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| NTRODUCCI ON

La Gerencia General del SUCRE PALACE HOTEL, luego de infornmacion
enmergente de series histéricas conparativas del desenpefio real del Hotel
di cha informaci 6n o datos permten obtener nediciones razonables, asum 6
la decision de realizar canbios y nejoras sustanciales dentro de toda |la
instituci6on para asi entrar en el nercado conpetitivo conmb es el area
turistica, encuentra falencias dentro del sistema de control de Ila
enpresa en sus areas integrante, dicha situacidn provoca, que |os
sistemas de informacion no sean |os adecuados 'y nucho nenos
razonabl emente cercanos a la realidad, reflejandonos un panorama my
distinto a la situaci 6n actual del Hotel.

Lo que se pretende con el presente trabajo es el de planificar un Sistenma
de Control Interno, con el cual se pueda introducir el uso de normas de
actuacion y rendinmento para controlar la gestion, obteniendo indices de
eval uaci 6n en el transcurso de la msnma. Esta accion permtird corregir
desvi aciones y distorsiones de forma dinamica y oportuna, el resultado
de dichas acciones permtird contar con informaci 6n razonabl e, ademas de
que al contar con procedi mientos y procesos adecuados se podra elevar e

grado de Eficiencia, Eficacia y Econom cidad dentro de las actividades
propi as del SUCRE PALACE HOTEL.

El trabajo esta conpuesto de | as siguientes partes:

La prinera parte estara dirigida a una Descripcion detallada del Sucre
Pal ace Hotel y se explicara la situacién actual de la nmism, en
referencia al tipo de control manej ado.

La segunda parte definird los lineam entos tedricos basados a nuestra
real i dad dada la actual coyuntura que vive el pais y que afecta
directanente | as operaciones de |a enpresa.

La tercera parte conpuesta del Andlisis y Evaluacién de la situacion vy
estado actual del Hotel con respecto a control

La cuarta parte presentara |la Propuesta con las conclusiones,
reconendaci ones y |l as posibilidades de la inplenmentaci 6n de un Sistena de
Control basado en la realidad y exigencias de la enpresa para un mayor
beneficio de la nisma.

ANTECEDENTES

Actual mente por l|as tendencias del nmundo noderno en que vivinos, y |as
nuevas formas de manejo de |las enpresas, El Control Interno ha pasado a
ser una parte inportante y vital de la vida del anbiente enpresari al
puesto que para el buen funcionam ento del negocio se deben seguir vy
supervisar todos |os procesos que realiza para el Desenpefio de sus
funci ones.

La Organi zaci 6n o Enpresa puede ser concebida cono un sistema por ser un
conjunto de elenentos interrelacionados, tales conb son |o0os humanos,
nmateri al es, tecnol 6gicos, financieros, etc. Los cuales actlan en una
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permanente interacci6n y con un cierto orden dirigido a | a consecuci 6n de
sus fines y objetivos.

Por tanto el control interno es un proceso que Ileva a cabo |la
Adm nistracién, la direccion y los demds menbros de una entidad
cual qui era, con el objeto de proporcionar un grado razonabl e de confianza
en | a consecuci 6n de objetivos en | os siguientes anbitos o categorias:

- Efi caci a y eficiencia de I as oper aci ones.
- Fi abi | i dad de la i nformaci 6n financiera.
- Cunplimento de |las | eyes y nornas aplicabl es.

De esta nanera la inmportancia de tener un buen sistema de control
interno en |as organizaciones, se ha incrementado en los ultinps afios,
esto debido a lo préactico que resulta al nmedir la eficiencia y la
productividad al nonmento de inplantarlos; en especial si se centra en |as
actividades bésicas que ellas realizan, pues de ello dependen para
mant enerse en el nercado. Es bueno resaltar, que |a enpresa que

aplique controles internos en sus operaciones, conducira a conocer la
situacion real de las msmas, es por eso, la inportancia de tener una
pl ani ficaci 6n que sea capaz de verificar que los controles se cunplan
par a darl e una nej or Vi si on sobre su gesti 6n

Por consiguiente, el control interno conprende el plan de organizaci én en
todos |os procedimentos coordinados de nanera coherente a |as
necesi dades del negocio, para proteger y resguardar sus activos,
verificar su exactitud y confiabilidad de |os datos contables, asi conp
tanbi én Ilevar |la eficiencia, productividad y custodia en |as operaciones
para estimular |a adhesi én a | as exigencias ordenadas por |a gerencia. De
lo anterior se desprende, que todos |os departanmentos que conforman una
enpresa son inportantes, pero, existen dependencias que sienpre van a
est ar en constantes canbi os, con Jla finalidad de afinar su
funci onabi | i dad dentro de I a or gani zaci 6n

Dentro de la estructura del SUCRE PALACE HOTEL, es de relevancia
nenci onar que todo el sistenma con que cuenta; si puede |l amarse conp tal
esta centralizado en Gerencia Ceneral la cual conlleva el peso de todas
| as operaci ones, actividades, situaciones que afectan de una forma u otra
a la enpresa; razéon por la cual |la Administraron es total nente puesta en
una sola persona |o que provoca que nuchos de |os novimentos y acciones
gueden pendi entes o estancadas por ser solo una sola persona |a encargada
de autorizarlas, revisarlas, sancionarlas, etc. Lo que explica la
necesi dad de inplantar un control interno que pernita dar un apoyo a
Gerencia, descentralizando nuchas de |as actividades, para actuar con
mayor rapi dez en | os distintos departanmentos con | os cual es cuenta.

FORMULACI ON DEL PROBLENA

La enpresa no cuenta con un sistena de Control Interno Procedi nental
para sus distintas areas con | as que cuenta.

La informaci 6n o novim entos de cada secci6n es enviada a Contabilidad
nmuchas veces pasadas dos senanas.
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El Personal, que puede decirse pernmanente, no tiene un |ineamento
especifico a seguir, razon por la cual desconoce o salta algunos
procedi mentos para solicitud de materiales u otros, |0 que ocasiona

falta de respaldos o docunentos de salida ya sea de almacenes u otras
ar eas.

Docunentaci 6n de entrada y salida, novimentos y traspasos de &reas o
secci ones son |l enados erroneanente, produciendo un errdéneo proceso de
i nformaci 6n que afecta en |l os resultados o infornes departanental es.

Hay un claro desface de tienpo entre el requerimento de cual quier tipo
y la autorizacion del msnp; produciendo que a veces se obvie este
procedi m ent o.

El Control de Cuentas por Pagar y de las Cuentas por Cobrar a cargo de
departanento de Pagos y Cobranzas, es deficiente produci endo nuchas veces
amenaza de corte de | os servicios basicos; y en el caso de los créditos
un cobro muy posterior al que tiene que ser realizado.

Fallas en la seccién de Recepci6n de Huéspedes, no solicitando |os
respal dos suficientes al m snb para su consiguiente Hoja de Servicio.

No existe una clara delimtaciéon de las funciones de |o0s recursos
humanos.

El canbio pernmanente de personal provoca una constante sesioéon de
preparaci 6n y entrenamento a los msnos | o cual provoca muchas veces una
perdi da de tienpo en determ nadas areas.

Equi pos de Conputaci 6n insuficientes para |la secci6n admnistrativa y en
al gunos casos rel ati vanente obsol et os.

Recepci 6n cuenta con un sistema de seguimento de huéspedes manual, |o
que produce una perdida de tienpo para otras de sus obligaci ones.

En resumen dados |os puntos descritos anteriornmente, el planteam ento de
probl ema de investigaci 6n sera el siguiente:

¢Cono el Disefio de un sistema de control interno para |la enpresa hotel era
SUCRE PALACE HOTEL, nejorard la informaci 6n para |la tona de deci si ones?

OBJETI VOS DEL TRABAJO

Qoj etivo Ceneral

El objetivo general del presente trabajo es el de Desarrollar un Sistema
de Control Interno que coadyuve | o0s control es establ eci dos.

oj etivos Especificos

Contar con informaci 6n razonable, veraz y oportuna del novim ento genera

del hotel para una pronta eval uaci 6n de |as actividades y |a consiguiente

tomn de deci si ones.

Evaluar la calidad de Servicio Brindado a | os huéspedes y clientes de |os
di ferentes departanentos de servicio.



15

Eval uar cualitativamente |o0s recursos humanos para un nejor y nayor
rendi m ento dentro de sus actividades individual es.

El aborar, definir y poner en marcha procedimentos acordes a |as
exi genci as de cada secci 6n del hotel.

Definir un claro lineam ento de obligaciones cuantificando en |o posible
los tienpos y novimentos en referencia a | os recursos humanos.

Redefinir procedimentos ya existentes y elininar aquellos que no sean de
significativa utilidad dentro del marco establ eci do.

JUSTI FI CACI ON

Tiene relevancia el hecho de que el Sucre Palace Hotel, en sus inicios
actué conop una enpresa sin fines de lucro, posteriormente se transforno
en una enpresa social admnistrada por |os propios enpl eados; para | uego;
final nente ser adquirida por su actual Propietaria y Gerente General

Todo este proceso de varios afios conllevo a que varios de |os problenas
presentes desde sus inicios hayan perdurado en el tienpo, por lo cual es
necesario hacer; si vale el termno; una reingenieria en sus distintas
ar eas integrantes; para un nejor y eficiente desarrollo de Ilas
acti vi dades.

Producto de estas falencias se entiende |a necesidad de inplenmentar un
Sistema de Control Interno adecuado a |as exigencias de |la entidad, que
debe de ser sencillo, entendible y abarque todos | os aspectos integrantes
de la m sma.

A la par que al contar con dicho sistemn, |os procesos y procedinm entos
permitiran hacer un nejor seguimento en todos los niveles a todas |as
actividades para asi evitar posibles errores en Ila captura de
i nf or maci on.

Permitiendo que se actle con mayor eficiencia y eficacia para el servicio
del Huésped o del diente.

ALCANCE DE LA | NVESTI GACI ON
Anbi t o Geogréfi co:

El SUCRE PALACE HOTEL, se encuentra ubicado en la Zona Central, en | a
Aveni da 16 de Julio No. 1636, de |a C udad de La Paz.

Anbito Politico, Social, Econoém co:

Dado el giro de la actividad principal y de las secundarias de la
enpresa; esta se encuentra en la categoria econdnica de servicios,
formando parte del Sector Terciario de |a Econonia.

Anbi t o Fi nanci er o:

En sus inicios fue una institucidén sin fines de |ucro, actual nente es
una Organi zaci 6n Privada dedicada a ofrecer Servicios de Hospedaje a |os
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viajeros que atraviesan |la Sede de Gobierno; dada |a categoria otorgada
por la Camara Departamental y a su vez |la Canmara Nacional de Hoteleria
ofrece los servicios de Restaurant, Confiteria, Semnarios y Eventos a
di ferentes organi zaci ones y al publico en general

VETODOS DE RECOLECCI ON DE | NFORVACI ON

I nformaci 6n Prinmari a

Los principales nedios para obtener la informaci 6n necesaria para el
correcto entendimento de la dinension de |las actividades de |la enpresa
sera:

Entrevistas con el personal gerencial, o de apoyo apropi ado; asi conp
con los jefes de las distintas areas.

Revi sar docunentos y registros que tienen relevancia, para ver
fal encias existentes en el actual control, su incidencia y en que grado
afectan a los resultados dentro del proceso de |los datos ya sean para
contabilidad o para control

Observar las actividades y operaciones de la entidad, en todos |os
ni vel es.

Todo esto para encontrar falencias, nuevos procedinentos, elimnacion de
antiguos procesos que podanbs considerar obsoletos o que la infornmacién
gue proporcionan no tienen un grado alto de inportancia.

Entonces |os resultados obtenidos permtiran la creaci6n de un Contro
Interno eficiente en las distintas secciones del hotel, que permta unir
toda la informaci 6n para el beneficio de | a organi zaci 6n

I nf ormaci 6n Secundari a

La informaci 6n conplenentaria sera obtenida a través de l|as nenorias
anuales de los distintos departanmentos; asi cono novimentos diarios,
semanal es, nensual es; comnuni caciones internas, ordenes de servicios,
Resunenes departanental es, |ibro de novedades, etc.
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CAPI TULO |
DESCRI PCI ON DE LA | NSTI TUCI ON O EMPRESA

1.1 Descripci6on CGenera
Gener al i dades:

Turisnb es una actividad nultisectorial que requiere la concurrencia de
di ver sas ar eas productivas cono  ser agricul tura, construcci 6n
fabricacién y de los sectores publicos y privados para proporcionar |o0s
bienes y los servicios utilizados por los turistas. No tiene linmtes
determ nados con claridad, ni un producto tangible, sino que es la
producci 6n de servicios que varia dependi endo de | os paises.

El 4 de narzo de 1993 la Com sidn de Estadistica de |as Naciones Unidas
adopt 6 | as reconendaci ones de |a Organi zaci 6n Mundial del Turisnmo (OM)
sobre las estadisticas del turisno. La definicion aceptada oficial mente
es: "El turisnb conprende |las actividades de personas que viajan a (y
per manecen en) lugares fuera de su nmedio normal durante mas de un afio
consecutivo por notivos de oci o, negocios u otros propoésitos".

Todos los tipos de viajeros que hacen turisnmo son descritos conp
visitantes, un térmno que constituye el concepto basico de todo el
sistema de estadisticas turisticas; el térmno 'visitante' puede ser
subdividido en visitantes de un dia o excursionistas y en turistas, de la
forma siguiente: los visitantes son quienes viajan a un pais distinto de
su pais de residencia habitual, fuera de su nedio anbiental usual
durante un periodo que no exceda |los 12 neses y cuyo propoésito principal
de visita es cualquiera que no sea el ejercicio de una actividad
remunerada en el |ugar visitado

En 1994 la OMI estind la existencia de 528,4 mllones de turistas que
generaban 321.466 mllones de dolares en ingresos. Para |os paises
desarrollados y en vias de desarrollo es una fuente inportante de
gananci a de divisas, una fuente de ingresos personales, un generador de
enpleo y un contribuyente a los ingresos del estado. El volunmen de la
actividad turistica en una base global no esté distribuido unifornmenmente;
la OMI estind en 1992 que el 62% de l|las actividades turisticas se
producian entre paises desarrollados. Esta estadistica ilustra el hecho
de que el turismo es disfrutado sobre todo por residentes de paises
desarrol |l ados que poseen |os ingresos necesarios, el tienpo Ilibre
suficiente y la notivaci 6n para viaj ar.

Las economas de escala que posibilitaron los viajes al extranjero a
tanta gente, anpliaron tanbién el horizonte de los viajes. A nmisno
tienpo que las lineas aéreas con el desarrollo tecnol 6gico adquirian
aviones mayores y mas rapidos, |las distancias se acortaban en térm nos de
duraci 6n de | os viajes.

Los viajes de largo recorrido se estan convirtiendo en un sector
creciente en | a demanda del turisno internacional

Ademés del turisnmp por vacaciones hay tanmbién un inportante nercado de
turi sno de negoci os. Los viajeros por negocios utilizan el transporte, el
alojamiento y los servicios en forma simlar a |los viajeros que van de
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vacaciones. Sin enbargo, conmb sus gastos son nmas de negocios que
personal es, aunque su estancia sea mAs corta en general, tienden a
ef ectuar nuchos mas desenbol sos por visita que |os viajeros vacaci onal es.
En la actualidad se ha desarrollado un sub-nercado especialista, el
sect or de r euni ones, i ncentivos, convenci ones y exposi ci ones,
representado en nmuchos paises del mundo. En casi todas |as ciudades
i nportantes pueden encontrarse centros cualificados de convenciones vy
exposi ci ones.

Las convenciones y exposiciones atraen a visitantes de distintas partes
del mundo. En 1994 se estinmd que este nmercado generd 97.000 m |l ones de
dél ares en ingresos gl obal es.

Una parte inportante de este proceso es, sin duda, el Hotel que es una
institucion de caracter publico o privado que ofrece a |os viajeros,
al ojam ento, alinmentos, bebidas, entretenimento y otros, la cual opera
con una sola finalidad, |a de obtener rendinientos o resultados.

La caracteristica principal de la actividad hotelera es de proveer
hospedaj e a sus clientes.

Este servicio debe de estar enmarcado en | o que conocenps cono “calidad
total en el servicio”, en l|lo referido al alojamento, bienestar
seguridad y otros servicios.

Cono caracteristicas secundarias, la actividad hotelera diversifica sus
servicios para satisfacer las nultiples necesidades de |os huéspedes ya
gue estos no solanente se hospedan, sino precisan de alinentacién
I i mpi eza, conuni caci ones, en al gunos casos entretenimento y otros.

Oro de los aspectos a tomar en cuenta en las actividades es la
tenporada, ya que existen dos tenporadas; La tenporada alta, en la cua

| a denmanda aunenta consi derabl enente, en tanto que en |la tenporada baja
donde la denanda de servicios es mnima y en algunos casos no cubre
costos por |lo que |la necesidad de ofrecer otros servicios es tanbi én una
necesi dad muy inportante.

En el caso de la realidad boliviana La tenporada alta com enza a nedi ados
del mes de febrero y concluye por el mes de septienbre. Entonces tenenos
una caida en lo referido a captaci 6n de ingresos conprendidos entre |os
neses de octubre a enero, en los cuales |a enpresa debe tonmar medi das que
permita nantenerse a flote para el desenvol vimento de sus activi dades.

De esta manera la mision o el objetivo principal del hotel es el de
proveer hospedaje a sus clientes; este servicio debe estar ennarcado en
| o que ahora conocenps conp “Calidad total en el servicio’, en |lo que se
refiere al alojam ento, bienestar, seguridad y |os otros servicios.

Las Normas SOy el Turisno:

En la parte aplicable al turisnp, la 1SO 9.004 2 no es tan especifica
porque lo incluye en el rubro “hospitalidad” dentro de una corta lista

gue nenciona a |os hoteles, banquetes aeropuertos, |ineas aéreas,
enpresas de cruceros y autobuses. Pero olvida citar a |as agencias de
viajes vendedoras y operadoras, |a progranmacion de excursiones, |os

servicios de guias de grupos y de sitio, las adm nistraciones de aéreas

! “Contabilidad Hoteleray Transportes’, Reinaldo Torrez Ldpez. Edit. Educacion y Cultura.
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natural es protegidas, |la progranmaci 6n de actividades de esparcimento ,
| a organi zaci 6n de congresos y convenciones y festejos populares, la
admi nistracion y operaci 6n de resorts, y el disefio y adm nistraci 6n de
parques tematicos, entre algunos otros temas que integran |la oferta de
servicios turisticos.

