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Resumen

El articulo tiene como objetivo el estudio del control interno de las posadas tu-
risticas del estado Mérida, Venezuela, mediante el enfoque Marco Integrado de
Control Interno. El estudio es descriptivo y el método inductivo. La muestra co-
rresponde a 29 posadas turisticas de la zona metropolitana del mencionado esta-
do, para lo cual se empled la férmula de poblacidn finita. El instrumento utilizado
para la recoleccién de informacién fue el cuestionario aplicado a los duefos y
administradores. Para analizar el sistema de control interno se utiliz6 la metodo-
logia propuesta por Ruiz (1998). Los resultados muestran que las posadas tienen
un sistema de control interno fragil que les permite mitigar los riesgos a un nivel
aceptable para cumplir sus objetivos.
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Abstract

The article aims to study the internal control of tourist inns in the state of Mérida,
Venezuela, and its relationship with the Integrated Framework of Internal Con-
trol. The study is descriptive and the method, inductive. The sample corresponds
to 29 tourist inns within the metropolitan area, the finite population formula was
used. The instrument used for the collection of information was the questionnaire
applied to owners and administrators. In order to analyze the internal control
system, Ruiz’s methodology (1998) was used. The results show that the inns have
a fragile internal control system that allows them to mitigate risks to an acceptable
level in order to meet their objectives.
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1. Introduccién

El origen de las palabras posada turistica proviene del término me-
son o fonda, segin Reyes (2008, p. 321) se define como: “una insta-
lacion receptiva de pequena escala localizada en centros poblados,
areas rurales, en rutas o circuitos turisticos administradas por un
familiar o pequenos empresarios, destinada a satisfacer la deman-
da de los servicios de alojamiento y alimentacion”.

En Venezuela el turismo comenzo6 a desarrollarse como un
programa integral de posadas turisticas en 1978, con el Programa
de Turismo Rural con ideas espafiolas y francesas del turismo. El
programa consistia en cambiar la antigua pension rural a posada
turistica con un estilo mas estético. La posada tenia como funcién
atender huéspedes durante sus viajes, filosofia que contemplaba el
servicio de hospedaje, la recreacion y la armonia con la decoracion
de la posada. El criterio fue lo pequefio es hermoso y debia contribuir
a mantener el equilibrio en el medio rural evitando la destruccion
del medio ambiente y la coherencia cultural de la region. Esto con-
tribuy6 a la renovacion de caserios con potencial para cumplir la
funcion de hospedaje para personas que buscaban descansar aleja-
dos del medio urbano.

Seguin Ascanio (citado por Lopez y Rengifo, 2008), la primera
fase del programa se desarroll¢ en el El Cerrito de Sanare estado
Lara donde se llevd a cabo la remodelacion de viviendas con la
colaboracion de sus habitantes y luego se realizo este programa en
La Plazuela del estado Trujillo. Durante la segunda fase del pro-
grama el proceso se dejo en total libertad para que las personas que
tuviesen una casa rural con un bello paraje pudiesen arreglarla y
ofrecerla como posada turistica durante las temporadas. De este
modo, se pasd al enfoque de habitat turistico social subsidiando
al turismo rural por generacidon espontdnea. Asi, las primeras po-
sadas profesionales se basaron en nuevas formas de organizar el
trabajo familiar que, al contar con hermosos paisajes y artesanias
tipicas, se convirtieron en proyectos para encontrar una solucion
de ayuda econdmica a sus duefios.
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Esta investigacion tiene como objetivo estudiar el control in-
terno y su vinculacion con el enfoque Marco Integrado de Control
Interno (COSO por sus siglas en inglés), en las posadas turisticas
del estado Mérida, Venezuela, a fin de minimizar los potenciales
riesgos y mejorar los procedimientos y métodos que permitan a
la administracion de la organizacion turistica la evaluacion de la
eficiencia y eficacia de sus operaciones, la confiabilidad de la in-
formacion disponible, y el apego a las normas y politicas para sal-
vaguardar los recursos de la entidad para el logro de los objetivos
planteados.

Los sistemas de contabilidad juegan un papel importante
porque ellos recopilan toda la informacion de la organizacion a tra-
vés de formularios, reportes y libros, que permiten a la gerencia la
toma de decisiones. Este conjunto de pautas y procedimientos son
usados para controlar las operaciones, clasificar y cuantificar las
informaciones financieras y administrativas de la organizacion.

La metodologia utilizada para analizar los sistemas contables
es la de Ferreira y Teran (1993) y la de Ruiz (1998), quienes pre-
sentan una propuesta para mejorar los sistemas administrativos y
contables de hoteles, orientada al analisis de los sistemas de control
interno y una evaluacién de los criterios de categorizacion de ho-
teles, punto de referencia para el estudio de los controles internos
en las posadas turisticas y su vinculacion con el enfoque COSO,
version III del 2013. En el presente estudio la unidad de investiga-
cién esta constituida por 29 posadas turisticas ubicadas en la zona
metropolitana del estado Mérida. La poblacion estuvo conformada
por los gerentes y administradores de las posadas. Para la mues-
tra se aplico la férmula de poblacidn finita. El instrumento para la
recoleccion de informacion fue el cuestionario aplicado a los due-
fos y administradores. Se disefid un cuestionario de 19 preguntas,
usando la escala de Likert para 5 alternativas a considerar: total-
mente de acuerdo, parcialmente de acuerdo, no posee informacion,
parcialmente en desacuerdo, totalmente en desacuerdo. Cada una
con su respectiva valoracion entre 1 y 5 puntos. El cuestionario se
sometid a revision y juicio de expertos tanto metodoldgicos como en
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estadistica. Para determinar la confiabilidad del instrumento, se uti-
liz6 la herramienta estadistica del Coeficiente de Alfa de Cronbach,
el cual arrojo como resultado un coeficiente de confianza del 65%.

