 Estrellas
NASS PILAR DEL LAGO HOTEL 3 Estrellas
THE PENTHOUSE HOSTAL 2 Estrellas
HOSTAL OXFORD CUENCA HOSTAL 1 Estrellas
HOTEL MANANTIAL HOTEL 2 Estrellas
NUESTRA RESIDENCIA HOTEL 2 Estrellas
KOLIBRI B&B HOSTAL 3 Estrellas
CUENCA HOSPEDAIJE CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
CASA DEL BARRANCO HOSTAL 2 Estrellas
HOSTAL CASA LLORET HOSTAL 1 Estrellas
ATAHUALPA HOTEL 3 Estrellas
ALBORADA HOSTAL 1 Estrellas
EDU HOSTAL 1 Estrellas
PATRIMONIO HOTEL 3 Estrellas
LOS ANGELES HOSTAL 1 Estrellas
HOSTAL SAN PABLO HOTEL 2 Estrellas
AMAZONAS HOSTAL 2 Estrellas
SAYURI CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
EL PORTAL ESPANOL HOTEL 2 Estrellas
ARANJUEZ HOSTAL 1 Estrellas
HOSTAL PAKARINA HUASI HOSTAL 1 Estrellas
CASA DE HUESPEDES ESTEBAN CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
ASTORIA HOSTAL 1 Estrellas
HOGAR CUENCANO HOSTAL 2 Estrellas
HOSTAL THE FAMILY HOSTAL 1 Estrellas
APARTAMENTOS OTORONGO HOTEL 2 Estrellas
SAN CARLOS HOTEL 2 Estrellas
VILLAPRIMAVERA HOSTAL 2 Estrellas
DE LAS CULTURAS HOTEL 3 Estrellas
TITO HOTEL 3 Estrellas
HOSTAL HURTADO DE MENDOZA HOSTAL 1 Estrellas
RED HORSE HOSTAL 1 Estrellas
CUENCA SUITES HOSTAL 1 Estrellas
RANCHO SAN PEDRO"" CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
HOSTAL LA MERCED HOSTAL 2 Estrellas
HUASI Q UNI HOSTAL 2 Estrellas
DOMESAN HOSTAL 2 Estrellas
CUENCA HOTEL 3 Estrellas
BANOS HOSTAL 1 Estrellas
BLUE SKY HOSTAL 1 Estrellas
ALEJANDRINA HOTEL 3 Estrellas
DAYANNA INN HOSTAL 1 Estrellas
MAR BELLA HOSTAL 1 Estrellas
FERIA LIBRE HOSTAL HOSTAL 1 Estrellas
HOSTAL MEDIO EJIDO HOSTAL 1 Estrellas
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ITALIA HOTEL 3 Estrellas

SAN ROCKE HOUSE HOSTAL 1 Estrellas
CASCADA DE CRISTAL HOSTAL 2 Estrellas
HOSTAL PATRIMONIAL HOSTAL 2 Estrellas
PEGASUS HOTEL 3 Estrellas

LAS TRAVESURAS DE ZAQUEO HOSTAL 1 Estrellas
VILLA MIRAFLORES HOSTAL 1 Estrellas
HARO HOSTAL 1 Estrellas
ROSAMIA HOTEL 2 Estrellas

VILLA EMILIA HOSTAL 3 Estrellas
HUAYNA CAPAC HOSTAL 1 Estrellas

3 CORAZONES HOSTAL 1 Estrellas
HOTEL CALLE ANGOSTA HOTEL 2 Estrellas
RAYMIPAMPA HOTEL HOTEL 3 Estrellas
MORENICA DEL ROSARIO HOTEL 3 Estrellas
SANTA MARIA HOSTAL 2 Estrellas

LA OLIVA HOSTERIA 3 Estrellas

TERRA SUR HOTEL 2 Estrellas
CHECK INN B&B HOSTAL 1 Estrellas
MARISCAL INN&SUITES HOSTAL 2 Estrellas
YAKUMAMA HOSTAL 1 Estrellas
BAUHOUSE HOSTAL 1 Estrellas
CHOLA CUENCANA HOSTAL 1 Estrellas
ALTERNATIVE HOSTAL 1 Estrellas

MI EN CUENCA HOTEL 2 Estrellas
SIBERIA HOSTAL 1 Estrellas

SAN JUAN HOTEL 4 Estrellas
MORLAQUITA HOSTAL 1 Estrellas
CALLE DEL SOL HOSTAL 1 Estrellas
CASA DE LAS ROSAS HOSTAL 1 Estrellas
BEAUTIFUL DREAMS HOSTAL 1 Estrellas
ANDREINA HOTEL 2 Estrellas
LLORESA HOTEL 2 Estrellas