Oros capitulos de esta norma se ocupan de |os servicios conerciales, de
conuni caci ones, de nantenimento y de finanzas.

Pero segiun los especialistas, el turismo no queda abandonado. Las
agencias de viaje de cierta magnitud pueden aplicar la norma | SO 9.001 s
es que progranan paquetes, la 9.002 si la agencia gestiona ventas que se
ajustan a un disefio conocido y la 9.003 para |las enpresas de transporte
gque operan rutas ya establecidas a |los que se conoce conp servicios
regul ares.

Tanbi én dicen que abarcan a |os negocios que venden souvenirs en |os
centros turisticos, aeropuertos, termnales de autobuses o en |os grandes
hoteles. Pero en |la realidad | as cosas no son conb se presentan.

Una prueba de ello es que, por lo nenos en América Latina, son nmuy pocas
| as enpresas que cuentas con un certificado | SO Esto ocurre no porque se
| 0 ni eguen sino porque no adoptaron el sistena?

Existe una lista de 20 puntos o tareas, algunas de las cuales son
aplicables a todas las normas y otras sol anente a al gunas de ell as:

1. Responsabilidad de la Direccién conb gestora de negoci os y conductora
de | os procesos productivos.

2. Elaboracion de wun manual de calidad destinado a nejorar |os
procedi m entos operativos y sus resultados.

3. Contratos con clientes y proveedores, sean escritos o inplicitos.
4. Contratos con clientes y proveedores, sean escritos o inplicitos.

5. control del diseflo que significa la enuneraciodn, definicidén vy
ordenamiento de l|las etapas del servicio y la realizacién de |os
aj ustes necesarios que indique a la practica.

6. Control de la aplicacion rigurosa de los nmanuales de calidad vy
procedi m ent os.

7. Verificaci6n del cunplimento de |o acordado por |os proveedores en
cuanto a plazos y calidad.

8. Control de los elenentos que el cliente dejo en custodia (naletas
hasta el regreso unos dias después, ropa dejada para |avar, dinero en
| as cajas de seguridad o autonbviles en |os estacionanm entos a cargo
del prestador del servicio).

9. Control de procesos para asegurarse que todos los dias y sea cual
fuere el enpleado, |la atenci 6n del cliente va a ser igual

2« Calidad Turf gtica en la pequefia y mediana empresa’, Roberto Boullon.
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10. I nspecci 6n para evitar que se produzcan |los errores tradicionales
en el cunplimento de cada tarea y ensayos para tratar de nejorar |as
i nstrucciones sobre el conportam ento deseado

11. Cont r ol del funcionamento correcto de los equipos (aire
acondi ci onado, elevadores, relojes en hora, bafios) y ensayos para
nejorar su funcionamento y aspecto o0 para instalar nuevos
instrumentos de control (ternbstatos, altoparlantes, sistemas de
i | um naci 6n regul abl e).

12. Se refiere a la puesta en practica de controles (fecha vencimento
y extinguidores) y de verificacion de la eficiencia y practicidad de
| as i nspecci ones definidas en punto 10.

13. Actuaci 6n sobre los errores detectados en los puntos 10 y 12 para
corregirlos, y si esto no es posible por su reiteracion, para revisar
| os pasos correspondi entes en el disefio (punto 4).

14. Medi das de anticipacion para inpedir la repeticién de errores
corrientes (que aparecen en los libros de quejas o se escuchan en boca
de los clientes) o para elimnar aquellos aspectos que resulten
i ncorregi bles o reenpl azar al personal responsabl e.

15. Mani pul aci 6n, al macenam ento, enbal aje y conservaci 6n que sol anente
es aplicable para los servicios que utilizan alinmentos perecederos
conp son | os restaurantes. Tanbién inplica su forma de tratam ento

16. Regi stro sistematico de las correcciones efectuadas para nejorara
la calidad de | os servicios que experimentaron defectos o errores.

17. Auditorias técnicas a cargo del personal capacitado para que
verifique el grado de cunplimento de las nornas del nmanual de
calidad. (punto 2).

18. Capaci taci 6n, adiestramento, notivacidén e incentivos para que el
personal al cance un rendimento con cero error: que debe hacer y cono
hacer| o.

19. Pronoci ones destinadas a lograr que |os usuarios por prinmera vez

se conviertan en clientes.

20. Sistemas de encuestas pernmanente y registro sistematico de |as
areas y notivos que despiertan quejas y el ogios.

Sucre Pal ace Hotel :

El tradicional hotel de la ciudad de La Paz, SUCRE PALACE HOTEL; inicio
sus actividades en 1936, por Carlos Diez de Medina. Posteriornmente se
convi erte en una fundaci 6n a cargo de |la sucesion del msm y de |los ex —
t rabaj ador es.

Este hecho sucedi 6 concretamente el 15 de septienbre de 1980, |a sefiora
Angélica Ferrecio de Diez de Medina, resolvidé donar todo su patrinonio,
de modo especifico edificio del Sucre Palace Hotel, a favor de la
Fundaci 6n, que Ilevo el nonbre de su fallecido esposo, conmb un justo
hormenaj e cono pionero de |a Hoteleria Mdderna de |a Republica.
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La Fundacion resolvié la instituyente, integrarla con benengéritas
i nstituciones de beneficencia conmb son el Hogar de ancianos San Ranbn, La
Fundaci 6n Boliviana de Lucha contra el Cancer, el Hogar de N fios Carl os
de Villegas y el Fondo de Enpleados del Hotel Sucre, integrado este
ultino por |os enpleados que habian servido en el Hotel durante esas
admi ni st raci ones. 3

El afio de 1994 es adquirido por la enpresaria Libertad Emma Kushner
Lopez, quien relanza |as actividades del hotel

Esta organi zado conp soci edad fami|iar uni personal

A mas de 10 afos de |a nueva adm nistraci on, cuenta con un segnento de
clientes cuya preferencia se basa en la ubicacién y tradici én del hotel
sin enbargo, es inportante destacar que dicha preferencia, ha bajado
mucho debido a factores de estructura enpresarial y de coyuntura de
pais.

Actual mente el hotel cuenta con |os siguientes departanmentos dentro de su
estructura:

- Departanmento de Recepci 6n:

Es tanbi én |l amado | obby; es el departamento nmés inportante dentro de |la
institucion ya que el huésped tiene contacto con |a enpresa en su entrada
y su posterior salida con este departanento.

Aqui se encuentran |os recepcionistas quienes conocen idionmas, realizan
los registros de |os huéspedes, su apertura de tarjetas individuales de
consuno, entregan las |laves de | as habitaciones.

EL recepcionista |leva el registro de todas |as habitaciones disponibles

y las gue se encuentran ocupadas, nediante su control interno. Es,
entonces, responsable de registro de habitaciones, informar sobre
habi t aci ones desocupadas o libres, instruir a los botones para que

aconpafien a |os huéspedes reci én |l egados a sus habitaci ones, aperturar
| as cuentas individual es de | os huéspedes.

Tanbién |Ilevan las planillas y libros de reservas, asi cono el contro
del tienpo que cada huésped pernanecera utilizando |os servicios del
hot el

Los botones o Bell boys; encargados de conducir a |os huéspedes a sus
habi t aci ones, ademas de explicarles sobre el funcionamento y servicios
adi ci onal es con | 0os que cuenta el Hotel

- Departanento de Tel ef oni a:

Este departanmento es el encargado de atender |os requerimentos de
conuni caci 6n tanto al huésped, conmb a la secci6n adnministrativa, ya sea
para contactos telefdnicos entrantes y salientes, o en la solicitudes de
atenci 6n por servicio a habitaci 6n (Room servi ce.

Tanbi én son | os encargados de dar informaci 6n por via tel efdnica respecto
a precios por servicios, habitaciones libres, etc. a |los interesados que
tienen interés en tomar |os servicios del hotel

3 Memoria Anua dela fundacion Carlos Diez de Medina de Hotel Sucre Palace Hotel.
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- Departanento “"A & B~” Alinmentos y Bebidas (Restaurante, confiteria,
Coci na, Bar):

Este es el departamento de Restaurant, o sea el de alinmentos y bebidas
para | os servicios de alinmentacion a |os huéspedes, a terceros, eventos,
convenci ones, etc.

Di cha seccion funciona al igual que el de recepcion las 24 horas del dia
para un nejor servicio a | os huéspedes y terceros.

- Departanento de Linpieza:

Es la seccién responsable de nmantener las instalaciones totalnmente
i npi as, ya sean pasillos, pisos, salones, etc.

Los camareros, personal encargado de |as habitaciones para que no falten
| os insunbs necesarios para | os huéspedes; conb ser toallas, jaboncillos,
canbi o de sabanas y otros, asi cono |la |inpieza de | as habitaciones.

La seccion de Lenceria parte igualnmente inportante de este departanento
en la cual la ropa y lenceria del hotel, son enviados a lavando vy
pl anchado para tener disponible en la rutina diaria del hotel

- Departanmento de Manteni m ento:

OCcupado de Realizar el nmantenimento y reparacion en general vy
per manent enent e de todas y cada una de | as secci ones del hotel.

- Departanmento de Ventas:

Es el encargado de hacer pronociones, propagandas o nmarketing para
ofertar y planificar l|as pronociones por tenporadas, convenciones,
eventos para cubrir en | o posible | as capaci dades del hotel

- Departanmento de Contabilidad:

El fin principal de contabilidad, cono para toda enpresa es la de
el aborar | os Estados Financieros para una tonma de deci siones por parte de
Cer enci a.

Este es el departanmento encargado de Ilevar los libros, registros, en fin
el novimento general de la entidad, en lo que se refiere a la parte
financiera y de control interno en general

- Departanmento de Cobranzas:

Se ocupa de Ilevar el control de todos |os deudores del Hotel, ya sea con
el personal, cuentas corrientes de terceros, deudas de |os huéspedes; en
resunen toda |la parte de otorgaci 6n de créditos.

- Cerenci a General

Conoce y controla el adecuado funcionami ento del hotel, sus tareas son
miltiples y variadas ya que coordina con cada una de las secciones
anteriores, en base a la infornacion financiera elaborada por
contabilidad y finanzas.

Dirige todos y cada uno de |os trabajos que se ejecutan para el nornal
funci onam ento del hotel
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Autoriza las adquisiciones de bienes y servicios, aprobaci 6n de
créditos, de convenciones, eventos y otros; realiza el cronograma de
pagos por deudas a terceros y al personal, etc.

1.2 Descripcio6n Social

Uno de los Principios de la Econonia nos dice que “El Conercio puede
mej orar el bienestar de todo el nundo”? que nos explica que el conercio
permite especializarse en las actividades que nejor realiza, esto se
| ogra comerciando con nuestro entorno en nuestro caso con el exterior, ya
que al producir el servicio y el turista, si se puede decir, al
consumrl o, podenos beneficiarnos mutuanente, al abrir |la posibilidad de
conerciar entre anbos, explotando esta &area de |a economa pudiendo
especializarnos en |lo que hacenps nejor y dando la posibilidad a la
economia en su conjunto de contar con una nmayor variedad de bienes y

servi ci os.

Las industrias hoteleras brindan diferentes gamas de servicios que son
| os productos de explotacion tales conp el alojamento, alimentaciéon y
esparcimento, estas necesidades las cubren los hoteles segin |as
caracteristicas donde se encuentran instal ados o ubi cados.

Dentro los servicios paralelos con que cuenta el hotel estan el de
hospedaj e, restaurante, bar, confiteria y lavanderia (Este ultino solo
para huéspedes.

Esto puede denpstrarse en funcién a la informacion obtenida del
Vicemnisterio de Turisno, el enpleo directo generado por el Sector
Turisno, el enpleo directo generado por el sector turisnmo crecid en nmas
de 5.300 nuevos puestos de trabajo entre 1992 a 1997 con un aunento
gradual de 47 % hasta el periodo 2004 (6.7 % en pronedio anual) y el
indirecto aumento en nas de 24.500 nuevos puestos de trabajo, de tal
forma que el enpleo total (directo nas indirecto) crecidé de 46 m| a nas
de 67 mi| personas enpl eadas.

CUADRO 1
EMPLECS SECTOR TURI SMO ANCS 1992 - 1997

DI RECTCS 1992 1997 CRECI M ENTO
Est abl eci m ent os Hospedaj e 5381 6633 23. 3%
Oper adores y agenci as 1396 2120 51. 9%
Li neas aéreas 2349 2550 8. 6%
Artesani a 626 1458 132. 9%
Rest aur ant es 1779 4165 134. 1%
Tot al 11531 16926 46. 8%
| NDI RECTCS 34593 50778 46. 8%
TOTAL 46126 67704 46. 8%

Fuente: Vicem nisterio de Turisno.

El enpleo que se relaciona con el sector Turisnmo en Bolivia, representa
el 2.5% de |as personas ocupadas, mostrando un enorme potencial de
crecimento, si se considera que el pronmedio estimado por el Consejo

*“Principios de Econorri & , Gregory Mankiw. Edit. Mc Graw Hill.
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Mundi al de Viajes y turismo (WITC), para el nundo es de nmas de 10% de |as
per sonas enpl eadas. ®

1.3 Descripcion Politica y Legal

El factor politico en nuestro nmedio actualnmente es el mas probl endti co,
producto de |os sucesos pasados asi conmp |os presentes por canbios, que
de una u otra forma hacen que la Cudad de La Paz sea nuy conflictiva,
razén por la cual las nmarchas, bloqueos y paros repercuten directanmente
en el desarrollo de nuestras actividades; dicho escenario politico hace
que el turisnmo rehuya en cierto nobdo, para evitarse nuchos probl emas que
| os nmedi os de conuni caci 6n nuestran.

Dentro del marco Legal que norma y dirige a la actividad hotelera, |as
princi pal es que podenbs nencionar son |as siguientes:

- Codigo de Conercio; art. 25, 1205-1215.

- RUC (o actualmente el NT) del Servicio de Inpuestos
Naci onal es; con el Decreto Suprenbp D.S. 21520 y Resolucion
Admi ni strativa R A. No- 05-83-87

- Obligaciones Tributarias regidas por |a Ley 843.

- Ley de Pronoci6n y Desarrollo de |la Actividad Turistica. Ley No.
2074.

- Decreto Suprenp D.S. 13055.

- Decreto Supreno D.S. 26085 y D.S. 26643.

- Resolucién Administrativa R A No. 05-0037-00

- Resoluciones y Actas | nternas.

De las anteriores enfocarenos nuestra atenci on en |as siguientes:
Decreto Suprenp No. 13055, de 12 de novi enbre de 1975.

Segun el Articulo 61 el Sucre Palace Hotel, esta clasificado en la

Categoria de 1 a 5 estrell as.

En |l a cual nos dice:
“Son establ eci m entos que prestan servicios de hospedaje y otros en
forma pernanente. Cuya infraestructura construida en fornmm
honogénea con ascensores y escal eras de uso exclusivo. Se exige un
mini no de 20 habitaci ones”. ®

R A 05-0037-00, de 20 de Cctubre de 2000.

La cual en resunmen a lo que nos interesa dice que la Factura Turistica
sin derecho a Crédito Fiscal; debe ser emtida a nonbre del Turista
Extranjero, por todos |os servicios prestados por la enpresa hotelera
correspondi ente, sin contenplar el 13% correspondiente al VA’

5 Publicacién “ Promocion de laActividad Turi stica en Bolivia®, Camara Boliviana de Hoteleria.

®D.S. No. 13055 “ Reglamento de Empresas de Hospedaje Turi gtico’ .

" Resolucion Administrativa No. 05-0037-00 Normas de Emision de las Facturas Tur sicas del Servicio De
Impuestos Nacionales.
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Ley 2074, Ley de Pronoci6n y Desarrollo de |la Actividad Turistica.®

En sus articul os:

Articulo 16: Referido a |os operadores de Turisnp; donde el hotel es
nenci onado conp parte activa.

Articulo 22: Sobre el descuento del inpuesto a |a propiedad de bienes
i nmuebles (IPBI) a |la actividad hotel era.

Articulo 24: Inpuesto al Valor Agregado, en el sector Turisnp donde |os
servicios de hospedaje asi conb |os paralelos son considerados conp
expl ot aci 6n de servi ci os.

Articulo 27: Referente a la infraestructura con |la que se debera contar,
propiamente dicho para el desarrollo de la actividad y novimento
turistico.

Regl amento de |la Ley 2074, D.S.26085

Articul o 26: Sobre | os derechos de | os operadores de Turisno.

Articul o 27: Sobre |las obligaci ones de | os operadores de Turisno.

Articulo 41: Referido al Inpuesto a |a propiedad de Bienes |nmnuebles
(IPBl); y su forma de |iquidacidn.

Articulo 42: E Inpuesto al Valor Agregado (IVA), y los incentivos

otorgados a | os misnos.®

Resol uci ones y Actas | nternas

Al gunas de las resoluciones y actas'® consideradas mas inportantes cono
ser las de transfornmaci 6n de razén social, protocolizaciones, etc. estan
enmar cadas dentro de | a secci 6n de | os anexos.

1.4 Descripcion Cultural

La industria hotelera tiene un desarrollo nuy particular para cada naci 6n
0 pais por su inportancia, en lugares donde |la gente encuentra una
atracci on turistica, tradicional folkldérica nativa y regional para esto
se invierten grandes capitales para la satisfaccion del turista o
viajero.

Adi ci onal nente, contribuye a la pronocién de la cultura y su desarrollo
debido a que esta es transmitida a los viajeros y turistas durante su
per manenci a en determ nada regio6n, enriqueciendo, de esta nmanera el
acervo cul tural .

En el caso del hotel por estar ubicados en |a sede de gobi erno, ademés de
la cercania de centros arqueol 6gicos y de recreaci 6n hay novimento de
viajeros, un punto inportante a destacar es el hecho de que la un
porcentaje alto de |os huéspedes son ejecutivos de enpresas, ya sea del
interior o exterior, que tienen permanencia en la ciudad por razones
| aboral es o de negoci os.

No descartando tanbi én todos |os espectéculos y eventos que se realizan
en nuestra ciudad a lo largo del afio, conp ser |os carnaval es, entradas

8 Ley 2074 de Promocion y Desarrollo dela Actividad Tur gica.

° Reglamento ala Ley de Promocion y Desarrollo de la Actividad Turf stica.

19 Memoria Anual Gestiones 1983, 1990, 1994.

1 Referencias“ Contabilidad Hotelera y Transportes’, Reynaldo Torrez Lépez. Edit. Educacion y Cultura
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fol kl éri cas, exposiciones, etc. Que atraen a turistas nacionales y de
di ver sas naci onal i dades.