Este articulo se divide en las siguientes secciones: introduc-
cién, marco tedrico de referencia de la investigacidn, analisis de los
sistemas contables de las posadas turisticas, evaluacion de su con-
trol interno, y por ultimo, se presentan las conclusiones.

2. Marco teodrico

Catacora (1997, p.12) define un sistema como un “conjunto de ele-
mentos, entidades o componentes que se caracterizan con ciertos
atributos identificables que tiene relacion entre si, y que funcionan
para lograr un objetivo comun”. Este concepto de sistema se pue-
de contextualizar en una organizacion a través de los sistemas de
informacién que tienen unas metas y unos objetivos, que deben ser
necesariamente considerados en la planificacion de sistemas de in-
formacidn, ya que seran los que fijen las prioridades en su disefio.
De esta manera, los sistemas de informaciéon muestran una vision
del impacto de éstos en la organizacion, de forma integrada y com-
plementaria (Tramullas 1996).

Cuando se hace referencia a los sistemas de contabilidad se
pueden encontrar los elementos que lo definen. Segtin Tramulla
(1996) los sistemas ofrecen cuatro niveles de integracion, a saber: 1)
horizontal: relaciones entre areas funcionales de la organizacion; 2)
vertical: relaciones jerarquicas correspondientes con las existentes
en la organizacion; 3) fisica: relaciones a nivel geografico con otras
localizaciones de la organizacion; y 4) del medio externo al interno:
relaciones con proveedores y con clientes externos. Asi, un sistema
contable es elaborado en funcion de las necesidades de cada orga-
nizacion, en correspondencia con sus metas, objetivos, funciones y
politicas, por tal motivo, se hacen necesarios disefios particulares
que permitan controlar los procesos con un grado de intensidad
diferente.

Segun Mejia, Montilla y Montes (2010) los sistemas de conta-
bilidad se crean tomando como base la contabilidad general, estos
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sistemas de informacion se disefian con la principal finalidad de
hacer mas sencillo el proceso de seguimiento y control de todas
las actividades de la organizacion. Por lo tanto, los emisores de la
informacion contable deben saber para qué se requiere la informa-
cién que se realiza. Alvarez (1987) sefiala que, la informacién de
un sistema contable va dirigida a los siguientes destinos: a) para
el exterior: la informacion es usada para la toma de decisiones de
los agentes externos; b) para la propia gestion de la entidad: la in-
formacion es usada por los accionistas, junta directiva, gerentes,
administradores para la toma de decisiones a nivel interno admi-
nistrativo; y c) para la proyeccion y control de la entidad: elabora-
cién de metas y objetivos, seleccion de estrategias y monitoreo de
las operaciones para mejorar el control interno.

Catacora (1997) sefiala que el sistema contable es el medio a
través del cual se toman la mayoria de las decisiones financieras de
las empresas y debe focalizar su objetivo en la informacion resu-
mida o detallada de la organizaciéon para un periodo determinado.
En consecuencia todo sistema contable debe reunir los siguientes
elementos: 1) el equipo para el procesamiento de la informacion; 2)
el sistema contable para facilitar el procesamiento de los datos; 3)
los operadores del sistema; y 4) el conjunto de politicas contables
creadas por la organizacion.

Existen multiples actividades que procesan las organizacio-
nes, las cuales son cada vez mas complejas por el flujo de infor-
macién de la entidad. Una forma de facilitar el proceso contable
es a través de un sistema, el cual basicamente debe realizar las si-
guientes tareas (Catacora, 1997): a) entradas de los datos: se reali-
za a través de un comprobante de diario que contiene dos o mas
registros ya sean débitos o créditos que se denominan asientos de
diario; b) validacion de los datos: permite verificar que los datos
ingresados cumplen con los parametros previamente establecidos
para el control de estos desde el punto de vista de la consistencia;
c) actualizacion de los registros: consiste en el traspaso de los movi-
mientos del diario general a las cuentas del mayor; y d) emision de
reportes: consiste en el procesamiento de la informacion contable
que ha sido grabada, validada y actualizada.
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Figura 1. Esquema del Funcionamiento de un Sistema Contable.
Fuente: Catacora (1997, p. 125).

2.1 Clasificacion de los sistemas de una empresa hotelera
Los sistemas de informacion contable son las bases sobre las cuales
se sustentan el proceso para guiar las actividades de un negocio.
Para la comprension del ambiente del sistema de informacion es
necesario el conocimiento del grado de mecanizacion de los pro-
cesos y transacciones relacionadas con las actividades y dreas ope-
rativas. La clasificacion de los sistemas depende del grado de com-
plejidad de los procesos de la organizacion. Scheel (1992) clasifica
los sistemas de las empresas hoteleras de la siguiente manera:

1) Sistema de servicios de alojamiento: tiene como fin controlar y
manejar todas las operaciones que se generan dentro del proce-
so de la prestacion del servicio. Este sistema es responsable de
la planificacion y el control de la actividad turistica.

2) Sistema de reservaciony ventas: a través de este sistema se rea-
liza el registro del cliente y el control de ocupacidn, este ciclo
de la prestacion del servicio comprende la estadia del cliente y
prestacion del servicio de alojamiento junto con el proceso de
reservacion que es la actividad que mas condiciona la presta-
cion del servicio de hospedaje, comprende el estricto control
ejercido para el seguimiento de las habitaciones asignadas, pre-
determinando la ocupacion.
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3) Sistema de administracion y finanzas: se refiere al manejo de las
inversiones e involucra el departamento de tesoreria, donde se
registran cuentas por pagar que se originan de la necesidad de
financiamiento para la adquisicion de bienes y servicios, com-
pras, activos fijos, bancos, recursos humanos y contabilidad.