HOTEL BOUTIQUE CASTILLA DE LEON HOTEL 3 Estrellas
VASQUEZ INN HOTEL 2 Estrellas
HOSTAL HM DE COLECCION HOSTAL 1 Estrellas

LARGE COMFY AND WALKING DISTANCE TO
EVERYWHERE

CASA DE HUESPEDES

Categoria Unica

CASA HIBISCUS HOTEL 2 Estrellas
ALL INCLUSIVE LIVING CASA DE HUESPEDES Categoria unica
ANICHA HOSTEL HOSTAL 1 Estrellas
HOSTERIA DURAN HOSTERIA 4 Estrellas
EL DORADO HOTEL 5 Estrellas
ORO VERDE HOTEL 5 Estrellas
LAS AMERICAS HOTEL 2 Estrellas
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HOSTERIA RODAS HOSTERIA 3 Estrellas
SANTA LUCIA HOTEL 4 Estrellas
PRINCIPE HOTEL 3 Estrellas
YANUNCAY HOTEL 3 Estrellas
CARVALLO HOTEL 4 Estrellas
CASA ORDONEZ HOSTAL 3 Estrellas
VICTORIA HOTEL 3 Estrellas
CEREVEN LOS LIRIOS HOSTERIA 3 Estrellas
MOMENTOS HOSTAL 2 Estrellas
VALGUS & SUITES HOTEL 4 Estrellas
KUNA HOTEL 4 Estrellas
DELIA VICTORIA HOSTAL 2 Estrellas
FORUM HOTEL 4 Estrellas
SANTIAGO DE COMPOSTELLA SUITE - HOTEL 3 Estrellas
VILLA ANA MARIA HOSTAL 3 Estrellas
PUMAPUNGO HOTEL 4 Estrellas
PEPES HOUSE HOSTAL 2 Estrellas
HOTEL FLORE HOTEL 2 Estrellas
HOSTAL BRITO HOSTAL 1 Estrellas
VENUE BATAN HOTEL&SUITES HOTEL 4 Estrellas
HOTEL ORQUIDEA HOTEL 2 Estrellas
CIGALE HOTEL 2 Estrellas
HURTADO DE MENDOZA HOSTAL 1 Estrellas
LA CASA AZUL B&B CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
CALLE ANGOSTA HOSTAL 2 Estrellas
MILAN HOSTAL 1 Estrellas
EL VERGEL HOSTAL 2 Estrellas
RESIDENCIAL ABU DHABI HOSTAL 2 Estrellas
HOSTAL IBERIA HOSTAL 1 Estrellas
NORTE HOTEL 2 Estrellas
SAN ANDRES HOTEL 3 Estrellas
DEL VALLE HOSTAL 1 Estrellas
HOSTAL CHIMBORAZO HOSTAL 1 Estrellas
LATINA HOSTAL 1 Estrellas
SANTA MARTHA HOSTAL 1 Estrellas
4 MUNDOS HOSTAL 2 Estrellas
CASA TODOSANTOS CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
A MIEL HOSTAL 1 Estrellas
CASA MACONDO HOSTAL 2 Estrellas
AQUA MABEL HOSTAL 1 Estrellas
CAMPANARIO HOTEL 3 Estrellas
HOSTAL ACACIAS HOSTAL 2 Estrellas
PENTHOUSE HOSTAL 1 Estrellas
HOSTAL AMAUSTRO HOSTAL 1 Estrellas
CASA ENTRE RIOS HOSTAL 3 Estrellas
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HOSTERIA RUTA DEL VALLE HOSTERIA 3 Estrellas

LA CASA CUENCANA HOSTAL 1 Estrellas

ATENAS HOSTAL 1 Estrellas

HOTEL CRUZ DEL VADO HOTEL 5 Estrellas
REFUGIO DEL INCA CASA DE HUESPEDES Categoria Unica

MALLKI HOSTAL 1 Estrellas

CORDERO HOTEL 3 Estrellas
DEPARTAMENTO TOPACIO CASA DE HUESPEDES Categoria Unica

INCA REAL HOTEL 3 Estrellas

INES MARIA HOSTAL 3 Estrellas

RIONE HOTEL 4 Estrellas

PACHAMAMA LODGE HOSTAL 1 Estrellas

VILLA DEL ROSARIO HOSTAL 2 Estrellas

HOSTAL SAN DIEGO HOSTAL 2 Estrellas

VILLA SAN MARCOS HOTEL 2 Estrellas
CASA DE HUESPEDES SAN SEBASTIAN CASA DE HUESPEDES Categoria Unica