El tremendo potencial turistico que posee Bolivia se basa en por lo
Menos:

- 32 Grupos étnicos originarios con nanifestaciones vivas de sus
cul turas.

- Ms de 1.340 atractivos turisticos.

- 30.000 sitios arqueol 6gi cos.

- 300 sitios pal eontol 6gi cos.

- 66 de los 112 ecosistenmas existentes en el planeta.

- Es uno de | os 8 paises con biodiversidad en el nundo.

- Tiene iglesias coloniales y msiones jesuiticas del siglo XVIII
decl aradas Patrinonio Cultural de |a Humani dad por UNESCO.

- Posee ciudades coloniales conb Sucre y Potosi, declaradas
Patrimonio Cultural de |a Humani dad por | a UNESCO

- Diversidad de recursos naturales (Salar de Uyuni, Sud Lipez)
decl arados Patrinoni o natural de |a Humani dad por UNESCO

- QOras areas de interés por ser sitios naturales, patrinmonio
urbano, arquitectoénico y artistico, acontecimentos progranmados,
la natural eza, ecoturisno, etnografia, aventura, investigacion
cientifica, expediciones, arqueologia, cruceros, pescas y paseo,
conb ser: parques nacionales (Anboro, Carrasco, Noel Kenpff
Mercado), El Pantanal, Rios de |la Amazonia, Puerto Villarroel
Cachuel a Esperanza, El Chapare, Villa Tunari, Laguna Col orada
Lago Titikaka, Tiahuanacu, Cordillera Real, Chacaltaya, valle de
Yungas, Parque Nacional de Sajama, Bafios Ternales de Cbrajes y
Liriuni, estancias de turisnp ecoldgico en el Beni y las rutas
turisticas, donde se pueden destacar aquellas que pueden servir
de conexi 6n entre | os paises vecinos, las rutas del Sol y de la
plata, de las joyas Altoandinas y el Paisaje altoandino (con el
Perd y Chile), la Ruta de |la Anmazonia (con Perd y Brasil), y las
rutas del Chaco y del Oriente Boliviano (con argentina, Brasil y
Par aguay) .

1.5 Descripci 6n Econdém ca

La industria hotelera desde el punto de vista econdnm co tiene inportancia
para el desarrollo de un pais, conbp ser en la captaci én de recursos de
noneda nacional y mas aun |la extranjera; esta ultinma debido a que el pais
necesita de divisas extranjeras para nivelar |a balanza de pagos no en
grandes proporciones, pero de al guna manera satisface esta necesi dad.

Oro punto a resaltar es que estanbs en un nercado muy conpetitivo, o sea
gue tenenbs nuchos ofertantes y nuchos denandantes de este tipo de
servicios, por |o que en resumdas cuentas; tanto uno conp otro son un
preci o — acept ant e

Ademés de ser una parte integrante del wuniverso del sector de |os
servicios contando con un valor de nercado de todos los bienes vy
servicios finales producidos en el pais durante un periodo de tienpo que
en nuestro caso es de una gestion, dicho concepto al parecer sencillo
pero que encierra muchas y nunerosas cuestiones que afectan directanmente
al nercado de |los servicios, para la conformaci 6n y cal cul o del Producto

12 Boleti n de la Secretaria Nacional de Turismo, 1995.
13« Principios de Economi & , Gregory Mankiw, Edit. Mc Graw Hill.
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Interno Bruto (PIB) anual, razéon por la que |le otorganpos inportancia a
nuestros servicios.™

Es tanbi én una gran generadora de enpleos y contribuye con |os inpuestos
al presupuesto general de la nacio6n. Pero, por incrementar |os ingresos y
el consiguiente aporte al desarrollo de la Nacion, la actividad hotel era
realiza nmejoras en su infraestructura constantenente, asi cono de |os
servicios, de nanera que vayan de acuerdo a |as exigencias y necesidades
de | os huéspedes o vi aj eros.

Tanbi én genera crecinmento y desarrollo en pobl aciones que se encuentran
alejadas de las netrépolis que, sin ser un atractivo turistico, pueden
ser un |ugar adecuado de descanso.

En el <caso el hotel tanbién, conp factor de desarrollo turistico,
coadyuva a |la pronoci 6n del msnp, nediante el mantenimento y pronocién
de lugares turisticos, planificacién de convenci ones naci onal es e

I nt ernaci onal es, realizacién de convenios turisticos con otros paises
para | a expl otaci 6n del servicio hotelero y otros.

En Bolivia estinmaciones de CIES internacional, que limtan la inversién
en el sector turism a |os gastos que se efectlan en |la construcci 6n de
hoteles, residenciales, alojamentos y casa de huéspedes y posadas,
nuestran que el acervo de capital en construcciones al canzaba a $us. 73
mllones en 1992, siendo que $us. 7.5 nillones correspondian a la
i nversi 6n efectivanente realizada durante esa gestion. Si bien este nive

no constituye un factor determ nante de las inversiones totales, se debe
destacar que estas inversiones son intensivas en nano de obra y pronueven
| a creaci 6n de enpl eos.

Con relaci 6n al porcentaje de |os ingresos por el turisno internaciona
con respecto a las exportaciones estas alcanzan al 12.5 % siendo que
representan el 26% de |las exportaciones tradicionales y el 27% de |as
exportaci ones no tradicionales. Debido a esto el turisnb es uno de |os
princi pales productos de exportacién de Bolivia, conparado con |as
exportaci ones de soya, hidrocarburos, gas, zinc y oro.

Esta situacién ejenplifica perfectanmente |a capaci dad de generaci 6n de
divisas de turisnmo en |la econonmia boliviana y su inportancia conp sector
estrat égi co de desarroll o nacional

CUADRO 2
COVPOSI Cl ON DE EXPORTACI ONES EN BOLI VI A ( PROVEDI OS 1996- 2004)
EN M LLONES DE $US

DETALLE VALOR
Soya 200. 6
Zi nc 151.7
Oo 119.6
Gas Nat ur al 94.5
Est afio 83.5
Mader as 82.6
Pl at a 64.0
Qros 498. 8
Tot al 1.295.3

Turisno | nternaci onal 161. 7
Fuente: | nfornmaci 6n en Base al | NE

14« Principios de Econorri & ; Gregory Mankiw. Editoria Mc Graw Hill.
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CAPI TULO 11|
| DENTI FI CACI ON Y DESCRI PCl ON DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes del Problem

Conp se ha verificado el desarrollo turistico puede |legar a realizar un
aporte muy inportante para el desarrollo econémico de Bolivia. En la
actualidad el sector Turismo esta cooperando de un nodo decisivo al
proceso de desarrollo en el pais, debiendo recordarse que fue uno de |os
princi pales productos de generacidon de divisas. Sin enbargo existen
varios factores que limtan e incluso ponen en riesgo el futuro de la
actividad turistica en el pais, entre | os que se destacan:

A pesar que el producto boliviano es bastante rico en atractivos
turisticos naturales y culturales, la actividad turistica adol ece de
servicios en general y de recursos humanos capacitados que |le permtan
conpetir con otros paises con ofertas sinmlares conb la chilena,
peruana, ecuatoriana, etc.

Deficiente infraestructura de transporte, carretera, ferroviaria vy
fluvial que vincula las diferentes regiones del pais con el exterior.
Existe carencia de vias de acceso para |legar adecuadanente as |os
atractivos turisticos por |o cual no pueden pronocionarse o0
conercializarse. Existe un unico corredor carretero asfaltado que une
el pais con el exterior y nenos del 10% de los tranbs carreteros
estan asfal tados.

El Estado carece de recursos financieros para destinar a |la pronocién
y desarrollo del turisno.

El acceso aéreo hacia el pais se encuentra limtado a tres
aeropuertos: La Paz, Cochabanba y Santa Cruz, siendo que los 2
prinmeros no cunplen con |os requerimentos basicos de |os aeropuertos
i nternacional es. Existe escasa vinculacion aérea existiendo vuelos
directos del pais solamente a |os paises de Anérica, pero no a paises
de otros continentes. Ademas sol o acceden |ineas aéreas de Argentina,
Brasil, Chile, Estados Unidos y Peru

Deficiente infraestructura de aeropuertos que descincentiva el
transporte aéreo, debido a que no estan confeccionados para permtir
una nmayor operabilidad a |os vuel os nacionales y deben ser adecuados
para recibir vuel os internacional es.

La Participacion de la inversién extranjera directa en el sector
turistico es reducida.

La mayoria de |os agentes vincul ados al sector se dedican al “Turisno
com sionista”, es decir a obtener ingresos a través de |as com siones
por venta de pasajes y no asi al desarrollo de |as potencialidades de

sector a través de progranas turisticos.

Bolivia esta relativanente aislada y no es conocida en |los circuitos
internacionales de turisnmb, ya que no se da a conocer l|la oferta
turistica del pais en | os nercados potencial es.

El evados costos operacionales para el transporte aéreo conp ser
aterrizajes y radio ayudas precios de |os conbustibles para |as
aeronaves que operan en Bolivia.

El conpromiso asumido por el pais de culmnar el proceso de
I'i beralizaci 6n del comercio intrasuregional de servicios, en el anbito
de la Conunidad Andina hasta el afio 2005, debiendo adoptarse e
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principio de trato nacional entre |os paises menbros hasta el afio
2002, 1o que inplica que los prestadores de servicios turisticos
naci onal es deben tener en el plazo nmas innmediato posible las msnas
condi ci ones para conpetir.

La dificultad de conpetir en |os nercados internaci onal es debido a que
gran parte de |os paises vecinos promueven a su sector turistico a
través de politicas de pronoci6n al sector conp ser: |a exoneraci6n de
i mpuestos al turisnb receptivo y liberacién de inpuestos a la
propi edad, conmo fornma de evitar la doble tributacion, pronover una
nmayor captaci 6n de turistas extranjeros y aunentar |as inversiones en
el sector, pronoviendo un crecinento nas acel erado de sus econoni as.

Reduci da conciencia de las autoridades de gobierno y de |a poblacion
en general de |os beneficios que genera |la actividad turistica.

Di scrimnaci 6n del sector turistico en Bolivia con relacion a |as
politicas gubernanentales de pronoci 6n para una nmayor apertura del
pais a |os nercados internacionales y generaci6n de divisas (nho se le
aplica la neutralidad inpositiva ni los incentivos en térmnos
crediticios que tienen otros sectores de |a economia).

Deterioro de la inmgen externa del pais, por |los problenmas de
corrupci on, narcotrafi co, i nest abilidad soci al que restan
conpetitividad al producto nacional

Dentro de la localizacién de enpresas turisticas a nivel nacional son
| as ciudades de La Paz, Cochabanba y Santa Cruz |as que presentan una
mayor intensidad de |ocalizaci6n enpresarial, estando por tanto en el
eje principal de Bolivia, marginando otras zonas del pais de gran
potencial turistico por |0s recursos que poseen. En este sentido, la
dindm ca turistica en Bolivia no ha ejercido aun un papel determ nante
para reducir |as desigual dades regi onal es.

Uno de los riesgos mas inportantes que corre el sector turistico
boliviano es que en |os procesos de descentralizaci é6n adm nistrativa y
participaci 6n popular, |os agentes de l|las unidades |ocales no sean
capaces de aplicar politicas efectivas de dinam zacion del turisno.

El sector deberd conpetir en un nundo cada vez mas globalizado donde
exi stiran: consumi dores cada vez mas informados, un mayor conocim ento
de las posibilidades en las naterias de viajes, si st enas
i nformati zados de reservas, técnicas perfeccionadas en planificaciéon y
marketing, novinentos de proteccion anbiental e infraestructura de

transportes de mayor calidad (aeropuertos, carreteras, redes
ferroviarias) que intensifican la conpetencia en el sector a nivel
mundi al

Estas son al gunas de | as situaciones que afectan directa o indirectanmente
a la enpresa; es por eso que el SUCRE PALACE HOTEL, presenta una
situacion financiera deficitaria, sin enbargo se estima que la msnm
pueda ser revertida con al gunas acciones correctivas.

Qperativanmente el hotel no presenta déficit. Sus mayores problemas son e
endeudani ento excesivo y la falta de capital de inversién para nejoras y
renodel aci ones.

Los problemas de control; ms aun los que afectan directanente a
contabilidad; que enfrenta |la enpresa no son recientes si nho que son
parte de una serie de falencias que se vienen arrastrando tienpo atréas.

Di chas falencias se originan por un equivoco manejo de |la contabilidad
por el antiguo encargado que condujo a problemas de control de la
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i nformaci 6n contable en gestiones anteriores en las que préacticanmente no
se tuvo contabilidad en |las gestiones 2000 a 2002; dicha infornaci6n no
era razonabl e con respecto a | as operaci ones del hotel

La Gestidn 2003 se encargo la elaboracién de la contabilidad a una
entidad i ndependi ente que si bien no hubo problemas en |a preparaci 6n de
| os Estados Contabl es, hubo informaci 6n que no fue considerada por |a

m sma por no haberse proporcionado a ellos; o bien por que dichos
docunent os o datos se entrepapel aron

Ora de las falencias o problemas se producen en |la Unidad de Recepci én
que los infornes diarios sobre huéspedes; controles diarios, infornmes de
caja no son presentados oportunanente; al contrario con un retraso de
al rededor de 24 horas al dia de cierre.

Dicho retraso origina que no se haga un seguimento diario sobre
créditos, intercanbios y pagos que repercute directanente en la
Cont abi | i dad para realizar |los informes correspondientes para el cobro de
| os créditos, descuentos otorgados o para infornmaci 6n conpl enentari a.

Dentro de la Unidad de Restaurante y confiteria, no hay un claro contro

de las conpras de nmercado informal, esto por que dichas conpras se hacen
al dia y préacticamente no entran a alnacenes para su verificacion de
di chos articul os.

Conb podenps ver el problema en comin de todas las secciones o
departanentos con | os que cuenta el hotel es el Control Interno, que no
es quiza el apropiado para dicha enpresa, razones que desenbocan en |as
falencias y dificultades antes nencionadas, por |o tanto es necesario
hacer wuna revisién para redisefiar el actual sistena de control para
lograr eficacia y eficiencia en | as activi dades.

Conb se nenciono anteriormente en el perfil del presente trabajo, | os
probl emas de control interno identificados y que se pretende sol ucionar
son en parte | os siguientes:

La enpresa no cuenta con un sistena de Control Interno Procedi nental
para sus distintas areas con las que cuenta; esto se deduce en un
desconoci mento de las funciones béasicas de cada &rea, ya que no existe
un manual de procedimento, ademds de un reglanento de funciones vy
responsabi | i dades que sea conocido por el personal de la instituciodn
razén por la cual desconoce al gunos procedimentos, que provoca falta de
respal dos.

La informaci 6n o novim entos de cada secci6n es enviada a Contabilidad
con un margen de denobra que perjudica el normal procesaniento de la
i nformaci 6n generada en cada departanento situacién que conlleva a una
tardanza en el anélisis de | os datos obtenidos para uso de |a gerencia.

En ocasiones dicha docunentacidn y/o respaldos son |lenados
i ncorrectanmente, produciendo un erréneo proceso de la infornmacidn en |la
secci 6n correspondi ent e, al introducir datos que no son los nas

rel evantes o inportantes.

Exi ste un desfase de tienpo entre el requerimento y la autorizacion;
produci endo que a veces se obvie este procedimento, este problema fue
identificado en | a secci6n de conpras.



32

Fallas en la seccion de Recepci 6n de Huéspedes, derivando en respal dos
insuficientes para la Hoja de Servicio, sin nencionar la falta de
preparaci 6n en atencion al cliente y un servicio de calidad.

2.2 Beneficios Sociales que reportaria | a solucion del problena

A nivel de la sociedad en su conjunto |os beneficios que podenps
identificar son la creacién de enpleo tanto directo conp indirecto,
fundanental para increnentar |os ingresos, al ser una actividad intensiva
en mano de obra.

Un efecto que derivaria de un canbio es provocar canbios en |os habitos
de consunmob del turista, dado que al volver a su pais de origen puede
seguir siendo consum dor e incluso pronotor de |os productos a | os que ha
teni do acceso durante su estanci a.

Oro de |os beneficios es principalmente el recuperar el prestigio que la
institucion ha construido a lo largo de nas de 60 afios de funci onam ento
y que producto de factores de diversa indole ha ido dism nuyendo con e

correr del tienpo y que ha afectado en cierta nmedida con el nornal
desenvol vim ento de | as activi dades de | a enpresa.

2.3 Beneficios que percibiria la Institucidn con |a solucién del problema

El Control interno propuesto para |la enpresa esta dirigido a dos
aspectos que se considera fundanentales, conp es contabilidad y el otro
enfocado para | as funciones basicas de todo el personal de |a enpresa.

La ganancia principal que lograria l|a enpresa, contando con un
procedi m ento adecuado para el tratamiento de la informacion es la de
contar con una contabilidad oportuna, que pueda brindar la infornacidn
necesaria a la admnistraci 6n, para asi tomar |as acciones necesarias
antes de enfrentar situaciones que puedan convertirse en dificultades
futuras.

Oro de | os aspectos es el de pronover aportes de infraestructura béasicos
para permtir una mayor, captaci 6n del puablico.

Ademés de que la ejecuci6n de acciones innediatas permtiria la
regul ari zaci 6n de muchas fal encias en el corto plazo.

Entonces, contar con un Control Interno que guie y norme |os
procedi mentos, las actividades de |los sectores del Hotel, estardn con
nmas posi bilidades de verificarlas y conprobar su exactitud; ademas de
poder realizar mediciones en |la eficiencia de cada departanmento en sus
actividades para tomar |as decisiones o correctivos que se consideren
necesari os.

En resunen, el <contar con |lineanientos generales para una correcta
recoleccion de la informacion (que sera recopilada y organizada por
contabilidad); adenmds de pronover el uso y conocinmento del manual de
funci ones; para un buen desarrollo de | as activi dades del personal

En cada una de |las areas de | a enpresa el beneficio reportado seria:

- Departanento de Recepci 6n
- Departanento de Tel ef oni a.
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- Departanento de “A & B' Alinentos y Bebidas (restaurante,
confiteria, cocina y bar).

- Departanento de Linpieza.

- Departanento de Manteni m ento.

- Departanento de Ventas.

- Departanento de Contabilidad.

- Departanento de Cobranzas.