4) Sistema de control de alimentos y bebidas: este sistema con-
centra el conjunto de procesos para la produccién y venta de
alimentos y bebidas, involucra los subsistemas de costos, nomi-
na, suministros de papeleria, suministros de restaurante, entre
otros.

2.2 El control interno bajo el enfoque COSO Il

La era de la globalizacion y el auge de la telecomunicacién ha im-
plicado importantes cambios organizacionales en las entidades
turisticas. Una nueva cultura de control interno debido a la expo-
siciéon de riesgos potenciales que ameritan una adecuada gestion,
pasando de un control tradicional a un control de gestion moderno
en el cual se involucra la responsabilidad de control a todos los
miembros de la organizacion. Segun Estupillan (2015), el enfoque
contemporaneo de control interno como un proceso ejecutado por
el grupo directivo y por el resto del personal de una empresa de
turismo es aquel planteado para generar seguridad razonable de
alcanzar en la empresa los siguientes objetivos: a) efectividad y efi-
ciencia de las operaciones; b) suficiencia y confiabilidad de la in-
formacion financiera y ¢) cumplimiento de las leyes y regulaciones
aplicables.

El Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Com-
mission (COSQO), en 1992 publico el marco integrado de control in-
terno original que es considerado como el marco guia para disefar,
implementar, desarrollar y evaluar la efectividad del control inter-
no en las organizaciones. En 2004, surge una ampliacién al marco
integrado de control, denominado COSO II (ERM-Administracion
de riegos empresariales) cuyo objetivo es la gestion de riesgo debido
a lanecesidad que tienen las organizaciones de aprovechar las opor-
tunidades de crecimiento, manejar la incertidumbre, minimizar los
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riesgos y crear en los empleados una cultura de gestion de riesgos

y conciencia de la presencia de riesgos potenciales. Luego, dada la

dindmica de cambios que tienen las entidades como consecuencia

de un mundo globalizado y por el interés de los usuarios en la cla-
ridad y compromiso con respecto a la integridad de los sistemas de
control interno, surge en 2013 la version actualizada del enfoque

COSO, es decir, COSO III. Segin Machuca (2016) esta nueva ver-

sion del marco integrado de control interno esta orientada a: 1) la

consecucion de objetivos en una o mas categorias, operaciones, in-

formacion y cumplimento; 2) es un proceso que consta de tareas y

actividades continuas, un medio para lograr un fin; 3) es realizado

por las acciones que aplican las personas en cada nivel de la orga-
nizacion para llevar a cabo el control interno, en ellas los manuales,
las politicas, los sistemas y formularios complementan la actividad
de control; 4) proporciona una seguridad razonable a la directiva
de la entidad; y 5) debido a su flexibilidad se adapta a cualquier or-
ganizacién, unidad operativa o proceso del negocio en particular.

El marco integrado COSO III establece tres objetivos basi-
cos: el primero esta relacionados con la operatividad referida a la
efectividad y eficiencia de las operaciones y a la proteccion de los
activos ante posibles pérdidas; el segundo corresponde al objetivo
de informacion representado por toda la informacion en general
tanto interna como externa y abarca los elementos de oportunidad,
confiabilidad y transparencia; y el tercer objetivo es el de cumpli-
miento, el cual se refiere al acatamiento de la leyes y normas a las
que esta sujeta la entidad.

Estos objetivos se relacionan directamente con los compo-
nentes integrados de control internos, los cuales son:

1) El entorno de control: constituye la base sobre la cual se de-
sarrolla el control interno de la organizacion y comprende el
conjunto de normas, procesos y estructuras, también incluye
la integridad y los valores éticos, pardmetros de supervision
y asignacién de responsabilidades. Este componente tiene una
alta influencia con el resto de los elementos.
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La evaluacion del riego: el riesgo es la posibilidad de que ocu-
rra un evento imprevisto que afecte negativamente la conse-
cucion de los objetivos de la entidad. La evaluacién del riego
se inicia con la clara y detallada definicion de los objetivos de
manera que los riesgos puedan identificarse y evaluarse como
impacto potencial. La evaluacion del riesgo debera valorarse en
funcion a los parametros de tolerancia preestablecidos para de
este modo determinar la manera de gestionarlos.

Las actividades de control: son todas aquellas acciones que
se realizan en todas las dreas funcionales, en las etapas de los
procesos y en el entorno tecnologico de la organizacion. Estan
establecidas en las politicas y procedimientos que contribuyen a
minimizar los riesgos potenciales con impacto en los objetivos.
Informacion y comunicacion: representa el apoyo fundamental
para el funcionamiento del resto de componentes de control
interno y el logro de los objetivos. A través, de la comunicacion
interna la informacion se difunde a todos los niveles de la en-
tidad, por lo tanto, la informacion debe ser relevante y de cali-
dad para que sirva de soporte a la direccion. La comunicacién
externa es el medio a través del cual la organizacion recibe y
genera informacion a grupos externos interesados tales como:
acreedores, clientes, organismos estatales, futuros inversionis-
ta, entre otros.

Actividades de supervision: son las actividades se llevan a
cabo a través de evaluaciones continuas, las cuales se encuen-
tran integradas en los procesos organizacionales y suministran
informacion oportuna. También se ejecutan evaluaciones inde-
pendientes, estas son realizadas periédicamente dependiendo
de la evaluacion de riesgo, los resultados de las evaluaciones
continuas y cualquier otra politica de la direccion. Los resulta-
dos se comparan con los criterios establecidos por la direccion
o los entes reguladores y las deficiencias se comunican a quien
corresponda.
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3. Analisis de los sistemas contables y administrativos de las posadas

A continuacién se analizan los sistemas contables y administrati-
vos existentes en las posadas turisticas para conocer los procedi-
mientos mas recientes. Para ello se estudian los componentes de un
sistema contable general.