CASA DE LAS ROSAS HOSTAL 3 Estrellas

ENSUENOS HOTEL 3 Estrellas

SANTA FE HOSTAL 2 Estrellas

HOTEL CASA SUCRE HOTEL 3 Estrellas

NASS BED & BREAKFAST HOSTAL 2 Estrellas

HOTEL SANTIAGO DE COMPOSTELLA HOTEL 3 Estrellas

POSADA PUMAMAQUI ACCOMMODATIONS

CASA DE HUESPEDES

Categoria Unica

CASA DE HUESPEDES/TU PARADA EN CUENCA

CASA DE HUESPEDES

Categoria Unica

GONZALEZ Y GONZALEZ HOSTAL 2 Estrellas
MAJESTIC II HOTEL 3 Estrellas

EL PORTON DEL GUABO HOSTERIA SPA HOSTERIA 3 Estrellas
RIO BRABO HOSTAL 1 Estrellas

RIO PIEDRA HOTEL 2 Estrellas

DEL PARQUE RESTAURANTE Y SUITS HOSTAL 3 Estrellas
CASA RUTH HOTEL BOUTIQUE HOTEL 3 Estrellas
MOCHILIERS HOSTAL 1 Estrellas
ALVANOS HOSTAL 1 Estrellas

FELICIA HOTEL 4 Estrellas

LOVERS HOSTAL 3 Estrellas

BOHEMIA DRINK'S HOSTAL 2 Estrellas

LA COFRADIA DEL MONIJE HOSTAL 3 Estrellas
POSADA DEL REY HOTEL 2 Estrellas
HOSTAL CASA CENTRAL HOSTAL 2 Estrellas
HAPPY LOVE HOSTAL HOSTAL 1 Estrellas
BLUE LEAF HOSTAL 1 Estrellas

BALCON DEL ARTE HOTEL 3 Estrellas
ZAHIR 360 HOTEL 4 Estrellas

VIEJA MANSION HOTEL 3 Estrellas
RAFAELO HOSTAL 1 Estrellas
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LA CASA PATRIMONIAL HOSTAL 2 Estrellas
CATEDRAL CUENCA HOTEL 2 Estrellas
FOUR POINTS BY SHERATON CUENCA HOTEL 5 Estrellas
BLUEBIRD HOSTAL 2 Estrellas
LA CASA CUENCANA N 2 HOSTAL 1 Estrellas
CAFECITO HOSTAL 1 Estrellas
AMERICA INN CUENCA HOSTAL 1 Estrellas
CONCIERGE SERVICE MANSION ALCAZAR HOTEL 5 Estrellas
LAS PALMERAS HOSTAL 1 Estrellas
SANTA MONICA HOTEL 3 Estrellas
SAN LUIS. HOTEL 2 Estrellas
NUESTRA CASA- OUR HOME BY A2CC - TARQUI LODGE 3 Estrellas
VILLA RITA CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
MOISES HOTEL 2 Estrellas
HM DE COLECCION HOSTAL 3 Estrellas
RIOS DEL VALLE HOTEL 2 Estrellas
CASA DE HUESPEDES BELLAVISTA CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
MAIJESTIC HOTEL 2 Estrellas
SANTA ANA HOTEL 2 Estrellas
CASA DE HUESPEDES ESTEBAN 2 CASA DE HUESPEDES Categoria Unica
HOSTAL MONTECARLO HOTEL 2 Estrellas
CASA DE LIDICE HOSTAL 3 Estrellas
HOTEL LAS AMERICAS CUENCA HOTEL 2 Estrellas
RAICES - PASEO DEL RiO B&B HOSTAL 1 Estrellas
HOTEL EJECUTIVO EXPRESS HOTEL 2 Estrellas
EL REFUGIO HOSTAL 1 Estrellas
LAS GARDENIAS HOTEL 3 Estrellas
SIENA HOSTAL 3 Estrellas
CASA SAN RAFAEL HOTEL 3 Estrellas
HOTEL EL QUIJOTE HOTEL 3 Estrellas
SELINA CUENCA HOTEL 3 Estrellas
HOTEL EL CONQUISTADOR HOTEL 4 Estrellas
PRESIDENTE HOTEL 3 Estrellas
SANTA LUCIA HOUSE FORUM HOTEL 4 Estrellas
ALLI TIANA HOTEL 1 Estrella
MANANTIAL EL HOSTAL 1 Estrella
CASA DELRIO HOSTAL 2 Estrellas
SAN JOSE INN HOTEL 3 Estrellas
ALBORADA LA HOSTAL 2 Estrellas
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