- Cerencia Ceneral

2.4 Beneficios a la actividad profesional actual

Personal nente, la ganancia principal obtenida por el desarrollo de

presente trabajo es el de una anpliaci6n profunda de |os conocim entos
rel aci onados al éarea de estudi o, que conlleva una marcada especializaci 6n
con respecto a |los temas tratados conb objeto de estudio; de esta nanera
lo principal que podenps nencionar conmb beneficio es l|la experiencia
i rreproduci bl e nuchas veces dentro de las aulas de aprendi zaje de hechos
reales con relacion a la marcha de una enpresa de estas caracteristicas
con sus consiguientes obstaculos y problemas con que tropieza o han
tropezado las instituciones durante su vida o desenvolvimento
enpresari al .
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DESCRI PCI ON DE LA ACTI VI DAD EMPRESARI AL

3.1 Principales funci ones que desenpefia | a Institucion

La funcién en la que he sido designado actualnmente de acuerdo al
organi grama vigente de la enpresa es el cargo de Contador General de la
institucion, con todos los deberes y responsabilidades que conlleva
di cha prof esi 6n.

3.1.1 Caracteristicas esenciales de |as activi dades desarrol | adas

El trabajo realizado dentro de la enpresa consta principalnmente de

nmanej o de |la contabilidad general de la institucion, abarcando esto todas
|as areas del hotel; verificando las relaciones de ingresos y costos de
| as areas, preparaci 6n de informes financieros asi cono |os inpositivos,
cual quier otro infornme que sea necesari o.

Tanbi én |a preparacion de los libros contables y sus correspondi entes
estados financi eros.

3.1.2 Aportes inportantes que se tendria al desarrollo de la Institucidn
Entre | os aportes inportantes que podenos citar serian:

- Contar con un Mnual de Funciones para las areas de nmayor
i nportanci a para | a enpresa.

- Contar con una Contabilidad que pueda seguir |as operaciones y
poder procesarlas con un alto grado de razonabilidad para nedir
| os resultados y acciones a seguir

- Los Mandos de gerencia asi como los mandos nedios de la
institucion podrian contar con informaci 6n actualizada para |a
oportuna tonma de deci siones.

3.1.3 Factores y Probl emas principales que pueden influir al logro de |os
resul tados esperados

La actividad de la hoteleria, es una actividad nercantil de venta de
servicios de alojamiento y gastrondém cos fundanental nente, ésta tiene
caracteristicas generales y econdmicas financieras especiales que la
diferencian de otras actividades conerciales e industriales. Al gunas de
las caracteristicas generales de este sector son: gran diversidad vy
conplejidad, rigidez de la oferta, condicionanm ento a factores exdgenos y
dermanda el astica

El producto del hotel es diferente ya que aunque esta considerada conp
Industria sin chinmeneas, su producto en si es el servicio. En el area de
al ojamiento una habitacién que no ha sido vendida es una pérdida de
ingresos irrecuperable. En forma simlar, en el é&rea de gastrononia una
parte de la conmda que no se vende es perecedera, tanto en fornma de
materia prinma, cono el aborada.
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Las caracteristicas basicas de la actividad econdm ca financiera del
hotel es lo corto de su ciclo de operaciones, ya que |as operaciones son
practi canente diarias. Los conestibles recibidos por |a mafiana a nenudo
se procesan mas tarde esa nmisna maflana y se venden el msno dia.

La inestabilidad o fluctuacion de los ingresos es wuna de |las
caracteristicas mas inportantes de la actividad hotelera, o constituye
la variabilidad de su ciclo de operaciones, ya sea el ciclo anual, |os
dias de |a semana o las horas del dia, |o que provoca una inestabilidad o
fluctuacién en |los ingresos, con |las consiguientes inplicaciones en el
resultado final de |la actividad.

La causa primaria o fundanental de la inestabilidad de |os ingresos en el
hotel constituye las caracteristicas de su ciclo anual de operaciones,
gue se conporta por tenporadas segun |as condiciones clinmatol 6gicas o |os
event os econdéni co soci al es, (estaci ones del afo, problemas y convul siones
sociales, ferias y eventos internacionales de prestigio, etc.) que se
producen, tanto del polo turistico em sor, cono del polo receptor, o de
su area geogréafica de enplazam ento.

Esta estructura de operacion, con altibajos ciclicos da lugar a |Ias
denom nadas tenporadas altas o de nmaxinop nivel de produccién y a |as
t enporadas bajas con escaso 0 ningun nivel de ingresos, |0 que produce en
muchos casos |la necesidad del cierre total o parcial de la instalacioén

hotel era durante | a tenporada baja.15

La estructura de costos de un hotel: El costo de la operacidén de un
hotel, es decir el costo de |la producci6n o prestaci 6n de sus servicios
puede definirse: cono |a expresion nonetaria de |os recursos de todo tipo
enpl eados en el proceso de atencién a |os huéspedes y usuarios de |os
servicios del hotel; incluye |los gastos por concepto de conestibles,
bebi das, nateriales de todo tipo, conbustibles, energia y otros objetos
de trabajo consumidos en el proceso, asi cono los gastos por Ila
remuneraci 6n del trabajo, |a depreciaci 6n de equipos, edificios y otros
nedi os, la pronocion y el mar ket i ng, el mantenimento de |as
i nstal aci ones, |o0s i mpuestos y otros gastos que se originen cono
resultado de | as actividades que desarrolle |a entidad hotel era.

3.2 Presentaci 6n de |a Estructura Organi zativa (organi grana)

Actual mente | a estructura que presenta |la Enpresa es el siguiente.

En la cual venos que su sistema es denasiado centralizado; sugiriéndose
un canbio fundanental en el que las operaciones principales se
descentralicen, de esta forma ademds de un claro ahorro de tienmpo y de
acciones, se podria tener u nejor y destacado control de todas |as
operaciones de las distintas areas integrantes de la entidad, para un
mayor beneficio de la msma, por |lo cual se propone un tipo de
organi grama diferente que se presentara nmas adel ante.

15« Contabilidad Hoteleray Transportes’, Reynaldo Torrez Lopez. Edit. Educacion y Cultura.
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- PROYECTO DE ORGANI

Gerente
General
Asesoria Sub Gerente
Legal
Secretaria de
gerencia
Contador
General
Contabilidad Recepcion 4— Gobernante — Almacen 1 Oficina de Cheff de
Personal Cocina
Contador Cajero || Camarero o Auxiliar de Fiambreria
General Mucamo Compras
AUXI|IZ:.1I‘. de Cobrador 1 Lenceria 1 Kardixta | Cocinero
contabilidad
chargado Recepcionnis Sastreria 4— Ayudante | Ayudapte de
Sistemas ta Cocina
E dod . N
ncargg 0 de Telefonista | Limpieza Lava platos
Archivo
Mensajero |
Portero
Bell Boy
CUADRO NO. 3

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPI TULO IV
EL TURI SMO

4.1 Historia

El turisnb es tan antiguo conb el honbre y nace con él misnp. Cuando

est udi 4banos el origen de nuestra raza en |a escuela prinmaria, habl dbanos
de indios némadas y de indios sedentarios; estébanos habl ando

i nconsci entenente de turistas y de receptores de turisno.

Se cuenta que Marco Pol o, nacido en Venecia, fue el priner turista. E
padre de Marco Pol o de nonbre Nicol &s hizo el prinmer viaje de Venecia a
la China (Catay) regresando cargado de pieles, esencias, especias, etc.
para retornar veinte afios después en su segundo viaje con su hijo quien
goz6 de | a confianza del Enperador Kubl ai nkan. A su regreso Marco Pol o
fue hecho prisionero, por inmscuirse en |la GQuerra de Veneci a con Génova
y en la carcel conté a su conpafiero de cel da sus aventuras. Alli escribio
| os célebres " Viajes de Marco Pol o rel atos que influyeron en su
libertad. Este es el priner libro sobre turisnmo del cual se tiene noticia
en el nundo

El turisnb viene a través de la historia desarroll &4ndose lenta vy
espont &neanente. Hay nuchas causas que hacen que el turism haya tonado
mundi al nente inportancia. En |os paises Europeos y en Estados Unidos e
turisno, conmp novimento mMas o nmenos interesante de vol umen de personas,
tonma fuerza al establecerse el ferrocarril conp nmedi o de transporte.

La aparicién del ferrocarril ( siglo XIX ) viene a marcar |a verdadera
aparici on del turisnp nmasivo, Hay nuchos factores que han influido en el
desarrollo del turisno, tales conmb el nejoramento salarial del publico
en general, el crecimento del nivel <cultural de las nasas, el
acercamiento de los pueblos nediante el transporte noderno, |as
facilidades de financiamento de los viajes, el crecimento urbano que
obliga a sus habitantes a buscar descanso y sosiego en otros lares, y las
condi ciones naturales presentes en los sitios turisticos y las creadas
por el honbre. Todos estos factores y otros nés, han hecho que el turisno
se haya desarrollado a través del tienpo y de la historia hasta Ilegar a
ser hoy en dia un factor de primer orden conp via alterna de desarrollo
econoéni co

Debenps recordar la influencia que a través de los tienpos ha tenido el
turisno en | as econonias de Espafia Italia, Mjico, Puerto Rico, Las Islas
del Caribe. Pero, més inportante que el tienmpo y la historia, para el
desarroll o del turisnb es la conciencia turistica que |os pobladores de
una regi 6n hayan asinmlado a través de su historia o sea, su inteligencia
y perseverancia, ante este interesante fenoneno socio-econénico. En
Venezuel a debenps aprovechar, con prontitud, |os resultados positivos que
alo largo de la historia el turisno ha |ogrado en otros paises

4.2  Aspecto Soci al

Hi st 6ri canment e habl ando, el turisnp constituyd un privilegio de |a clases
adi neradas, es decir, de la clase social constituida por |os grupos o
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estratos de gran poder econdém co. Michas de estas personas practicaban
los viajes, esto es, practicaban turisnp, ademas del placer que de ello
derivaba, conb un acto expreso de sobresalir notoriamente conp persona
inmportante. Hoy en dia todo ha canbiado a través de la historia y el
turisnb se ha convertido en una necesidad y en un placer accesible a
mayor nunero de personas y estratos social es.

El turismb en su historia pasa de haber sido privilegio elitesco a ser
disfrute de las mayorias y el correr del tienpo ha cinentado al turisno
conb una gran actividad econdom ca al alcance de grandes masas hoy con
derecho a participar en el consunp del "producto industrial" del turisnp
que es la recreaci 6n y el descanso.

Lo interesante en la historia del turismo no es |a secuencia cronol 6gi ca
de su desarrollo sino el provecho que podanps obtener, quienes ahora
tratanos de desarrollar la actividad, de la experiencia de |os paises ya
desarrol | ados.

«QuUi én no viaje no conoce el valor del honbre »

Durante toda la historia de la humanidad |as personas han viajado por
razones econoénicas, politicas, sociales y culturales. En la nayoria de
| os casos por notivos individuales, fanmliares, viajes de exploraci 6n, de
formaci 6n, especialnmente por estudiantes, religiosos, trabajadores,
politicos, escritores e intelectuales. En grupos sienpre han viajado
em grantes y peregrinos, que se hospedaban en posadas y residencias
famliares o religiosas.

Etinol 6gi canente TURISMO se deriva de la palabra latina « tornus »,
que significa la accién de novimento y retorno. Su definicidn actual
es la aficion a viajar para conocer un pais 0 una regio6n y la
organi zaci6n de los nedios que permten y facilitan esos viajes para el
recreo, paseo, conocimento y diversion

El 5 de julio de 1841 un tren partié de Leicester a Longhborogh , en

Inglaterra, |levando un grupo de pasajeros, menbros de la « Sociedad de
la Esperanza », cuyo destino era encontrar nuevos pueblos , nuevas
personas y huevas CcoO0sas. Asi conenz6é el priner viaje organizado,
dirigido por Thomas Cook,... iniciando |a época noderna del Turisno.

Cuando afios mhs tarde la « Agencia de Viajes Cook’s Tours » envid su
primer grupo de turistas a dasgow fueron recibidos con salves de
cafionazos y hasta una banda nusi cal

1851 fue el afio de la G an Exposicion en Londres, donde asistieron mas
de 6 (seis) millones de visitantes, especialnente de |os paises europeos,
aunque los precios de las habitaciones y del transporte eran
excesi vamente caros, cuando |los ingleses denpbstraron su superioridad
econdm ca y cul tural

El invento del ferrocarril dio un nuevo inpulso al interés de viajar de
los turistas ; luego se incluyd el turisnmo de playa o bafo

A fines del pasado siglo se inicid el turisno invernal, con actividades
propias de esa fria estacién , y actividades para el cuidado de |a sal ud,
con sanatorios y bafos ternales.

A principios del presente siglo el autonbvil, luego el avion y la
navegaci 6n acercaron mas a |los pueblos, por lo tanto crecid el interés
del turisno. Sin enbargo, las Guerras Mindiales que se efectuaron en
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Europa, y la crisis econd6mca nundial cuando habia conmenzado el
turisno, paralizaron |as actividades a nivel nundial.

Las prinmeras manifestaciones del Turisno |a encontranos en | os hechos que
refieren viajes conb antigua fornma de turisnb. En la literatura podenps
observar claranente esos viajes: La Eneida, La Odisea y La Illiada. Los
juegos ol inpicos Giegos causando nuchos despl azam entos con notivaci ones
caracteristicas de turisno y recreaci 6n

Edad Media: el deseo de conquista notiva desplazam entos humanos con
deseos de conqui star regiones. GQuerra de |la "Cruzadas", peregrinaciones a
Santi ago de Conpostela, existencia de posadas en | os cam nos, expansion y
blisqueda de nuevas rutas conercial es.

A nedi ados del siglo XVI aparece en Italia el uso de coches y carrozas,
en Alemania surge el coche de uso ligero denom nado Berlina. El siglo
XVIl se caracteriza por el viaje del Caballero y la D ligencia.

En el siglo XIX se desarrollan las lineas ferroviarias especialnmente en
Europa y Estados Unidos. A nediados de este siglo se considera a |os
Miuseos y Monunmentos conp lugares de interés turistico y se establecen
regul aci ones de horarios y precios. Surge la prinera

Agencias de Viajes por el sefior Thonas Cook en 1.841, quien ofrecia
servicios de nedidora entre la demanda del cliente y una oferta de
transporte, al oj am ent os y atractivos Turisticos. Entre otras
nmani f est aci ones tenenbs el surgimento de pronotores internaciones y el
desarroll o de grandes conpafiias ferrocarrileras. Se desarrolla Ila
tendencia a eventos deportivos, Cubs Alpinos y una primtiva |abor
propagandistica y la creaci 6n de oficinas de informaci én

En el siglo XX se vivencia un timdo crecimento, cortado bruscanente por
la primera guerra nundial (1914 - 1918). El Turisnbp se recupera en la
post guerra, hasta el afio 1929 que decae por efectos negativos de la gran
depresi 6n de | os Estado Uni dos.

El Transporte Maritino se establece conp Unico nedio transcontinental
Entre | os barcos podenps nencionar: El Lucitania, Mauritania de |a Cunard
Line; Titanic de la Wite Star Line. Comienzan las rutas en e

Mediterrdneo y los Cruceros con iniciacion de las rutas turisticas.
Sustituci 6n de los antiguos vehiculos de vapor por |os de conbustidn
interna (Henry Ford).

Los acontecimentos que marcan el principio de la transportaci 6n &rea
1919 un NC4 de estados Unidos cruzé el Atlantico en vuelo New York-
Pl ymouth un avi én briténico recorre desde Terranova a Irlanda sin escal a.
Desde la Il guerra mundial el continente Europeo entra en una etapa de
reconstrucci 6n y recuperaci 6n econémica y social, el nejoramento de |os
niveles de vida incrementa el turisnb y se inicia una etapa de avances
dentro de la transportaci 6n area:

1944 Creaci6n de la | .AT. A

1947 Aparece el Constellation

1948 Priner vuelo del Vickers Viscount, turbo hélice

1955 Aparece el Carabelle

1957 El B-707 terranotor a reaccion, El Conet |, El Tupolet.

1968 Aparece el Concorde, que en vuelo de prueba recorre 1.500 millas por
horas. Debido al avance técnico comenza |la era de |os aviones nodernos
cono por ejenplo: la famlia de |o Douglas DC3 hasta DCl0 con capaci dad
para 200 pasajeros; |la Boing con sus 707, 727, 747 con capaci dad para mas
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de 300 pasajeros y por ultinmos |os aviones Supersonicos cono el Concorde
y Tupol et .

En materia de navegaci 6n se construyen barcos cada ves mas |ujosos, que
la rapidez l|la proporcionan los aviones. Los Ferry Boata usados en
continente europeo; Las Car-Ferry para transportar al pasajero y su
automdvil y | os Hoovercraf.

4.3 Term nol ogi a Basi ca

4.3.1 El Turista

Se entiende por turista a toda persona sin distincién de raza, sexo
lengua y religién que entre en un lugar distinto de aquel donde tiene
fijada su residencia habitual y que permanezca en el mds de 24 horas y
nenos de 6 neses con fines de turisnp y sin proposito de inmgracién

Clase Privilegiada: son |as personas que por situacion politica o social
di sponen de sobrados nedios para viajar por el extranjero y dentro del
anbi to Naci onal, siendo precisanente | os pioneros del turisno.

Caracteristicas

El evado gasto por dia. Estancias o permanenci as prol ongadas.

Utilizacion de |os servicios guias, interpretes, etc.

Utilizacion de |os nedios de transporte nas rapi dos.

Qcupaci 6n de |l os hotel es mas sel ectos. Recorridos extensos de cada pais.

Cl ase Burguesa: son en general personas de |la clase nedia: profesionales,
funcionarios o enpleados de categoria elevada que suelen disfrutar de
cierta soltura econdm ca y poseen un grado consi derable de cul tura.

Caracteristicas:

Invierten en turisno todos sus ahorros. Utilizan el autondvil propio.
Servicios de prinera categoria, pero no de lujo. Prefieren viajes a
Forfait.

Estancias cortas, segin la relacion del nivel de precios del pais
vi si tado.

Visita a los lugares turisticos. Viajes en épocas de vacaci ones.

Clase Juvenil: son en su nayor nunero de estudi antes, que han sido objeto
de estudio en algunos paises en los cuales se han creado al bergues vy
servicios especiales, rebajas en las tarifas ferroviarias y otras
vent aj as di versas.

Caracteristicas:

Utilizacion de nedios de transportes econdém cos.

Al oj am ento de tiendas de canpafias, refugi os, posadas y otros.

Preferencia por los lugares natural es. Estancias breves en cada punto.
Nula wutilizacion de agencias de viajes. Menosprecios por |lugares
mundanos.

Poco gasto por dia. Itinerarios largos. No usan guias ni interpretes.

Clase Popular: constituida por |os trabajadores asalariados, cuya
i ncor por aci on, I a turisnmo es rel ati vanente reciente, debi do
fundanent al rente al sistena de vacaci ones pagadas.