En oportunidades existen servicios que son solicitados por
los huéspedes y por personas visitantes quienes no necesariamente
pernoctan sino que solicitan servicios de recreacion o del restau-
rant. La demanda de estos servicios representa elementos impor-
tantes en la contabilidad hotelera. Como todo sistema los datos de
entrada, se transforman en informacion proveniente de las facturas
de compras de insumos y materiales y de la prestacién del servi-
cio de hospedaje y servicios complementarios, las cuales deben ser
procesadas y registradas en un sistema contable para generar el
libro diario, el mayor general, los mayores analiticos y por ultimo
seran resumidos en los estados financieros. La figura 2 muestra el
ciclo de ventas de una empresa de servicio en particular.

Diariamente Mensualmente

[
Ventas Deposito Diario Diario
Reservacion Cuentas auxiliar general
Compras por cobrar
Estados
v Financieros
Mayor
general
v
Formato
de Otros
Consumo Reportes
-é@
Entrada Proceso Salida

Figura 2. El proceso contable
Fuente: Ferreira y Teran (199, p. 28).

El proceso contable basa su actividad en el registro diario de todas
las transacciones que se realizan dentro de la entidad y es a través
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de un sistema contable que se elabora el libro diario y libro mayor,
este proceso transforma una factura de venta y de compra en un es-
tado financiero. Segiin Garay y Garay (2011) el Codigo de Comer-
cio establece que toda organizacion debe llevar obligatoriamente
la contabilidad en idioma espafiol, el libro diario, el libro mayor y
el libro de inventario, adicionalmente, podra llevar todos los libros
auxiliares que se estime conveniente.

Las posadas turisticas tienen como ingreso principal la pres-
tacion del servicio de hospedaje y realizan el siguiente procedi-
miento administrativo al momento de llegar el cliente: el recep-
cionista debe realizar el check in que consiste en el registro de la
llegada de un cliente; luego procede a llenar los datos del cliente
en la factura; asigna la habitacién correspondiente; realiza el cobro
en efectivo, tarjeta de crédito o cheque; entrega la factura al cliente;
abre el formato de consumo; relaciona la venta en un libro auxiliar;
al final del dia entrega al administrador el total de las ventas; al dia
siguiente el administrador realiza los depdsitos correspondiente a
las ventas y archiva en una carpeta que posteriormente es entrega-
da al contador externo para que realice el procesamiento contable.
En temporada alta los turistas acostumbran hacer sus reservacio-
nes anticipadamente a fin de evitar inconvenientes de hospedaje
durante sus vacaciones. Las posadas turisticas tiene como politica
que los clientes deben cancelar parte de su estadia, con el objetivo
de asegurar el 100% de la prestacion del servicio de hospedaje. En
el cuadro 1, un 68% de los entrevistados estuvieron totalmente de
acuerdo en que los turistas cancelan su reservacion anticipadamen-
te a través de un depdsito bancario.

Cuadro 1. Medios para cancelar una reservacion

Alternativa Frecu'encia Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 14 68%
Medianamente de acuerdo 3 3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 18%
Medianamente en desacuerdo 1 1%
Totalmente en desacuerdo 1 1%

No responde 3 9%

Fuente: Elaboracion propia. (2017).
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El proceso consiste en que el cliente se comunica via correo electro-
nico o por teléfono solicitando las tarifas y el tipo de habitacion que
desea, el recepcionista informa y facilita el numero de cuenta y so-
licita ademas le sea informado, via fax o correo electrénico, acerca
de la realizacion del depdsito bancario, luego de confirmado segiin
deposito, se bloquea la habitacion en la hoja de reservaciones y se
reconfirma al cliente su reserva.

En las empresas hoteleras la rapidez con que se atiende un
cliente marca la diferencia en calidad de servicio. Para conocer este
proceso se aplico el instrumento a un grupo de duefios y admi-
nistradores de posadas dando como resultado que el 69% de los
entrevistados respondieron que el tiempo promedio que tarda el
recepcionista en chequear un cliente oscila entre 5 y 10 minutos
aproximadamente, un 17% considera que el tiempo es mayor a 10
minutos, 3% estuvo medianamente en desacuerdo y un 7% no res-
pondio.

Lo expuesto anteriormente permitié verificar que en las posa-
das turisticas la atencion al cliente es aceptable, factor basico en las
empresas de servicio, debido a que el esmero que tenga la recep-
cién en atender al cliente marca la diferencia, dado que constituye
el primer contacto que tiene el cliente con la empresa y es la etique-
ta de presentacion y el medio de la publicidad a futuro.

Cuadro 2. Tiempo promedio para chequear un cliente

) Frecuencia .
Alternativa ] Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 20 69%
Medianamente de acuerdo 5 17%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3%
Medianamente en desacuerdo 1 3%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

No responde 2 7%

Fuente: Elaboracién propia. (2017).
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En las posadas turisticas como en cualquier otra organizacion de
este sector los eventos ocurren de forma muy rapida e inespera-
da. Un cliente puede permanecer muchos dias en la posada como
posiblemente sea un pasajero en transito que solicita el servicio de
hospedaje solo por varias horas para descansar y salir de compras
mientras continua su viaje. Por tal razén, el proceso de cobro es
un punto importante en la organizacion, en este sentido, como se
muestra en el cuadro 3, el 69% de los entrevistados respondieron
totalmente de acuerdo en que las posadas turisticas realicen los co-
bros a sus clientes diariamente, 31% respondié medianamente de
acuerdo en el uso de esta modalidad. El 31% comprende el grupo
de clientes corporativos o individuales que tienen dias de crédito.
El proceso de cuentas por cobrar a clientes es efectivo, debido a que
el recepcionista cobra al registro del cliente en el momento de hacer
el check in o finalizada la noche antes de entregar su turno.