Caracteristicas:
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Es de caracter vacacional. Brevedad de tienpos en |os viajes.
Especi al es ventajas por parte de | os gobiernos y conpafiias ferroviari as.

Qoti enen contribuci 6n de | as enpresas del Estado y |as asoci aci ones.
Creaci 6n de al oj am ent os especi al es por | as i nstituciones
guber nanent al es.

Car acter col ectivo, estancias en una sola |ocalidad, |ugares de descanso.
Nul a i ntervenci 6n de | as agenci as de vi aj es.

Cabe destacar que para este tipo de turistas se han creado una infinidad
de ventajas que obedecen al desarrollo del Turisno Social en |os paises.

4.3.2 Inportanci a Soci oeconémica y Cultural del Turisno

El turismb es wun factor realnmente inportante para el desarrollo
soci oeconénico y cultural de un pais, dad la diversidad de actividades
favorabl es que traen bonanzas econdmicas: es un instrunmento generador de
divisas, al ser una actividad que canaliza una inversién para producir
una expansi on econdmica general; genera asimsnb un nercado de enpleos
diversificado con una inversion relativanente baja en conparaci 6n con
otros sectores de |a econom a; genera una bal anza de pagos favorables y
sobre todo desarrolla |l as activi dades econdni cas | ocal es.

El  Turismb es wun nedio de intercanbio social, ya que nuestra
efectivamente que la sociedad que desarrolla nmhs activada se capacita
hacia |a conprensio6n, para |a adaptacion de sus nedios habituales,
juzgando de una nanera positiva su propia soci edad.

En cuando a la cultura es realnente el radio dentro del canpo de la
accion de la enpresa turistica. Cultura es el termino que determ na el
i Mn que poseen |las regiones para el turismo conprendido su geografia,
hi storia, costunbres, tradiciones, folklore y artesania.

Generalizando el Turisnb es la industria del futuro de todos aquellos
paises en vias de desarrollo que sepan aprovechar al méxino todos sus
I ecur sos.

4.3.3 Definicion de conceptos basicos:

Tour: es un recorrido cuya duraci 6n no excede de 24 horas, se realiza de
una msnma |ocalidad o sus alrededores mas cercanos e incluye: transporte
colectivo con o sin guia, entradas a nonunmentos o estacionan ento
di versos en al gunos casos pensi 6n alinentici a.

Ruta: es la via a seguir con un origen y un destino diferente, que sirve
de base para la creaciédn de los itinerarios. Lo que determina la ruta son
una serie de valores paisajisticos, culturales, humanos y naturales, que
realizan el centro lineal de atencion

Itinerario: es el recorrido establecido trazando en |os nmapas
correspondi entes y que conprende: punto de origen, punto de toque y punto
definitivo del destino.

Estructura: es el conjunto de recursos que se desarrollan sobre la
i nfraestructura concurriendo en |la prestaci 6n de |os servicios turisticos
y  conprende: al oj am ent o, restaurante, i nstal aci ones recreativas,
agencias de turisnmo, oficinas de informacién , enpresas de transportes y
otras.
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Infraestructura: es el conjunto de nedios fisicos y economcos que
constituyen |la base de sustentacidén para el desarrollo de cual quier
sector y por ende del turisnmo, conprende: aeropuerto, puerto, sistenm
vial (autopistas, carreteras, y camnos.), acueductos, electricidad,
t el econuni caci ones, i nstal aci ones hospital ari as, transporte (aéreo,
terrestre, maritino, fluvial, ferroviario)y aseo urbano.

Recursos Turisticos: es todo aquello que posee caracteristicas que
inmplican un atractivo para el turisnp, bien sea de caréacter natural de
esparcinmento y recreacion, histoérico - cultural

Bal anza Turistica: Confrontacion del ingreso de divisas, producto de la
entrada de visitantes extranjeros en un Estado con el egreso de divisas
ef ect uadas por sus nacional es que sal en al extranjero.

GQuia Turistica: Expresion que designa |los fasciculos, libros u otro tipo
de publicacidon que tiene conb fin esencial dotar al turista de la
i nformaci 6n histoérica, artistica, de servicios de un |ugar

Bal anza de Pagos: Confrontaci én de ingreso y egreso total de un Estado
resultantes de |as transacci ones que realiza con el extranjero durante un
afio. En este instrumento contable se estiman dentro de |los ingresos |as
exportaci ones de nmercancias, |os gastos del turisnmo extranjero, créditos,
inversiones, utilidades y otras categorias, y, dentro de |os egresos, |as
i mportaci ones, intereses c}sobre préstanos, dividendos, regalias y otros
pagos.

Producto Turistico: Constituido por el conjunto de aspectos tantos
naturales y culturales conmo estructurales que hacen de un lugar un
atractivo para su visita. La prinera parte del producto turistico la
constituyen los servicios creados para facilitar la permanencia de
honmbre en | os lugares distantes al habitual. En la otra parte tratanos de
estudiar aquellos elenmentos naturales y culturales que por sus
caracteristicas propias poseen |o necesario para que individuo pueda
sati sfacer plenanmente sus activi dades y notivaci ones turisticas.

Val ores Turisticos: Son |os aspectos nateriales o inmateriales que en un
Estado o regi 6n que por su atractivo para |las personas de otros |ugares
son subj etivanente susceptibles de convertirse en nmotivo turistico

Conciencia Turistica: conjunto de actitudes y conportamento de |os
habitantes de un lugar turistico, que humanizan |la recepcio6n de turista a
través de la hospitalidad y conprensidn. Conocimento de |los lugares y
locales para los turista, que sin Ilegar al servilisnpb conduce a una
convi venci a cordi al

Nicl eo Receptor: es una zona privilegiada de reputacidn turistica que
posee centros urbanos, que son sinplenmente proveedores de servicios:
infraestructura vial, planta turistica general, espacio geogréfico
potenci al mente explotable, conpuesta de varias <células que cubren
i ntegral nente todas | as necesi dades turisticas.

Corriente Turistica: conjunto de personas que con fines turisticos se
despl azan de wun lugar a otro, constituyendo un caudal continuo con
caracteristicas especiales para la realizaci6n de actividades ajenas a
| as de rutina.
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Mercado Turistico: el termno nercado esta relacionado con |as
activi dades de conpra-venta (oferta y demanda), que el caso turistico se
refiere a los servicios que demandan los clientes potenciales, y la
oferta de servicios por parte de |as enpresas prestadoras de | os m snos.

GQuia de Turisno: Personas con profundo conocinmentos sobre patrinonio y
servicios turisticos, facultada para aconpafiar, dirigir, ayudar e
informar a los largo de itinerarios en autobus, automdvil, ferrocarril, u
otro nmedio de transporte. Su funci6n es nuy anplia: dar explicaciones
historicas o de otra indole, ayuda en los turista en los tramtes vy
gestiones aduanales, mgratorias y de sanidad, dispone |lo relativo a
hospedaj e y alinentaci 6n, planea, aconseja acerca de viajes auxilia en e
nmanej o de equipajes y puede encargarse del cobro de pasajes. Su accio6n
puede prolongarse nas all& del viaje y realizar la |abor de guia |ocal
El servicio o proporciona a través de un contrato cel ebrado directanmente
con el turista o por nedio de un organisno publico o privado. En casi
todos | os paises el ejercicio de |la profesién es objeto de regl anmentaci 6n
y expedi ci 6n de una |icencia.

4.3.4 Organi sno de Turi sno:

OMT (Ogani zaci 6n mundi al del Turisno): es |la Unica organi zaci 6n

i nt erguber nanental cuya actividad se extiende a todos | os sectores de
turisno a escala nundial, y conprende como M enbros del Estados,
territorios dependientes y a representantes del sector operaciona
privado. La OMT funciona a nivel universal y a través de seis (6)
Comi si ones Regionales (Africa, América, Asia, Meridional, Asia Oiental y
el Pacifico). La organizaci 6n ofrece a sus Estados M enbros un necani sno
per manent e de consulta, cooperaci6n y tona de decisiones en todos |os
canpos del Turisno.

A nivel internacional tenenps una serie de organi snbs que se encargan
entre otras funciones inportantes, de la atencién del turismb y su
desarrol | o.

O N. U Ogani zaci 6n de | as Naci ones Uni das.

O E. A Ogani zaci 6n de | os Estados Americanos.
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CAPI TULO V
EL CONTROL | NTERNO

5.1 El Control Interno.

La definicidén formal de Control Interno, publicada originalnmente por la
profesién contable en 1949 y repetida en publicaciones posteriores,
i ncl uyendo el péarrafo 302.09 del SAS nunero 1, que dice asi:

El control interno conprende el plan de organizacién y todos |os
nét odos y nedi das coordi nadas adoptados dentro de una enpresa para
sal vaguardar su activo, verificar la exactitud vy confiabilidad de
sus datos contables, fomentar la eficiencia de operaciones y
alentar | a observancia de las politicas adm nistrativas prescritas.
Esta definicidén reconoce que un “sistema” de control va mas alla de
| os aspectos relacionados directamente con las funciones de |os

departanentos de contabilidad y finanzas. 1

Tanbi én el boletin No. 5, fechado ya en febrero de 1957, del Instituto
Mexi cano de Cont adores Publicos, hace referencia cono:

“El control interno conprende el plan de organizaci6n y todos |os
nét odos y procedi mentos que, en forma coordi nada, se adoptan en un
negocio para la proteccion de sus activos, la obtencidén de
informaci 6n financiera <correcta y segura, la pronocion de
eficiencia de operacién y la adhesidén a las politicas prescritas
por | a direccién”

Esta definicion reconoce que el sistema de control interno se
extiende nas alla de las funciones que directanente corresponden a
|l os departanentos contables y financieros. Tal sistema puede
incluir control presupuest al , cost os est andar, i nf or maci 6n
peri6dica sobre |a operacidn, andlisis estadisticos y su
di stribuci én, programas de entrenam ento del personal, un cuerpo de
auditoria interna, estudios sobre tienpo en novimentos propios de
la ingenieria industrial y controles de calidad, nediante un
sistema de inspeccion que es fundanentalnente una funcién de

produccién.17

Di chas definiciones se refieren a | os dos aspectos influyentes que tiene
el control conpb es el Area Administrativa u operativa y el area contable
propi anmente dicha con sus consiguientes controles de contabilizacién de
oper aci ones y otros.

El &nmbito de nuestro interés es sin duda el aspecto relacionado con el
Control Contable Interno que tanbién definido en el SAS nam 1; secciodn
AU 320. 28 cono:

El Plan de organizacion y |los procedimentos y registros
rel aci onados con |a salvaguarda del activo y confiabilidad de |os
regi stros financieros estéan disefiados de manera que proporcionen
una seguridad razonabl e de que:

16« Auditoria Montgomery”, Grupo Noriega Editores.
1« Auditoria Practica’, Velasco Prieto; Edit. Bancay Comercio.
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a) Las operaciones se |llevan a cabo de acuerdo con |a autorizacion
general especifica o de gerenci a.

b) Las operaciones se registran conb sean necesari as

- Para permtir la formulacion de estados financieros de
conf or m dad con | os princi pi os de cont abi |l i dad
general nente aceptados o con cual esquiera otros criterios
aplicables a dichos estados y

- Para conservar el control de | os activos.

c) El Acceso al activo solo se pernmite con la autorizacién de
gerenci a.

d) El control registrado del activo se conpara con |os activos
existentes a intervalos razonables y se toman |as nedidas

necesari as con respecto a cual esqui era di f erenci as. 18

Cabe resaltar que dado que la actividad hotelera es |l amada tanbi én cono
i ndustria sin chinmeneas es necesari o nmenci onar sobre el control o gestiodn
de calidad, proceso seguido por una enpresa de negoci0os para asegurarse
de que sus productos o servicios cunplen con los requisitos nininps de
cal i dad, establecidos por la propia enpresa. Con la politica de Gestion
(o administracion) de Calidad Optima (GCO toda la organizacion vy
actividad de la enpresa estd sonetida a un estricto control de calidad

ya sea de | os procesos productivos conb de |os productos finales. En el
caso de producci 6n de bienes, la GCO inplica que tanto el disefio, conp |a
produccion y la venta, la calidad de los materiales utilizados y |os
procesos segui dos se ajustan a unos patrones de calidad establ eci dos con
ant el aci on.

Es posible que |os esfuerzos para aunentar |a calidad sean inconpatibles
con otros objetivos de las enpresas, a nedida que éstas contrastan el
objetivo de maxima calidad con otras netas, conp por ejenplo, Ila
necesi dad de reducir costos; ya que |os servicios que produci nos se puede
decir son consumi dos por el huésped o cliente en el msno tienpo de su
per manenci a en el hotel

5.2 Estructuras Tedricas referentes a |la actividad de |a enpresa.

Antes que se prepare el prograna de auditoria, se deberd realizar una
eval uaci 6n prelimnar de los controles de contabilidad internos del Sucre
Pal ace Hotel. Esta revision prelimnar podréd realizarse en &reas que son
fundanental es en el proceso de planificaci6n, especialnmente en las que |la
auditoria debe hacer un énfasis especial al tienpo de estudio que se debe
anpliar en | os aspectos rel aci onados al control interno.

El estudio y evaluacion del control interno se efectda con el objeto de
cunplir con la nornma de ejecucion del trabajo que se requiere que el
auditor debe efectuar un estudio y evaluacidn adecuada del contro
interno existente, que sirva de base para determinar el grado de
confianza que va depositar en él y le pernmita determnar |a natural eza
extensi 6n y oportuni dad que va dar a | os procedi m entos de auditoria.

18« Auditoria’ Montgomery, Grupo Noriega Editores.
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El conocimento y evaluacion del control interno deben permtir
establ ecer una relaci 6n especifica entre la calidad del control interno
de la entidad y |la oportunidad y natural eza de | as pruebas de auditoria.

Por otra parte, el auditor deberd conunicar las debilidades o
desvi aciones al <control interno del cliente que son definidas conp
"situaciones a Informr".

El objetivo es definir los elenentos de |la estructura del control interno
y establecer los procedimentos normativos aplicables a su estudio y
eval uaci 6n, conmpb un aspecto fundanental al establecer la estrategia de
auditoria asi conp sefialar los I|ineamentos que deben seguirse al
i nformar sobre debilidades o desviaciones al control interno.

5.2.1 DEFI NI Cl ON DE LA ESTRUCTURA DEL CONTROL | NTERNO
La estructura del control interno de una entidad consiste en las
politicas y procedi mentos establecidos para proporcionar una seguridad

razonabl e de poder lograr |os objetivos especificos de |a entidad.

Ya que el control Interno de |la enpresa es el sistema de su organi zaci on,

| os procedimentos que tiene inplantados y el personal con que cuent a'®,
estructurados en un todo para lograr tres objetivos fundanental es:

a) La obtenci 6n de informaci 6n veraz, confiable y oportuna.
b) La protecci 6n de | os bienes o activos de | a enpresa.
c) La pronoci 6n de eficiencia en |as operaciones de |a enpresa.

ELEMENTOS DE LA ESTRUCTURA DEL CONTROL | NTERNO

Los el enentos de |la estructura del control interno son:

1. El anbi ente del control interno
2. El sistema contable.
3. Los procedi m entos del control interno.

EL AMBI ENTE DEL CONTROL | NTERNO

El anbiente de control interno representa |a conbinaci én de factores que
afectan las politicas y procedimentos de una entidad, fortal eciendo o
debi litando sus control es.

5.2.2 FACTORES DEL AMBI ENTE DE CONTROL | NTERNO
Los factores del anbiente de control interno son | 0s siguientes:
ACTI TUD DE LA ADM NI TRACI ON HACI A LOS CONTROLES | NTERNOS ESTABLECI DOS

Las operaciones de la admnistraci 6n, incluyen una gran diversidad de
caracteristicas entre otras, las siguientes enfoque para asumr y vigilar
los riesgos de negocios, actitudes y acciones con respecto a la
informaci 6n financiera, incluyendo el énfasis en el cunplinmento de
presupuestos, logro de utilidades y otros aspectos financieros vy
operati vos.

19 « Elementos de Auditoria’ ; V. Mendivil Escalante; Edit. ECASA.
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Estas caracteristicas influyen sustancialnente en el anbiente de control
sobre todo cuando unas cuantas personas dominan |a admnistracioén
i ndependi entemente de | as consi deraci ones que se den a otros factores de
propi o anbi ente de control

ESTRUCTURA DE ORGANI ZACI ON DE LA ENTI DAD

La estructura de organi zaci 6n de una enti dad proporciona el marco genera
para planear, dirigir, y controlar |as operaciones.

Una estructura adecuada incluye la forma y naturaleza de |las areas de |la
enti dad, i ncl uyendo el procedimento de datos y las relaciones
j eréarquicas respectivas.

Ademés, debera asignar de nmanera adecuada |la autoridad y responsabilidad
dentro de |l a entidad.

FUNCI ONAM ENTO DE ORGANI ZACI ON DE LA ENTI DAD

Los conmités de auditoria son nonbrados por el Consejo de Administracion y
tienen papel fundanmental en vigilar el cunplimento de las politicas y
practicas contables y de informaci 6n financiera de |a entidad.

El conmité debe apoyar al Consejo de Adnministracion en sus
responsabi |l i dades y ayudar a mantener una conunicacion directa entre el
Consejo y | os auditores externos.

5. 2. 3 RECURSCS HUMANGS
METODOS PARA ASI GNAR AUTORI DAD Y RESPONSABI LI DAD

Est os métodos afectan la conprensi 6n de las relaciones jerarquicas y |as
responsabi | i dades establ eci das dentro de |a entidad.

Los métodos para asignar autoridad y responsabilidad incluyen entre otros
aspectos, |os siguientes:

Politicas sobre asuntos tales conb practicas de negocios, conflictos de
interés y cédi go de conduct a.

Asi gnaci 6n de responsabilidades y delegacién de autoridad para tratar
asuntos tales conp netas y objetivos de la organizacién, funciones
operativas y requisitos |egales.

Descripcion de puestos de los enpleados, del i neando  funci ones
especificas, relaciones jerarquicas y restricciones.

Docunentaci 6n de |os sistemas de coénputo, indicando |os procedi m entos
para autorizar transacciones y aprobar canbios a | os sistemas existentes.

METODOS DE CONTROL ADM NI STRATI VO PARA SUPERVI SAR Y DAR SEGUI M ENTO AL
CUMPLI M ENTO DE LAS POLITI CAS Y PROCEDI M ENTGS, | NCLUYENDO LA FUNCI ON DE
AUDI TORI A | NTERNA

Estos métodos afectan el control directo de la admnistraci 6n, sobre l|la
autoridad delegada a otros, asi conb su capacidad para supervisar
efectivanente | as actividades de |a entidad en general

Los netodos de control admnistrativo incluyen entre otros:

Est abl eci m entos de sistenmas de planeacién y reporte de informaci 6n, que
establ ezcan los objetivos de la admnistracion y los resultados de
desenpefio real
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Tales sistemas podran incluir planeacién estratégica, presupuestos,
prondsticos, planeacién de utilidades y contabilidad por &rea de
responsabi | i dad.

Establ ecimento de neétodos que identifiquen al desenpefio real y |as
excepci ones al desenpefio pl aneado, asi conmp |a comunicaci 6n a | os nivel es
adm ni strativos apropi ados.

Utilizacion de neétodos apropiados para investigar desviaciones a |as
expectativas y tomar acci ones correctivas oportunas y adecuadas.
Establecimento y vigilancia de politicas para desarrollar y nodificar
los sistemas contables y |os procedimentos de control, incluyendo el
desarrollo, nodificacién y uso de programas conputo y archivos de datos
rel aci onados.

La funcion de auditoria interna efectiva debe contar con relaciones de
autoridad e informaci 6n adecuada, personal capacitado y recursos
suficientes para |l evar a cabo su funci6n

POLi TI CAS Y PRACTI CAS DE PERSONAL

Estas politicas y practicas afectan la capacidad de una entidad para
enpl ear personal conpetente que |le pernmita |lograr sus netas y objetivos.

Incluyen los procedimentos y politicas para contratar, capacitar,
eval uar, pronover 'y conpensar a los enpleados, asi conb para
proporcionarles |os recursos necesari os para que puedan cunplir con sus
responsabi | i dades asi gnadas.

| NFLUENCI AS EXTERNAS QUE AFECTEN LAS OPERACIONES Y PRACTICAS DE LA
ENTI DAD

Est4n representadas por factores ajenos a la entidad, que afectan Ias
operaciones y practica de la m sma.

Incluyen los requisitos de vigilancia y cunplimento establecidos por
organi snbs regulados y la evaluacién afectada por terceros, de las
acci ones de | a entidad.

Aunque las influencias externas suelen estar fuera de control de la
entidad, podran aunentar la conciencia y actitud de la admnistracién

hacia la conduccién e informacién de |as operaciones y hacer que se
establ ezcan procedimentos o politicas especificas de control interno al
respect o.

La calidad del ambiente de control interno es una clara indicacién de |la
inmportancia que la administracion de la entidad le da a los controles
est abl eci dos.

5.2.4 S| STEMA CONTABLE

El sistema contable consiste en |os nétodos y registros establ eci dos para
identificar, reunir, anal i zar, clasificar registrar y  producir
informaci 6n cuantitativa de |as operaciones que realiza una entidad

econéni ca. 2

20« Contabilidad Modernd’, D. E. Kieso, Weygandt; Grupo Noriega Editores.
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METODOS Y REQ STROS DEL SI STEMA CONTABLE

1. Se debe contar con |los siguientes métodos y registros para que un
sistema contable sea Util y confiable:

2. ldentificar y registrar unicanmente |las transacciones reales que
retnen los criterios establ eci dos por |a administracion

3. Describir oportunanente todas las transacciones con el detalle

necesari o que permtan su adecuada cl asificaci 6n

Cuantificar el valor de |as operaciones en uni dades nonetari as.

Regi strar |las transacci ones en el periodo correspondiente.

Presentar y revelar adecuadanente dichas transacciones en |o0s

estados financi eros.

ook

PROCEDI M ENTOS DE CONTROL

Los procedi mentos de control estan constitui dos por |os procedimentos y
politicos adicionales al anbiente de control y al sistema contable

El auditor debe determinar la manera que la entidad ha aplicado |as
politicas y procedimentos, su uniform dad de aplicaci6n y que persona
las ha |l evado a cabo, para concluir que efectivanmente estéan operando.

OBJETI VOS DE LOS PROCEDI M ENTOS DE CONTROL

Los procedi mentos de control persiguen diferentes objetivos y se aplican
en distintos niveles de organizacién y del procesamiento de |as
transacci ones.

Entre otros se tienen | os siguientes objetivos:

Debi da autori zaci 6n de transacci ones y activi dades.

Adecuada segregaci 6n de funciones y responsabili dades.

Di sefio y uso de docunentos y registros apropi ados que aseguren el
correcto registro de | as operaci ones.

Establ ecimento de dispositivos de seguridad que protejan |os
activos.

6. Verificaci 6n independiente de la actuacién de otros y adecuada
eval uaci 6n de | as operaci ones regi stradas.

PoNPE

o

TI POS DE PROCEDI M ENTOS DE CONTROL

Los procedi mentos de control pueden ser
De caracter preventivo.
De caréacter detectivo.

Los procedimentos de caracter preventivo son establecidos para evitar
errores durante el desarrollo de |as transacciones. %

Los procedi m entos de control de caracter detectivo tienen cono finalidad
detectar los errores o |las desviaciones que durante el desarrollo de |as
transacci ones, no hubieran sido identificados por |os procedinentos de
control preventivos.

2L « Auditoria Montgomery” , Grupo Noriega Editores.
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FACTORES ESPECI FI COS DEL AMBI ENTE DE CONTROL, EL SISTEMA CONTABLE Y LOS
PROCEDI M ENTOS DE CONTROL

Los factores que deben considerarse de una enpresa o entidad son |os
si gui ent es:

1. Tamafio de |a entidad.

2. Caracteristicas de la industria en |a que opera.

3. Organi zaci 6n de | a enti dad.

4. Naturaleza del sistema de contabilidad y de |las técnicas de control
est abl eci das.
Probl emas especificos del negocio.
Requi sitos | egal es apli cabl es.

oo

El establecimento y mantenimento de toda una estructura de control
interno representa una gran responsabilidad de la admnistracion, para
proporcionar una seguridad razonable de que se logran |os objetivos de
una enti dad.

Por lo tanto | a gerencia debe vigilar en forma constante |la estructura de
control interno, con la finalidad de ver si opera en forna eficaz o si se
debe nodificar de acuerdo a las condiciones existente dentro de la
enpr esa.

Toda estructura de control interno se puede ver afectada en su
efectividad por varias causas, tales conp errores de juicio, descuido
nmal os entendi dos en |as instrucciones, descuidos fatigas del personal, el
caso onmiso por parte de |la gerencia, entre otras.

En una auditoria, el auditor debera documentar su conocimento vy
conprensi 6n de la estructura del control interno, conmpb parte del proceso
de plantacion. La forma y alcance de |a docunentaci 6n sé vera afectada
por el tamafio y conplejidad de la entidad y la naturaleza de la
estructura del control interno

EVALUACI ON PRELI M NAR DEL CONTROL | NTERNO

En esta etapa el auditor debe evaluar el riesgo que trae consigo en el
trabajo que va a realizar, con objeto de considerarlo en el disefio de sus
programas de trabajo de auditoria y para identificar gradualnente |as
actividades y caracteristicas especificas de |a entidad.

Aun cuando en esta etapa no se han probado |los controles internos, el
audi tor debera principal mente:

Conprender el anbiente de control establecido por |a admnistraci 6n para
detectar errores potencial es.

Describir y verificar su conprensi 6n de |os procedimentos de control de
| a admi ni straci on.

Evaluar el disefio de los sistemas de control, para determinar si es
probable que sean eficaces para prevenir o detectar y corregir 1o0s
errores potenciales identificables.

Formar un juicio sobre la confianza que podra depositarse en el contro
gue ser& probado.
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Una vez que el auditor ha adquirido un conocimento general de la
estructura de control interno, estard capacitado para decidir el grado de
confianza que depositara en los controles existentes, para |la prevencio6n
y detecci 6n de errores potenciales inportantes o bien si directanmente |os
objetivos de auditoria se pueden alcanzar de nanera nmas eficiente y
efectiva a través de |la aplicaci 6n de pruebas sustantivas.

EVALUACI ON DEL PROCEDI M ENTO ELECTRONI CO DE DATCS ( PED)

Los objetivos de la evaluacion del procedimento electronico de datos
son:

Desarrol | ar una interpretacién gl obal de la estructura de Ila
or gani zaci on.

Determnar en que forma puede influir el PED sobre la naturaleza,
oportunidad o anplitud de |los procedimentos de auditoria que se han de
realizar.

Determ nar si se han de revisar posteriormente |os controles contables
del proceso de datos.

| MPORTANCI A DEL PED

Debido a la inportancia que han adquirido los sistemas de PED en la
i nformaci 6n contable, asi conp el volumen de operaci ones procesada en
ellos, la perdida de huellas visibles y concentracion de funciones
contables que frecuentenmente se dan en un anbiente de este tipo, el
audi tor debe conocer, evaluar y en su caso, probar el sistema de PED,
conop parte fundamental del estudio de valuacion del control interno y
docurment ar adecuadanmente sus conclusiones sobre su efecto en la
informaci 6n financiera y el grado de confianza que depositara en |os
control es.

PROCEDI M ENTOS DE LA REVI SI ON PRELI M NAR DEL PED

Los procedimentos de la revisién del proceso de datos que realiza el
auditor suelen incluir |os siguientes asuntos:

Qotener 'y preparar un organigrana actualizado del departamento o
funci ones del proceso el ectrénico de dato.

Entrevistar al personal conpetente del proceso electrénico de datos vy
obtener informacion y descripciones del procesador central, periféricos,
software de aplicacion y canbios previstos en el hardware de

depart anent o.

ot ener copias de los infornes de |as revisiones realizadas por terceros
si se dispone de ellos, si el cliente utiliza |os servicios de un centro
de cél cul o.

Formarse una opi ni 6n global de las aplicaciones financieras del centro de
proceso de datos que tienen inportancia para la auditoria y preparar unas
descripci ones breves de aquellas que podrian afectar significativanmente a
la natural eza, oportunidad o anplitud de |os procedinmentos de auditoria
gue se han de realizar
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Los factores que se han de considerar incluyen el grado de utilizacién
del centro de proceso de datos en aplicaciones de l|os controles de

contabilidad inportantes, l|a westructura basica de los controles de
contabilidad de la entidad, el flujo de transacciones, |os docunentos
justificativos de la nmisnmas, la existencia de otras auditorias y la

i nformaci 6n referente a otros puntos de control
PRUEBAS DE CUMPLI M ENTO

La finalidad de las pruebas de cunplimento es reunir evidencia
suficiente para concluir si |los sistemas de control establecidos por la
adm ni straci 6n, prevendrdn o detectaran y corregiran errores potencial es
gue pudieran tener un efecto inportante en | os estados financieros.

Esta conclusi6n permte confiar en el control conb fuente de seguridad
general de auditoria y dismnuir el alcance de |as pruebas sustantivas.

Las pruebas de cunplinmento estan di sefiadas para respal dar |a eval uaci 6n
de | a aparente confiabilidad de procedi m entos especificos de control

Estas pruebas pueden inplicar el examen de docunentaci 6n de transacci ones
para buscar la presencia o ausencia de atributos especificos (controles
def ecti vos)

Al efectuar una prueba de cunplinmento en una nuestra de transacciones
sel ecci onadas, se puede determinar una tasa mixinma estinmada de
desviaciones y asi |legar una conclusi6n sobre la eficiencia de |os
procedi m entos de control durante el periodo exam nado.

Ademés de |as pruebas que se describen, es necesario establecer, por
i ndagaci 6n y observaci 6n e inspecci 6n de docunentaci6n, la forma en que
la administracion se ha asegurado que el sistenma de control continua
operando efectivanente a pesar de posibles canbios en el nedi o anbiente.

Los procedimentos de auditoria podrian variar si conp resultado de |as
pruebas de cunplimento, se detectan debilidades o desviaciones a |os

procedi m entos de control . %
EVALUACI ON FI NAL DEL CONTROL | NTERNO

La evaluacion final de los procedinmentos de control seleccionados, se
hard después de Ilevar a cabo las pruebas de cunplimento de dichos
control es.

La eval uaci 6n se hara determ nando si | o0s procedi mentos de control estéan
funci onando de nanera efectiva segin se disefiaron, durante todo e
peri odo.

Al térmno de |a evaluacion del control interno el auditor conp parte de
su trabajo debe proporcionar sugerencias que permtan nejorar la

estructura del control interno existente. 2>

22« puditoria Montgomery” ; Grupo Noriega Editores.
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COMUNI CACI ONES DE SI TUACI ONES A | NFORVAR

Son asuntos que |laman | a atencion del auditor y que en su opini én deben
conuni carse al cliente, ya que representan deficiencias inportantes en e
disefio u operacién de la estructura de control interno, que podréan
afectar negativanente |a capacidad de |a organizaci 6n para registrar,
procesar y resumr y reportar infornmacién financiera uniforme con |as
afirmaci ones de | a administracion en | os estados financieros.

Tales deficiencias pueden incluir diferentes aspectos del contro
i nterno.

| MPORTANCI A DE LAS Sl TUACI ONES A | NFORVAR

La evaluaci6n prelimnar del control interno suele influir en Ila
identificacion de |las principales deficiencias visibles de control

Tanbi én durante el curso de su trabajo el auditor debe estar al tanto de
| os asuntos relacionados con el control interno, que puedan ser de
interés para el cliente (situaciones a infornar)

El objetivo del auditor en una auditoria es formarse una opinion sobre
| os estados financieros de la entidad, por |lo que no tiene obligacién de
i nvestigar y encontrar situaciones a informar. Sin enbargo, debe estar a

tanto de ellas, a través de la evaluacion de los elementos de la
estructura del control interno, de |la aplicacidn de procedimentos de
auditoria sobre saldos o transacciones de alguna otra manera dentro de

curso de la revision

El juicio del auditor con respecto a |las situaciones e informar, varia en
cada trabajo y esta influenciado por la naturaleza y la extension de |os
procedi mentos de auditoria y otros factores, tales cono el tanafio de |la
entidad, su conplejidad y la naturaleza y diversificacidon de sus
acti vi dades.

Est a comuni caci 6n se debe hacer con personas de alto nivel de autoridad y
responsabilidad, tales conb el Consejo de Administraci 6n, el duefio de |la
enpresa o con qui enes hayan contratado al auditor.

Conbo parte de su trabajo, el auditor debe ademas, proporcionar
sugerencias que pernmitan nejorar l|la estructura de control interno
exi stente.

El auditor podrd identificar asuntos que a su juicio no sean
estrictamente situaciones a informar o bien sean poco inportantes vy
tendrd que decidir si comunica o0 no estos asuntos en beneficios de la
adm ni straci 6n.

Violaci6n intencional de 1os controles establecidos, por parte de
personal de alto nivel jerarquico, en detrinento de |os objetivos de
control

Fallas en la proteccion de los activos, contra perdidas, dafios o uso
i ndebi do de | os m snos.
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Fallas en la ejecucion de funciones que son parte de la estructura de
control interno, tales <conpb preparacién o revisidn oportuna de
conci | i aci ones.

Aplicaci 6n indebida de principios de contabilidad con la intencién de
di storsionar |a informacion financiera.

Faltas de adhesi6n a las politicas y procedi mi entos establ eci dos por el
adm ni st rador.

Falta de capacidad y entrenanmi ento de |os enpleados o funcionarios para
el adecuado desarrollo de sus activi dades.

QG ras deficiencias:
Fallas en el seguimento y correcci é6n de deficiencias de control interno
previ anment e reportadas.

Transacci ones i nportantes con partes rel aci onadas no revel adas.

Falta de objetividad de los responsables en la forma de decisiones
contabl es y de informaci 6n financiera.

Decl araci ones incorrectas por parte del personal del cliente hacia el
audi tor.

Ademés para el desarrollo del presente trabajo debenpbs fijar nuestra
atencién en los Principios que rigen el Control Interno que son |os
si gui ent es:

a) Divisioén del Trabajo.
b) Fijaci 6n de Responsabili dad.
c) Cargo y descargo

A continuaci6n se presenta una breve definicion de cada uno de estos
princi pi os:

Di vi si 6n del Trabajo

La esencia de éste principio descansa en |a separaci 6n de funci ones de

| as uni dades operativas de actividades de forma tal que una persona no
tenga un control conpleto de |a operacion, para |l o cual se debe
distribuir el trabajo de nmobdo que una operaci 6n no comence y termne en
| a persona o departanento que la inici6. De esta forma el trabajo de una
persona es verificado por otra, que trabaja independientenente, pero que
al msno tienpo esta verificando |a operaci 6n realizada, |o que
posibilita | a deteccion de errores u otras irregul ari dades.

Lo esencial es precisar que |os procesos de el aboraci6n y aprobaci 6n de
| os docunentos primarios, se efectlen por personas distintas a las que
los registran y éstos no sean |os que elaboran y aprueban |os
Conpr obant es de Qperaci ones que sirven de base a | as anot aci ones.

Es necesario dividir las diferentes operaciones en fornma tal que |os
resultados parciales de una operacion puedan ser verificados con e
resul tado de su contabilizaci 6n

Se extiende este principio a toda actividad |aboral adm nistrativa y debe
aplicarse hasta donde |as posibilidades del personal lo permitan, esto
qui ere decir que a pesar de |os beneficios que ofrece su aplicaci 6n, debe
ser objeto de una |d0gica adecuaci 6n cuando la plantilla del personal es
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pequefia, el aunento del personal con este fin debe ser la Gltima de |as
al ternativas, cuando no haya otra soluci 6n, ya que debe tenerse en cuenta
que el costo de un control no debe ser superior a |os beneficios que se
deri ven.

Fi jaci 6n de Responsabili dad

Que | os procedimentos inherentes al control de |as operaciones

economi cas, asi cono |a el aboraci 6n de | os docunentos pertinentes,
permitan determ nar en todos | os casos, |a responsabilidad prinmaria sobre
todas | as anotaci ones y operaciones |levadas a cabo. Se parte de |la
concepci 6n de que |las normas y procedi m entos estructurados, sobre |la
base de una adecuada organi zaci 6n, prevean |as funciones de cada area, o
sea, que hay que hacer, asi conb |as consecuentes responsabilidades de
cada uno de | os integrantes de una uni dad organi zativa, expresando e

c6no hay que hacer y qui én debe hacerl o.

Es inportante que |os procedi mentos definan qui én debe efectuar cada
operaci 6n y que a su vez se establezca en forma obligatoria que se deje
evidencia de quién efectia cada una de ellas en los docunentos vy
regi stros.

O sea:

Definir conceptual mente | as responsabili dades.
Dej ar constanci a docunental de qui én efectla cada operaci6n

Cargo y Descargo

Este principio esta intimanmente rel aci onado al de la fijacién de
responsabi |l i dad, pues facilita la aplicaci 6n del m snp cuando es
necesari o. Debe entenderse el méxinmo control de o que entra y sale;
cual qui er operaci 6n regi strada en una cuenta contraria a su natural eza
debe ser investigada al maxi no.