Cuadro 3. Modalidad de cobro para los clientes

Alternativa Frecu.enaa Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 20 69%

Medianamente de acuerdo 9 31%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

Medianamente en desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%

No responde 0 %o

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Las posadas turisticas ofrecen variedad de alternativas para reali-
zar las reservaciones: teléfono, fax, agencia de viajes, correo electro-
nico, personalmente, entre otros. Como se visualiza en el cuadro 4,
el 50% de los entrevistados respondieron estar completamente de
acuerdo en el uso del teléfono y del fax como medio de comunica-
cion para reservar.
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Hoy en dia el uso del fax ha disminuido debido al incremento en la
utilizacion de la Internet, ya que los turistas demandan mayor in-
formacion que pueden encontrar en las diferentes paginas web re-
lacionadas con el turismo. Para algunas posadas que se encuentran
lejos de los centros poblados el teléfono seguird siendo el medio
mas accesible para la comunicacion.

Cuadro 4. Medios para realizar las reservaciones

) Frecuencia .

Alternativa . Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 17 59%
Medianamente de acuerdo 9 31%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Medianamente en desacuerdo 3 10%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
No responde 0 %

Fuente: Elaboracion propia. (2017).

Como ya se indico, la calidad del servicio en las empresas hoteleras
es importante, la mayoria de los clientes requieren informacion y
respuestas inmediatas a sus inquietudes para la planificacion de
un viaje. El cuadro 5 muestra que 71% de los entrevistados respon-
dieron estar completamente de acuerdo en el tiempo de respuesta
inmediata para las reservaciones, esto permite medir el grado de
eficiencia existente en el departamento de recepcion. En hoteleria
las reservaciones representan un factor clave porque de ellas de-
penden las ventas durante la temporada alta, ademas que permite
controlar que no se excedan las ventas del servicio.

Cuadro 5. Tiempo de respuestas para las reservaciones

Frecuencia
Alternativa . Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 13 71%
18%
6%
0%
5%
0%

Medianamente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Medianamente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

=lQ(ww(a

No responde

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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En el caso de las posadas que ofrecen el servicio de restaurante,
las compras de productos perecederos representan un riesgo de
control debido a que parte del costo de este departamento estd en
funcion a las compras de alimentos y bebidas. Segun el cuadro 6,
79% de los entrevistados respondieron estar totalmente de acuer-
do en el proceso de compras de alimentos y bebida semanalmente.
Esta actividad consiste en que el encargado de la cocina solicita a la
administracidn los insumos necesarios para la semana, la adminis-
tracion realiza la compra y entrega al encargado los productos para
que disponga segun lo requiera.

Cuadro 6. Compras de productos alimenticios perecederos

Alternativa Frecu.erlcla Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 19 79%
Medianamente de acuerdo 6 18%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1%
Medianamente en desacuerdo o) 1%
Totalmente en desacuerdo 1 0%

No responde 1 1%

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Generalmente las posadas turisticas poseen una estructura orga-
nizacional centralizada, es decir, las autorizaciones y toma de de-
cisiones giran alrededor de la administracion. En el cuadro 7, el
85% de los resultados esta totalmente de acuerdo en la atencion
de reclamos por parte de la administracion, el 13% respondié es-
tar medianamente de acuerdo, esto va en funcién al tamarno de la
organizacion; por lo general, en las posadas pequenas los reclamos
lo atiende directamente la administracion, que en oportunidades
es ademas el dueno. El proceso se realiza a través de la recepcidn,
desde donde se informa al administrador cualquier inconveniente
o inquietud del cliente. En las posadas grandes el recepcionista es
quien atiende y soluciona cualquier evento existente.
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Cuadro 7. Atencion de reclamos a los clientes

Alternativa Frecu-enc1a Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 21 85%
Medianamente de acuerdo 6 13%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1%
Medianamente en desacuerdo 1 1%
Totalmente en desacuerdo (0] 0%

No responde 0 0%

Fuente: Elaboracion propia (2017).

La ndmina en las posadas turisticas ubicadas en la zona metropoli-
tana del estado Mérida es bastante reducida debido al tamafio de la
organizacion, generalmente en temporada alta se requiere contra-
tacion de mas personal porque se incrementa la actividad turistica.
Como se observa en el cuadro 8, el 79% de los entrevistados estu-
vieron completamente de acuerdo con el nimero de personas que
trabajan en las posadas, el cual oscila entre 5 y 10 empleados fijos
aproximadamente, estas empresas tienen la particularidad de que
parte del grupo familiar conforma la némina de la posada.

Cuadro 8. Numero de empleados en las posadas

A Frecuencia N
Alternativa . Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 24 79%
Medianamente de acuerdo 2 12%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 8%
Medianamente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 1 1%

No responde 0 0%

Fuente: Elaboracion propia(2017).

La estructura organizativa y la toma de decisiones de algunas po-
sadas son centralizadas, depende basicamente del tamano y los ser-
vicios complementarios que ésta ofrezca. En el cuadro 9 se observa
que el 80% de los entrevistados respondié completamente de acuer-
do en que las posadas turisticas son administradas directamente
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por su duefo, 18% respondieron medianamente de acuerdo. La
variacion en porcentaje estd vinculada con el tamafio de la posada,
por ejemplo, posadas grandes requieren de mayores controles y la
figura del duefio es a nivel gerencial y no administrativamente; si
se ofrecen servicios de restaurante existira la figura de encargado
del departamento de alimentos y bebidas.

Cuadro 9. Administracion de las posadas

. Frecuencia .
Alternativa . Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 22 80%
Medianamente de acuerdo 5 18%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Medianamente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 1 1%

No responde 1 1%

Fuente: Elaboracion propia (2017).