Consi ste sinplenente en que cuando se produce una entrega de algo:
ner cancias, docunentos, dinero, etc. (descargo), existe una contrapartida
0 recepci 6n (cargo. Cuando esta operaci 6n se formaliza docunental nente,
la persona que recibe, firma el documento asumiendo la custodia de |os
nmedi os reci bi dos.

En realidad el objetivo de este principio trata de garantizar que cada
nodel o, docunmento o registro, se corresponda con s6lo determ nado tipo de
operaci ones perfectanente delimtado, de forma tal que la natural eza de
estas operaci ones sienpre sea correspondi ente y uniforne.

Esto permite, nediante el analisis del novimento o la existencia de
anot aci ones origi nadas por docunentos prinmarios, que no se corresponden
con la naturaleza de las operaciones de un registro determ nado, poder
descubrir errores o anonalias en |la informaci 6n contable.

Ademés de |os principios generales antes nencionados, procede observar
otros procedi m entos, conp son

Que las anotaciones se efectUen en l|los registros y docunentos
primarios, Submayor, Myor, Conprobante de Operaciones y otros que
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constituyan o puedan constituir docunmentos probatorios, a tinta,
| api z-tinta u otros nmedi os conb maqui na de escribir o demas equi pos
de procesam ento de datos, no permtiéndose en ningdn caso que en
tales docunentos se Ileven a cabo borraduras, enmendas o
tachaduras de | o anotado, |o que inplica subsanar cual quier error y
nueva anotaci 6n en la forma que proceda, acorde a |a natural eza de

error y docunmento o registro de que se trate

Las tarjetas u hojas sueltas que constituyen el libro Mayor,
Submayor, Registros u otros, prinmarios, corresponde que estén
habi | i tados de acuerdo a lo que al respecto se legisle y dado su
caracter de docunentos probatorios requieren ser conservados vy
protegi dos durante el tienpo que en este sentido se establ ezca

5.3 Teorias sobre la contabilidad y costos aplicados al canpo de |la
hotel eri a.

Para este punto sobre las teorias sobre la contabilidad y |os costos
aplicados al marco de estudio conp es la hoteleria debenbs remtirnos a
un sistema usual en el canpo hotelero conb es el Uniform System of
Accounts for the Lodging Industry ( Sistena Uniforme de Cuentas para |la
Hoteleria o Industria del Al ojanmento), mas conocido conb SUCH fue
di sefiado, adoptado y reconendado por |a Hotel Asociacidn of New York City
en 1926. Desde esa fecha hasta el presente se han emtido nueve ediciones
del sistemn, siendo fechada esta ultina en 1986.

5.3.1 OBJETO
Los objetivos bésicos de este sistenma son | 0os siguientes:

- Facilitar a los usuarios internos y externos de |os estados
financieros de las instalaciones hoteleras, |a conparacion de l|a
posici 6n financiera y ejecucion operativa de una instalacion, en
particular con tipos simlares en la industria del alojam ento,
nedi ante | a sugerencia o reconmendaci 6n de formatos y clasificadores
de cuentas estandar que guien a las entidades hoteleras en la
preparaci 6n y presentaci 6n de | os referidos estados.

- Servir a las nuevas instalaciones en proceso de apertura cono
sistema de contabilidad que puede adaptarse rapidanmente a |as
necesi dades y requerimentos de |a entidad.

- Coadyuvar a que el sistema de contabilidad utilizado en |as
entidades hoteleras sea consistente <con los principios de
contabilidad generalnente aceptados, nedi ante reconendaci ones
basadas en los criterios de especialistas de |a actividad.

Los aspectos conceptual es basi cos que se consideran en el sistenma son |os
si gui ent es:

- Todos los nétodos y procedimentos reconendados estan en
concordancia con los principios de contabilidad general nmente
acept ados.

- El sistema ésta orientado hacia el control y nedicién de la
eficiencia, nediante un adecuado sistema de registro y contro
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presupuestario y un esquena racional de analisis financiero vy
operacional, reconendando al efecto los findices e indicadores
basi cos de nedici 6on de |a eficiencia.

- Se consideran todas |as tendencias actuales a nivel mundial en
cuanto a la explotacion hotelera y a l|la presentaci6n de sus
resul t ados.

- Se ofrece un plan de cuentas contables para uso de toda la
actividad hotelera, incluyendo |los hoteles con todo tipo de
servici o.

- Se reconm endan procedi m entos contabl es para aspectos especificos
de la actividad hotel era.

- Se aplica el concepto de la determinacion y andlisis de
resultado de todos I|os departamentos, tanto los de carécter
operaci onal conop |os de caréacter funcional

- Se basa en el mtodo del costeo directo, 0 sea que no se
distribuyen | os gastos indirectos. No obstante, en el andlisis de
| os resultados departanental es, pueden omtirse costos indirectos
significativos, por lo que puede resultar necesario distribuir o
asignar algunos de |os gastos operacionales no distribuidos para
obt ener una val oraci 6n departanental més conpl et a.

- El sistema propone bases adecuadas para la distribucién de |os
gastos indirectos, pero se aclara que esto sea un proceso
adi ci onal, después de que se enmtan |os estados financieros con el
fornmat o establ eci do.

5.3.2 Métodos de costeo reconendados por el Sistema Unifornme de Cuentas
para |la Hoteleria o Industria del Al ojam ento (SUCH).

La hoteleria se caracteriza por |la conplejidad y cantidad de | os procesos
gue se realizan, para prestar |os servicios de al ojam ento, gastrononia y
otros de carécter personal, conercial o recreativo que se ofrecen en
esta activi dad.

Los gastos de la actividad hotelera se clasifican por la naturaleza o
tipo de gasto de que se trate y por el &rea o unidad organizativa donde
se producen. La agrupacion inicial por el éarea o unidad organizativa
donde se realizan en tres grandes categorias:

- Los gastos que corresponden a |os departanmentos operativos y que
representan |los costos y gastos directos de las actividades
productivas del hotel

- Los gastos que corresponden a |os departanmentos no operativos

son | as unidades organi zativas o centros de costos que no perciben
ingresos y representan los gastos indirectos de las actividades
productivas del hotel

- Los gastos que corresponden a cargos fijos del negocio, tales
conop alquileres, inpuestos, seguros, intereses, depreciaciobn,
anortizaci ones, etc.

El SUCH establece el método del costo departanental o por &rea de
presupuest o, cal cul andose para cada departamento el costo de | a nmercancia
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vendida, los salarios directos y los gastos directos del departanento,
obt eni éndose el resultado departanmental. En el costo departanmental no se
i ncluyen | os cargos fijos.

Los Departanmentos o Centros de Costo que considera el sistema, conb una
rel aci 6n general de posibilidades, son |os siguientes:

Departanent os Qperativos
Al oj am ent o

Gastrononi a

Tel éf ono

Lavanderia para huéspedes
aros

Depart anent os Funci onal es:

Al quileres y otros ingresos

Admi ni straci 6n

Conpras y Al macenes

Procesani ento de Dat os

Recursos Humanos (Atenci 6n al personal)
Ventas y Marketing

Qperaci 6n y Manteni m ento | nstal aci ones

Cargos Fij os:

Al qui l eres

| mpuest os

Segur os

Gastos de intereses

Depreci aci 6n Activo Fijo

Anortizaci 6n Gastos, Intangibles y otros
| npuest os sobre utilidades

Gastos Distri bui dos:

Suel dos y Sal ari os

| npuest os y beneficios a trabaj adores
Lavanderia hote

En cuanto a | os costos y gastos de | os departanmentos no operativos, éstos
no se distribuyen a |os departanentos que tienen ingresos, sino que se
presenta un estado para cada uno separando |os gastos de salarios vy
gastos de personal de |los otros gastos del departanento, obteniéndose un
total de gastos de salarios y un total de otros gastos, que sumados hacen
el total de gastos del departanento no operativo de que se trate.

Adermés de |os costos y gastos directos, y los de |os departanmentos no
operativos, el SUCH recom enda un estado con | os gastos fijos.

Una posibilidad adicional de |la estructura de costos segun el SUCH esté
formada por la obtencion del "Costo Total"™ en |los departanentos
operativos al transferirles las proporciones que se les asignan de |os
gastos no operativos y cargos fijos, y que constituyen gastos indirectos
de | os departanentos operativos.

Las utilidades en operaciones de |as &areas productoras de ingresos, tales
cono al oj am ent o, servicios gastrondm cos, ti endas, etc. deben
consi derarse cono utilidades (o pérdidas) antes de |os gastos indirectos
no distribuidos. Solanente agregandoles wuna porcidon de los gastos
i ndirectos pueden obtenerse |os costos totales y resultados netos de cada
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area. Aunque debe recordarse sienpre que la distribucién de |os gastos
indirectos se fundanmenta en bases generalnente arbitrarias o estinmadas
gque pueden producir algunas distorsiones en los resultados. Por esas
razones la asignacion o distribucion de los gastos indirectos a |os
departanentos operativos debe ser un procedimento adicional al nmétodo
establ ecido y debe utilizarse solanente para: evaluar o establecer tasas
nuevas de cobro de servicios y servir de base para la planificaciodn
estrat égi ca.

Los requerimentos de un sistema de distribucidn son: un sistema contable
apropi ado, tal y conp el descrito en el SUCH e informaci 6n estadistica
adecuada para el desarrollo de | as bases de asignaci 6n

La base para distribuir los gastos indirectos a |os departanentos
operativos debe ser |d6gicanente |a cantidad de servicios prestados por
cada departamento a los otros, pero si no existe una exacta nedici 6n de
esos servicios debe realizarse un estinmado. Existen varios métodos para
asignar los gastos indirectos (Directo, Escalén y Formula), pero el nas
utilizado es el denomnado "Directo" por nedio del cual |os gastos
indirectos se cargan a |os departanmentos operativos con alguna base
| 6gi ca aunque arbitraria (al arbitrio de quien |la define) tales conbp el %
de ingreso total, cantidad de trabajadores, &area ocupada por e
departanento, etc.

El método de escal 6n, con el cual la distribucién tanbién se hace a |os
departanent os overhead. Con este procedimento, se elige un departanento
para la prinera asignaci 6n, al cual los gastos se |le estan prorrateados
segun al guna base |d6gica. Los demds departanmentos estan distribuidos de
una forma parecida.

El método de fornula, con el cual la distribucién de cada departanento se
hace, simultaneanente a todos |os demés departanmentos, que sean atendi dos
por el departanento en cuestion, que tengan ingresos o no. Con este
nét odo | os departanmentos overhead se dividen en dos grupos: |os que se
sunm nistran entre ellos ademas de a | os departanmentos productivos, y |os
gue sunministran solamente a |os departanentos productivos. Los que
sumnistran tanto a |os departanmentos overhead conmb a |os productivos
estan distribuidos primero, pero el procedimento suele |levarse a cabo
por ordenadores.

Aungque cual quiera de |os nétodos aceptados enpleados de forma regular
proporcionard informacion uatil, e mtodo de la fornula da unos
resultados que reflejan en rmayor grado las actividades entre
departanent os. Todos | os métodos exigen | os siguientes pasos:

- Recoger los datos necesarios, i ncluyendo servicios entre
departanentos y otra informaci 6n, para determinar |a base para
la distribucidn.

- Reclasificar, si es necesario, por ejenplo, se puede hacer
di stribuci ones nensual nente. Puede que haya que invertir el
orden para que la distribucion de |os gastos general es sea nmas
preci sa.

- Distribuir los gastos fijos (alquileres, seguros, inpuestos
depreci aci 6n) directanmente a todos | os departanentos.
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- Distribuir los gastos generales, incluyendo su parte de |os
gastos fijos, utilizando uno de | os nétodos reconendados.

Las principal es bases utilizadas en el SUCH para distribuir |os gastos
i ndirectos, son |as siguientes:

CUADRO 4

DEPARTAMENTOS CPERATI VOGS Y VARI ABLES CORRESPONDI ENTES

Tel ef oni a

| npuest o sobre | os suel dos y
prestaci ones a enpl eados.

Adm ni straci 6n y General es

Ventas y Marketing

Gast os de Energia

Qperaci 6n y Manteni m ento de
pr opi edad

Recur sos Humanos
Transporte

| npuest os sobre propi edad
i nmobi liari a.

Segur os- Edi fi ci os y conteni do

Anorti zaci ones- Edi fici os

Nirmer o de ext ensi ones

Planilla.

Regi stro detal | ados de ndém nas.
Sal ari os y suel dos

Gast os devengados.

Pl anilla.

Rati o a ventas

Sub- cont ador es

Metros cubi cos de superficie
ocupada.

Ordenes de trabaj os
Pl ani || a.

Met ros cuadr ados.
Plantill a.
Plantill a.

Met ros cuadrados de superficie
ocupada

Met ros cuadrados de superficie
ocupada.

Met ros cuadrado nms inversi 6n en
nmobiliario e instal aci ones.

Met ros cuadrados de superficie
ocupada.

Fuent e: Admi ni straci 6n Hotel era: O gani zaci 6n”, Pgs. 36-37.
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Los nmétodos de costeo de | a actividad hotel era sefial ados anteri ornente,
son utilizados por |la nmayoria de |os hoteles inportantes en el anmbito

i nternacional. No obstante, se recom enda anpliar el clasificador de
cuentas y | os procedi mi entos para ofrecer infornacion significativa a la

di recci 6n, incluyendo indices operativos de costo por actividad, tales
cono: por huéspedes-dias, por habitaci 6n ocupada, por trabajador, etc.

Sin enbargo debe tenerse cuidado de anpliar |a base informativa sol anente
con informaci 6n que sea significativa y pueda utilizarse efectivanmente
por la direcci 6n. La presentaci 6n excesiva de datos inmateriales o

i nconpl etos debilitan, en vez de fortal ecer, el valor de |os infornes

fi nanci eros. 2

De este estudi o podenos disgregar dos tipos de nétodos para un andlisis
de los costos y su tratamento ya que es una parte fundamental para un
di sefio de control interno que se adecue a |as necesidades prinero de la
enpresa en su conjunto, pero nmas especificanente al departanento de
contabilidad que es donde toda |a infornmacidén se concentra para su
tratam ento y registro.

Si stemas de costos Parciales. El método de Costeo Directo.

En un area de controversia, es inportante tener cuidado para definir vy
elegir la termnologia. El térmno costeo directo es, en alguna nedida
err éneo.

La termnologia preferida seria costeo variable, la cual refleja nés
correctanmente | as suposici ones subyacentes al costeo directo

El costeo directo es el nétodo, bajo el cual solo |os costos que tienden
a variar con el volumen de produccion se cargan a |los costos de
pr oduct o.

Exi sten varias variantes de |os sistemas de costos parciales, pero todos
el l os se distinguen por asignar al producto solo una parte de |os costos
conp se denuestra en la figura

Tal y conb expusinos anteriornmente el nétodo de costeo reconmendado por e
SUCH es el costeo directo, el cudl es un sistema de costos parciales ya
que inmputa a | os productos una parte de | 0os costos.

Al utilizar el sistema de costos directos para él céalculo del costo de un
producto o servicio, se tiene en cuenta s6lo aquellos costos directanmente

asi gnabl es, con criterios obj etivos, al product o o] servicio
correspondi ente. Con este sistema se puede obtener la cuenta de resultado
por productos, muy atil para analizar el margen de contribuci én (ventas

nenos costos directos) que genera cada producto. El resto de |os costos,
0 sea, los costos indirectos, son |levados directamente a la cuenta de
pérdidas y ganancias. Por |lo tanto, los <costos indirectos son
consi derados costos del periodo.

24« Costos’, Wayne Corcoran; Grupo Noriega Editores.
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COSTOS COSTOS COSTOS COSTOS COSTOS
DI RECTCS DI RECTCS VARI ABLES VARI ABLE
EVOLUCI O EVOLUCI O- NADO
NADO
Materias prinmas Si Si Si Si
Mano de obra La-parte Parte La-parte La-parte
directa directa vari abl e vari abl e
Directos fijos Si Si No Si
Di rectos Si Si Si Si
vari abl es
I ndi rect os No No No No
fijos.
I ndi rectos No Si Si Si
vari abl es

Fuent e: Admi ni straci 6n Hotel era: O gani zaci 6n”, Pg. 42.

Costos que se inputan a |l os productos en cada variante de |os sistemas de
cost os parci al es.

Ventajas y Linmtaciones de |os Sistemas de Costos Parci al es.

Vent aj as:

Este método de costeo ha Ilegado a su mayoria de edad y esta
probando ser una herram enta extrenmadanente valiosa en la
pl aneaci 6n control y tonma de deci si ones gerenci al es.

La i nformaci 6n que se obtiene cono resultado de |a aplicacidn
de este nmétodo facilita el analisis del punto de equilibrio o
Cost o- vol unen-uti | i dad.

Se destacan por su sinplicidad, con relaci én a otros sistemas
de costos, y en consecuencia son nmas baratos conp sistenas de
i nf or maci on.

Los sistenas de costos parciales son Gtiles en enpresas en |la
gque los costos indirectos (que no se asignan a |os productos)
son pocos significativos.

Facilitan informaci 6n para valorar |os productos en cursos y
los productos acabados, informaci 6n requerida por la
contabilidad financiera a fin de poder preparar |as cuentas
anual es.

Elimna |la distorsion que puede producir en el resultado del
periodo la variacion de las existencias de productos en
cursos y acabados en | os sistemas de costos conpl et os.

La wutilizacién del sistema de costos variables pernite
conocer hasta dénde se puede rebajar el precio de un pedido
sin perder dinero.

Con el sistema de costos directos se puede obtener |la cuenta
de resultados por productos y/o servicios, muy uatil para
anali zar el margen de contribuci 6n que genera cada producto
y/ 0 servici o0s.

En el caso del sistema de costos variables, se obtienen datos
muy Gtiles para la toma de decisiones tales conp, Ila
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elimnaci 6n de productos y fijacién de precios de ventas
ni ni nos.

o Destaca con mayor facilidad el origen de |las variaciones que
aparecen en | os resultados.

o Pone en evidencia la estrecha relacién entre la estructura
del costo obtenido y el volunmen de | a producci 6n al canzada.

o Resulta mAs sencillo tanto en el registro com en e
andlisis, tanbién la presentacion de |os resultados es mas
clara para el dirigente.

o La presentacion de los resultados facilita la aplicacion del
control de |os costos por area de responsabili dad.