4. Los controles internos en las posadas turisticas y su vinculacion
con el enfoque COSO Il para el control administrativo de las posadas

El control interno es un proceso realizado por la gerencia o la junta
directiva de una organizacion a fin de tener certeza para el logro
de los objetivos. Segun Arents (1996, p. 302) “el sistema consiste de
muchas politicas y procedimientos especificos destinados a dar a la
administracidon garantias razonables de que se cumpliran las metas
y objetivos que consideran importantes para la entidad”. Dextre y
Del Pozo (2012) conceptualizan el control como una funcién dina-
mica inmersa en las actividades, operaciones y procesos que realiza
la administracion, su intencidn es averiguar y orientar las desvia-
ciones en los planes.

En el marco del andlisis del control interno integrado COSO
I1I, para las empresas de servicios y especificamente las posadas
turisticas, se tiene que estas organizaciones que en oportunidades
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son entidades pequenas con una estructura organizativa informal
presentan la necesidad de adoptar una estructura de control inter-
no efectiva y eficiente que les permita gestionar los riesgos poten-
ciales a los fines de alcanzar sus objetivos. En este sentido, perciben
este tipo de analisis como una forma de minimizar los riesgos a
valores razonables para mantenerse en el mercado globalizado y
emitir informacion confiable que sirva de apoyo a la adecuada y
oportuna toma de decisiones.

4.1 Componentes de la estructura de control interno. Marco integrado de
control interno COSO il

El sistema de control interno esta dividido en cinco componentes
que funcionan de manera integrada y relacionada con los objeti-
vos de la entidad. Los componentes son interdependientes, dentro
de cada componente el marco de control interno establece dieci-
siete principios que representan las caracteristicas fundamentales
de cada componente y permiten evaluar la efectividad del control
interno. A continuacion se describen cada uno de los componentes
(ver Cuadros 10, 11, 12, 13 y 14).

Cuadro 10. Relacion del entorno de control con los principios

Componente Principios

La organizacién demuestra compromiso
con la integridad y los valores éticos.

El consejo de administracién demuestra
independencia de la direccién y ejerce la
supervision de desempenio del sistema de
control interno.

Entorno de control La direccién establece con la supervision
del consejo, las estructuras, lineas de
reportes y los niveles de autoridad y
responsabilidad apropiados para la
consecucién de los objetivos.

La organizacién demuestra compromiso
para atraer, desarrollar y retener

profesionales competentes, en
concordancia con los objetivos de la
organizacion.

La organizacién define las

responsabilidades de las personas a nivel
de control interno para la consecucién de
los objetivos.

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Cuadro 11. Relacion de evaluacion de riesgos con los principios

Componente Principios

La organizacién define los objetivos con
suficiente claridad para permitir la
identificacion y evaluaciéon de los riesgos
relacionados.

La organizacién identifica los riesgos para
la consecucién de sus objetivos en todos
Evaluacién de riesgos los niveles de la entidad y los analiza
como base sobre la cual determina cémo
se deben gestionar.

La organizacién considera la posibilidad
de fraude al evaluar los riesgos para la
consecucién de los objetivos.

La organizacién identifica y evalta los

cambios que podrian afectar
significativamente al sistema de control
interno.

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Cuadro 12. Relacion de actividades de control con los principios

Componente Principios

La organizacion define y desarrolla
actividades de control que contribuyen a
la mitigacion de los riesgos hasta niveles
aceptables para la consecucion de los
objetivos.

La organizacion define y desarrolla
Actividades de control actividades de control a nivel de entidad
sobre la tecnologia para apoyar la
consecucion de los objetivos.

La organizacion despliega las actividades
de control través de politicas que
establezcan las lineas generales de control
interno y de procedimientos que llevan
dichas politicas.

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Cuadro 13. Relacion de la informacion y comunicacion con los principios

Componente

Principios

Informacién y comunicacion

La organizacion obtiene o genera y utiliza
informacién relevante y de calidad para
control

apoyar el funcionamiento de

interno

La organizacién comunica la informacién
internamente, incluidos los objetivos y
responsabilidades que son necesarios para
apoyar el funcionamiento del sistema de

control interno.

La organizaciéon se comunica con los

grupos de interés externos sobre los

aspectos clave que afectan el

funcionamiento de control interno.

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Cuadro 14. Relacion de las actividades de supervision y monitoreo con los principios

Componente

Principios

Actividades de supervisiéon y monitoreo

La organizacion selecciona, desarrolla y

realiza evaluaciones continuas e

independientes para determinar si los

componentes del sistema de control
interno estan presentes y en
funcionamiento.

La organizacion evaltia y comunica las
deficiencias de control interno de forma
oportuna a las partes responsables de
aplicar medidas correctivas, incluyendo la
alta direccion y el

consejo  segun

corresponda.

Fuente: Elaboracion propia (2017).

El entorno de control es el ambiente donde se realizan las activi-
dades de la entidad. Para lograr un entorno de control apropiado
debe considerarse los siguientes aspectos: una estructura organiza-
cional, la separacion de funciones, asignacion de responsabilida-
des y el compromiso de la gerencia en el cumplimiento del control
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interno. En el estudio del sistema de control interno implementa-
do en las posadas turisticas resalta que duefios y administradores
desconocen la importancia del control interno, situacion que lleva
al poco compromiso por cumplimiento de este. La responsabilidad
de control debe extenderse en todos los niveles de la organizacion
con el propdsito de dar cumplimiento a la gestion de riesgo y a la
realizacion de las tareas que definen el trabajo individual para el
logro de los objetivos de la organizacion.

En el cuadro 15 resalta que el 85% de los encuestados res-
pondieron totalmente de desacuerdo con relacion a la existencia de
organigramas en las posadas turisticas, donde se defina la estruc-
tura organizativa y se delimiten las lineas de autoridad, responsa-
bilidad y comunicacién; solo 12% estuvo medianamente en des-
acuerdo. El ambiente de control es el escenario donde las personas
llevan a cabo sus funciones y el organigrama permite claramente
definir las funciones con sus respectivos cargos, para disenar los
procedimientos y politicas a seguir, por lo tanto, este componente
de control interno debe incluirse en todas las posadas turisticas.

Cuadro 15. Organigrama en las posadas

Alternativa Frecu.encm Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 2 1%
Medianamente de acuerdo 1 1%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 1%
Medianamente en desacuerdo 5 12%
Totalmente en desacuerdo 19 85%

No responde 0 0%

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Una caracteristica importante dentro del entorno de control es el
método utilizado para la contratacion, evaluacion y capacitacion del
personal. Como muestra el cuadro 16, el 72% de los entrevistados
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coincidieron en estar completamente de acuerdo con el entrena-
miento continuo que reciben los empleados del departamento de
recepcion, solo 7% respondié medianamente de acuerdo en que se
lleve a cabo tal entrenamiento. En este sentido, se acepta la necesi-
dad de capacitar al personal, ya que el adiestramiento permite su
preparacion para nuevos cambios.

Cuadro 16. Entrenamiento del personal de recepcion

Frecuencia
Alternativa ) Porcentaje
Relativa
Totalmente de acuerdo 21 72%
Medianamente de acuerdo 7 24%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Medianamente en desacuerdo 1 3%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
No responde 0 0%

Fuente: Elaboracion propia (2017).

En otro orden, el 81% de los entrevistados respondi6 estar total-
mente de acuerdo ante la posibilidad de que las posadas turisticas
puedan cubrir los costos operativos durante la temporada baja, el
17% respondié medianamente de acuerdo con esta idea. Lo que in-
dica la existencia de un riesgo potencial que durante ciertos meses
del afio deben enfrentar las posadas al no poder cubrir sus costos
operativos. Como componente de la estructura de control interno,
la valoracion del riesgo es fundamental para anticipar las condicio-
nes cambiantes que demandan atencion especial y tomar las deci-
siones correctas. En algunas de las posadas turisticas existe el ries-
go de informacién y comunicacion debido a que existen sistemas
manuales que imposibilitan conocer a tiempo la informacion para
revisarla y discutirla con el fin de dar cumplimiento a los objetivos
de la entidad. En la era de la globalizacion y la tecnologia las posa-
das turisticas no escapan a la necesidad de adaptacién emergente
ante una economia cada dia mas competitiva, por ello resulta impor-
tante la gestion de riesgos que les permita mantenerse operativas.
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Cuadro 17. Costos operativos durante la temporada baja

Alternativa ;ij:Zil;Cla Porcentaje
Totalmente de acuerdo 19 81%
Medianamente de acuerdo 7 17%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Medianamente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 3 2%

No responde 0 0%

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Seguin se visualiza en el cuadro 18, el 82% de los entrevistados res-
pondieron estar completamente de acuerdo ante la necesidad de
que las actividades del personal de recepcion en las posadas estén
debidamente separadas, ya que el recepcionista es quien realiza
las reservaciones, registra al cliente y recibe los ingresos; el 16%
respondid estar medianamente de acuerdo. Esto permite analizar
el componente de control interno sobre las actividades que deben
realizarse en todas las organizaciones, tales como: 1) una debida
separacion de responsabilidades, 2) autorizacion adecuada de ope-
raciones y actividades, 3) control fisico sobre activos y registros, 4)
documentos y registros adecuados, entre otros. En cuanto a la se-
paracion de la custodia de activos y la autorizacion de operaciones
en las posadas, el departamento de recepcion tiene la responsabili-
dad del resguardo de los ingresos y el control de la lenceria de las
habitaciones.

Cuadro 18. Segregacion de funciones

Alternativa f;el::;f:aa Porcentaje
Totalmente de acuerdo 20 82%
Medianamente de acuerdo 7 16%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Medianamente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 1 1%

No responde 1 1%

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Las autorizaciones son parte de las actividades de control, en las
organizaciones esto varia de acuerdo al tamafo y naturaleza de la
empresa. Segun se observa en el cuadro 19, el 72% de las personas
entrevistadas respondieron totalmente de acuerdo en que la auto-
rizacion para otorgar descuento por habitaciones la realice direc-
tamente el administrador o duefio de la posada. El 24% respondié
medianamente de acuerdo, esto debido a que en las posadas mas
grandes las autorizaciones las realiza directamente el recepcionista,
de acuerdo a politicas previamente establecidas.

Cuadro 19. Autorizacion de descuento en habitaciones

Alternativa Frecu.encm Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 18 72%
Medianamente de acuerdo 7 24%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2%
Medianamente en desacuerdo 2 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

No responde 0 0%

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Las posadas turisticas por lo general son organizaciones pequenas
estilo artesanal, estas entidades tienen una figura centralizada, en
este sentido, para las que aplican el control de alimentos y bebi-
das, segin se observa en el cuadro 20, el 72% de los entrevistados
respondio estar completamente de acuerdo en que la autorizacion
venga del gerente de alimentos y bebidas, el 12% respondi6é media-
namente de acuerdo. Esto permite conocer que pocas posadas tie-
nen personal autorizado para el control del almacén. Sin embargo,
la mayoria de estas posadas centralizan este control en la adminis-
tracion, debido a que son organizaciones familiares.

122
Economia, XLII, 44 (julio-diciembre, 2017)



El sistema de control interno en las posadas turisticas,..., pp. 99-127

Cuadro 20. Controlen el almacén de alimentos y bebidas

Alternativa Frecu.enua Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 18 82%
Medianamente de acuerdo 5 12%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3%
Medianamente en desacuerdo 3 3%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

No responde 0 0%

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Segun se visualiza en el cuadro 21, el 80% de los encuestados res-
pondieron estar completamente de acuerdo en que la supervision
sea realizada directamente por la administracion, el 15% respondio
medianamente de acuerdo. Lo que permite concluir que el compo-
nente de control de actividades de supervision y monitoreo, repre-
sentado por las evaluaciones continuas bajo la figura del auditor
interno, en las posadas turisticas lo realiza directamente el admi-
nistrador o duefio. Las evaluaciones independientes se ejecutan a
través del contador externo quien verifica la efectividad del control
y elabora la contabilidad.

La documentacion del sistema de control interno de una or-
ganizacion varia con el tamafo y complejidad de ésta. Las posa-
das por ser organizaciones pequenas tienen poca documentacién y
gran cantidad de controles informales. El proceso de comunicacién
interna dentro de las posadas es llevado a cabo a través de memo-
randos internos y reuniones. En oportunidades la comunicacion se
realiza oralmente, es decir, la gerencia informa directamente a sus
empleados. Las posadas utilizan como medios de comunicacion
externa el teléfono, el fax y en algunas de estas organizaciones las
paginas web.
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Cuadro 21. Supervision periodica por parte del auditor

Alternativa Frecu.enaa Porcentaje
Relativa

Totalmente de acuerdo 18 80%
Medianamente de acuerdo 6 15%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2%
Medianamente en desacuerdo 1 1%
Totalmente en desacuerdo 1 1%

No responde 1 1%

Fuente: Elaboracion propia (2017).

5. Conclusiones

La aplicacion del instrumento de recoleccién de datos permitié co-
nocer la existencia de un control interno fragil en las posadas turis-
ticas del estado Mérida. En las empresas hoteleras la hospitalidad
y la atencién oportuna al cliente marca la diferencia en la calidad
de servicio, por lo tanto, resulta importante el fortalecimiento del
entorno de control representado por el compromiso del personal
de recepcion en ofrecer el servicio de atencion al cliente de manera
eficaz, a los fines de que el huésped se sienta satisfecho y sirva de
medio de publicidad. Este proceso de atencion comienza desde la
fase de reservacion, continuando con la entrada del huésped a la
posada, su estadia y finaliza con el check out, es decir, la salida del
cliente.

Generalmente las posadas son empresas familiares, por tal
motivo, sus empleados son parte del grupo familiar. En este senti-
do, la investigacion permitié determinar que estas entidades tienen
una estructura organizacional centralizada, es decir, las autoriza-
ciones y toma de decisiones giran alrededor de la administracion,
en oportunidades responsabilidad del dueno, por lo tanto, la aten-
cion de los reclamos recae directamente sobre él. La ausencia de
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organigramas en algunas de las posadas, representa una debilidad
del entorno de control. A través de una clara definicién de funcio-
nes con sus respectivas lineas de mando se pueden disefar los pro-
cedimientos y politicas a seguir. Para lograr un entorno de control
adecuado debe existir una estructura organizacional, division del
trabajo, asignacion de responsabilidades, el compromiso y ética de
todos los miembros de la entidad.

El componente de valoracion del riesgo es fundamental para
anticipar las condiciones cambiantes que demandan atencion espe-
cial y toma de decisiones correctas. En las posadas turisticas exis-
te diversidad de riesgos que deben ser identificados y evaluados
oportunamente. Un riesgo inherente de estas organizaciones es la
imposibilidad de cubrir los gastos operativos durante la tempora-
da baja y la existencia de sistemas de informacion manuales que
imposibilitan el registro a tiempo de las transacciones para la toma
de decisiones. Como toda organizacion, las posadas no escapan de
las cambiantes politicas del Estado y a la posibilidad de nuevos
competidores, por lo que resulta importante una clara definicién
de los objetivos para identificar y evaluar los riesgos de manera que
puedan mantenerse operativas durante todo el afo.

En cuanto a la separacion de funciones, no existe la debida
division porque, por lo general, son empresa pequenas coordina-
das por el duefio y el grupo familiar. Asi, se pudo observar que una
sola persona realiza la funcion de recepcion, es quien realiza las
reservaciones, registra el cliente, recibe los ingresos, autoriza los
respectivos descuentos y es el duefio.

En cuanto a la actividad sobre la separacion de la custodia de
activos y la autorizacion de operaciones en las posadas, el departa-
mento de recepcion tiene la custodia del mayor flujo de ingresos y
el control de la lenceria de las habitaciones. La funciéon de custodia
y la de autorizaciéon de uso de los activos se encuentra en un tnico
departamento.

Para el control de alimentos y bebidas, en las posadas que
ofrecen el servicio de restaurante, pocas tienen autorizaciones in-
dependientes para el control del almacén. Sin embargo, la mayoria
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de estas entidades centralizan este control en la administracion de-
bido a que son organizaciones pequefias.

Por su parte, el componente de supervision y monitoreo esta
representado por las evaluaciones continuas bajo la figura del au-
ditor interno. En las posadas turisticas lo realiza directamente el
administrador bajo la asesoria del contador externo. Las evalua-
ciones independientes se realizan a través del contador externo
quien verifica la efectividad del control y elabora la contabilidad,
mensualmente envia un informe donde menciona algunas correc-
ciones en cuanto al debido soporte de los desembolsos de dinero y
el correcto archivo de los documentos. Las posadas por ser organi-
zaciones pequefias tienen poca documentacion y gran cantidad de
controles informales.

Finalmente, el proceso de comunicacién e informacion den-
tro de las posadas se lleva a cabo mediante memorandos internos
y reuniones. En oportunidades la comunicacion se realiza verbal-
mente, la gerencia informa directamente a sus empleados cualquier
politica o procedimiento. Las posadas que se encuentran en el drea
urbana utilizan como medios de comunicaciéon externa las redes
sociales y aquellas que estan ubicadas en sitios rurales utilizan el
teléfono y fax.
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