Li m t aci ones:

o Los resultados pueden ser inexactos, debido a que existen
gran nunero de costos semvariables que no pueden separarse
facilnente de los fijos y vari abl es.

o Puede provocar ausencia de analisis de ciertos costos, |os
indirectos esencialnente, que en nuchas enpresas estan
experinmentando incrementos significativos.

o No es aconsejable su uso en enpresas con bajos margenes de
benefi ci os.

Si stemas de costos conpletos. El método de | as secciones.

El costeo de absorcién es el nmetodo bajo el cual todos |os costos
directos e indirectos, incluyendo los costos indirectos de fabricacidn
fijos, se cargan a | os costos del producto.

Tal y cono expusinos anteriornente, una posibilidad adicional de Ila
estructura de costos segun el SUCH estd formada por |a obtencion del
"Costo Total" en los departanmentos operativos al transferirles |as
proporciones que se les asignan de |os gastos no operativos y cargos
fijos y que constituyen gastos indirectos de |os departanentos

operativos.25

Exi sten variados netodos para aplicar el sistema de costos conpletos,
pero todos ellos nmuy sinmlares en esencia, €l nmas utilizado en la
hoteleria es el |lamdo Mtodo de | as Secciones. Para aplicar este nmétodo
es necesario seguir |os siguientes pasos:

Primero: Dividir el hotel en secciones, centros de costos o &reas de
responsabilidad, teniendo en cuenta ademas, la divisidén en secciones
princi pales y secciones auxiliares. Toda secci 6n se caracteriza por tener
un responsabl e, objetivos concretos, nmedios humanos y nmateriales y unos
costos asignados. En caso de que existan costos que no son asignables a
ni nguna secci 6n se inputaran a una secci 6n de gastos general es.

Segundo: Asignar todos |os costos que se han generado en el periodo a
cada secciO6n. En caso de que existan costos que no son asignables a
ni nguna seccion se inputaran a una secci 6n de costos generales. Con este
reparto prinmario se consigue conocer el costo de cada seccidn o area de
responsabilidad, que es uno de los objetivos de Ila contabilidad
analitica. Cada costo se puede localizar segun diferentes criterios o
cl aves de repartos.

%« Costos’, Wayne Corcoran; Grupo Noriega Editores.
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Tercero: Asignar |os gastos de |as secciones auxiliares a |las secciones
princi pales. Para realizar éste seguirenps |as reconendaci ones del SUCH
en lo referido a | os nétodos de asignaci6n y |as bases de distribuci én de
| os gastos indirectos.

Cuarto: Segui danente en | as secciones que sea posible hay que definir la
uni dad de servicios, o unidad de obra de cada secci 6n, que es |a unidad
de medi da de su activi dad.

Quinto: Una vez definidas |as uni dades de servicios de cada secci 6n, hay
que dividir los costos totales de cada secci 6n principal por |as unidades
de servicio que se han prestado en el periodo considerado. De esta forma
se obtendré el costo de cada servicio.

Ventajas y Linmtaciones de |os Sistemas de Costos Conpl et os.
Vent aj as:

o Aunque él costeo directo es ahora popular conmp herranmienta
contable de |la adm nistraci 6n, él costeo absorbente pernanece
cono | a base dom nante para valuar |a producci 6n para efectos
de infornes externos. El costeo absorbente, es el método de
val uaci 6n de inventarios que se recomenda en |0s principios
de contabilidad general nente acept ados.

o Los sistemas de costos conpletos, aportan una mayor calidad
de la informaci 6n que afecta a | os costos indirectos.

o Es de gran utilidad cuando se aplica en enpresas que realizan
producci ones masivas de wunidades simlares, por ejenplo
textil, hoteles, etc.

Desvent aj as:

o Dado el principio inflexible de tener que aplicarlo todo al

producto o servicio ejecutado, se llega a  utilizar
procedimentos de distribucion de los costos indirectos
verdaderanente arbitrarios lo cual, no aporta beneficio
al guno.

o El costo total tiende a presentar cifras globales, o que
dificulta el analisis econdm co.

o No es posible fijar claramente |a responsabilidad individual
por | a mayor o nenor eficiencia en |os resultados.

o La valuacién de la produccion requiere la asignacién o
distribucidén de costos fijos al producto teniendo cono base
un nivel nornmal de produccién, por tal motivo cuando el
vol unen de produccion difiere del estandar se produce una
sobre o una subabsorci6n de costos fijos provocando errores
en la valuacion de los inventarios y en él calculo de la
utilidad neta.

o Los sistemas de costos conpl etos suel en ser nAs costo0sos conp
si stemas de informaci 6n que | os sistemas de costos parci al es.

Conb expresanps anteriornente, |los sistemas de costeo responden a |as
necesi dades de |os usuarios respecto a la informaci6n de |os procesos
concretos y reales de las wunidades de produccién, es decir que
necesari anente existe una rel aci 6n
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Los juicios sobre la validez de cualquier técnica de costeo, para ser
obj etivos, deben ser el resultado de un analisis que haya respetado esa
rel aci 6n "técnica — contexto"

Di cho de otro nbdo, una técnica correcta conceptual nente di sefiada para un
"contexto A" fracasaré, necesarianmente, si se la utiliza en un "contexto
B". Sin enbargo, la causa de su fracaso no responde a que se trate una
técnica errdénea, sino a que se aplica en un contexto erréneo (para el que
no fue creada).

Esta circunstancia se agrava por el hecho de que, por diversas razones,
| os procesos de canbio en |as organi zaci ones de producci 6n notivados por
el inpacto de la globalizacion no son parejos. De este npdo, nuchas
enpresas manti enen sus "estructuras departanmental es" y sus esquenas de
informaci 6n sin que ello le signifique perturbaci én alguna. Oras, nmas
expuestas a | os canbi os, han procedido al redisefio tanto de sus procesos
conob de |os sistemas de informaci 6n que sirven de soporte para |la toma de
sus deci si ones.

En conclusi 6n; La enpresa hotel era posee caracteristicas generales (gran
diversidad y conplejidad, rigidez de la oferta, condicionamento a
factores exdgenos y denanda el 4stica) y caracteristicas econén co
financieras (naturaleza de su producto, ciclos de operaciones cortos,
inestabilidad o fluctuacion de los ingresos, |a estructura de costos
caracterizada por su alta porcidon de costos fijos) que la diferencian de
resto de |as actividades conerciales e industriales.?®

El analisis de las caracteristicas de este tipo de enpresas y del entorno
en que esta se desenvuel ven, sustentan la necesidad y posibilidad de la
aplicaci 6n del costeo basado en |la actividad en |a enpresa hotel era.

%« Costos’, Wayne Corcoran; Grupo Noriega Editores.
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CAPI TULO VI
ASPECTOS METODOLOG COS DE LA | NVESTI GACI ON

6.1 Tipo de Estudio

El estudio apropiado para el presente trabajo es el Transecciona
descriptivo®, que en su concepto nenciona “Este tipo de disefio tiene conp
objeto indagar la incidencia y los valores que se manifiestan en una o
mas vari abl es”.

Este tipo de disefio nos pernitira analizar |as variables rel aci onadas con
| as actividades de la enpresa conparandolas entre ellas y debido a que
los datos entre uno y otra vari abl e se conplenentan, encontrarenos
infamaci 6n relacionada con la ocurrencia de ciertos eventos conmo
anal i zaremps mas adel ante.

6.2 Definicioén de Variabl es

Cono sabenpbs las variables son propi edades que pueden variar y cuya
variaci 6n es susceptible de nedirse u observarse.?®

Con estas variables estarenbs en posibilidad de aplicar a la entidad un
andlisis sobre su situaci én encontrar falencias que pueden haber pasado
desapercibidas y su reaccion o estimulo de |as situaciones con respecto
a val ores o manifestaciones respecto a | a vari abl es.

6.2.1 Vari abl es Econdémi co Fi nanci er as

De acuerdo a | o nencionado anteriornente se aprecia deficiencias de orden
financiero. Estas se pueden atribuir a variables tanto coyuntural es conp
estructural es | as m smas que deben ser control adas.

En la Coyuntura: Precaria situacion econdmca e inseguridad, por |la que
atraviesa el pais, hacen que el desenpefio de negoci os sea nuy bajo. Los
concept os béasi cos del negoci o sean nmuy baj os.

Los conceptos basicos del negocio han variado desde la fecha de
adqui sici 6n del hotel por parte de la Sra. Kushner pues, coincide con el
inicio de un prolongado ciclo recesivo.

Entre las variables que podrenps usar vara un rapido analisis acerca de
| a situaci 6n enpresarial recopilarenns |as siguientes:

- N vel Estinmado de ingresos.

- Nivel estimdo de egresos.

- Conpras por Departanentos.

- Costos Fijos y Variabl es.

- Manejo actual de I|a Infornacion.

2"« Metodolog ade Investigacion”, Gui aNo.20; Universidad La Salle.
% «Metodolog ade la Investigacion”, Tercera Edicion de Hernandez Sampiery, Collado y Baptista. Editorial
Mc Graw Hill, Edicién 2003.
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6.2.2 Variabl es de Recursos Humanos

Las Vari abl es de recursos humanos que nos serviran para el desarrollo de
presente trabajo estan

- La eficiencia en |as actividades individual es.

- La productividad de | as secciones.

- La efectividad en la atencidn a |los clientes.

- La rapidez con |la que se ofrece el servicio.

- La capacidad y experiencia de | os enpl eados.

- El conocimento de obligaciones y responsabilidades por parte

del personal en su conjunto.

6.2.3 Variables de Marketing
Las variabl es de marketing que podrenos utilizar son

- FEficiencia de la seccién en la captacion de potenciales
clientes.

- Pronociones y propaganda para atraer al publico.

- Interacci 6n con otras &reas.

6.2.4 Variable de Operaciones y Tecnol ogi a

El endeudami ento no ha permtido hacer nejoras en el hotel y el nivel de
ingresos tanpoco ha permtido atender |os pagos de arrendamento
financi ero.

La rentabilidad operativa no es significativa. Sus ventas y otros
i ngresos presentan excedentes nininbs que no pernmten el repago de
obl i gaci ones.

Las vari abl es anal i zadas seran
- Funcionalidad de los procedimentos de las distintas areas
i ntegrantes de | a enpresa.
- FEficiencia y efectividad de di chos procedi m entos.
- Desenpefio de | os sistemas de informaci 6n
- Cooperaci 6n de | os sistenas conputaci onal es.
- Gado de actualizaci6n de | os m snos.
- FEficiente Sistema de archivo de | os docunentos.

6.2.5 Variables de Manej o Gerenci al

Dentro de este estudio debenps considerar un aspecto bastante inportante
para el correspondiente analisis conp es el de:

FORTALEZAS. -
Las fortal ezas son | as siguientes:

U Experiencia de sus ejecutivos en la industria hotel era.

U Prestigio y tradicion.

U Ubicaci 6n en corazoén financiero y gubernamental de |a ciudad de La
Paz.

OPORTUNI DADES. -
Las oportuni dades identificadas son

@ COerta interesante para el viajero que conmuta entre ciudades.
@ Posibilidad de | ograr asociaci ones estrat égi cas.
@ Oportunidad de giro comercial mxto.
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DEBI LI DADES. -
Entre | as debilidades debenos nenci onar | as siguientes:

g Deterioro y/u obsol escenci a de edificaciones e instal aci ones.
g Capacidad de inversioén
g Deficiencia de capital de trabajo.

AMENAZAS. -
Entre | as anenazas podenps citar |as siguientes:

Nuevas i nversiones e instal aci 6n de hot el es npder nos.
Crecimento de | a conpetencia formal e infornal
Oferta excesiva.

Cont racci 6n de nercado.

Endeudani ent o excesi vo.

Ri esgo e inestabilidad pais.

<<<K<KKK

6.3 Di sefio de | a | nvestigaci 6n

El disefio es el plan o estrategia que se desarrolla para obtener la
i nf or maci 6n que se requiere en una investigaci 6n. %

Dicho disefio nos pernmitird observar |os canpos relacionados con el
estudio que |levanbs a cabo para confirmar o refutar nuestra hipoétesis,
gue en nuestro caso es si el redisefo del control interno de |a enpresa
podrd agregar un valor adicional a la nmejora en la captura de la
i nformaci 6n para |a toma de decisiones de |as instancias ejecutivas.

El disefio que aplicarenos es la investigacion no experinmental, que se
define conb |la investigacion que se realiza sin nmanipul ar deliberadanente
| as vari abl es.

Ya que observarenps l|as situaciones tal y conp se dan en su contexto
natural, para su posterior analisis.

Basarnos el trabajo en el D sefio de Investigacién Transeccional o
Transversal, ya que en realidad no nos basarenbs en la evolucion del
problema a través del tienpo o de |las gestiones; si no nmas bien usarenos
| os datos recol ectados para analizar |a enpresa tal conp esta funci onando
ahora, para asi sugerir un posible canmbio dentro de sus sistemas de
control que usan o pronobver su uso y conocimento en toda |a entidad.

Con este diseflo podrenps observar categorias, conceptos o variables, sus
rel aciones entre estas, en su anbiente natural y en un nonmento
especi fico del tienpo.

Tanbi én este sistena permite descubrir correl aci ones o vincul os causal es,
Pudi endo conpararlas con un estédndar relacionado a otras enpresas
hot el eras de nuestro nedio.

2« Metodologi ade la Investigacion” ; Hernandez, Collado, Baptista; editorial Mc Graw Hill. Edicién 2003.



71

6.4 Uni dad de Analisis

Nuestro analisis dependera exclusivanente de |os datos recol ectados
dentro de |la observacién y desarrollo de las actividades y funciones del
personal en su conjunto, asi conb tanbi én de | os procedim entos enfocados
al éarea de contabilidad en o que se refiere al manejo de infornmacion
financi era.

6.5 Met odos de Recol ecci 6n de Dat os

Los nmétodos que se utilizara para el desarrollo del presente estudios son
| os si guientes:

- Cbservaci 6n; para el analisis de |os aspectos y variables con el
objetivo de realizar un apropi ado manual de funciones, investigando
cada puesto de trabaj o del entorno del Sucre Pal ace hotel

- Entrevistas; dirigidas a |os mandos superiores de |la entidad con
el objetivo de encontrar puntos en comin sobre el nmanejo del
encargado de cada &rea

- Cuestionari os.

6.5.1 (Cbservaci 6n

Medi ante el método de |a observaci 6n pudi nbos evidenciar varias falencias
en los distintos departanentos del Hotel, los cuales irenos analizando
por secci ones.

Departanento de Recepci 6n

El trato de los recepcionistas es nuy variado, confirmando datos
propor ci onados en | os cuestionarios realizados a |los clientes.

Tal es el caso de un trato nuy seco y cortante del recepcionista de |la
tarde, conprobando una falta de preparacion en el anbito de la Atencion
al cliente.

El manej o de idiomas tanbi én es un punto en el cual tropieza esta seccidn
ya que solanmente uno de |os recepcionistas tiene conocimento del idiom
ingles; los demds denuestran serias deficiencias al nonento de tratar de
conuni carse con potenciales clientes que no hablan el castellano;
Il egando al extrenop de que el cliente haya optado por retirarse de

hot el

La presentaci 6n personal es tanbién un punto vital en el cual debenps
enf ocarnos ya que se observo que no se usa el unifornme proporcionado por
el hotel.

Oro dato a nencionar es que el personal nuchas veces no esta en su |ugar
asignado; tal es el caso de |los Botones o Bell Boys que nuchas veces se
encontraban en el interior del Lobby cuando su funcién les obliga a
mant enerse en | a entrada del Hotel

Simlar situacion se verifico con |os recepcionistas, pues |os huéspedes
esperaban a | ado del nostrador mentras regresaba el enpl eado.
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Secci 6n de Mantenimento y Linpieza:

Real i zado un recorrido para un seguinmento de las actividades de
personal de esta seccion se encuentran algunas fallas rel aci onadas al
aseo de las instalaciones, esto al parecer se debe al uso y novimento
que realizan |os huéspedes, ya que la linpieza de |os pisos, pasillos,
etc. se realiza dos veces al dia; la prinmera en |la mafiana y | a segunda a
caer la tarde

En relaci6n a camareros se nota cierta denmobra en el arreglo de las
habi t aci ones, ya que al parecer le toma denasiado tienpo el aseo de |os
msnos. Al solicitar una explicaci 6n sobre tal situacion el responsable
de esta éarea se refirid al hecho de que este personal se encuentra en
constante rotaci 6n el entrenam ento y preparaci 6n para |as tareas absorbe
denasi ado el poco tienmpo con el cual se cuenta ya que cada habitacio6n
debe de ser preparada en base a ciertos paranetros de conodidad y fornma.

Secci 6n de Alinentos y Bebidas:

Esta secci6n conprende |os departanentos de Restaurante, confiteria vy
coci na del hotel

Esta secci 6n atiende el servicio de desayuno |os siete dias de |a senmana;
el almuerzo de domingo a viernes; las cenas de acuerdo a programa de
gerenci a de operaciones, usual mente cuando hay del egaci ones hospedadas en
el hotel.

Las fallas producto de | as observaci ones realizadas no son significativas
en lo que se refiere a la atencion al cliente, salvo una pequefa denora
en | a atenci 6n cuando | as capaci dades estan al naxi no.

En relaci6n al aseo de |la cocina se encontraron al gunas acunul aci ones de
nenaj e donestico sucio, ya que este departanento no cuenta con personal
de lavaplatos que pueda estar constantenente aseando las vajillas vy
otros; asi que dicha labor es realizada al finalizar la jornada de
at enci on.

La preparaci 6n de los alinmentos asi conb del servicio que se presta a |os
huéspedes es saludable y aseada, teniendo mucho <cuidado en la
mani pul aci 6n de | os m snos.

Cabe destacar que las conpras de alinmentos son realizadas en |a nafiana
para su preparacion de nedio dia, control andose de acuerdo a unidades y
peso entregado al cocinero y ayudantes, quienes cocinan de acuerdo a un
presupuest o de atenci on.

Di chas conpras no entran ni son registradas por al macenes; ya que solo se
guardan aqui las bebidas, gaseosas, cereales y otros de duracion
i ndef i ni da.

Secci 6n de Seguridad y Control
El hotel cuenta con Seguridad Privada, el cual desenpefia sus funciones se

podria decir correctanente controlando y realizando continuas rondas por
las instalaciones del hotel, esta a cargo tanbién de controlar |os
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horari os de entrada y salida del personal; ademas de registrar a
terceras personas que vienen a reunirse con gerencia.

6.5.2 Entrevistas

Las entrevistas realizadas a |os nandos gerenciales de Sucre Palace
Hotel, permtieron encontrar nuchos puntos en comin en relacién a |as
observaci ones de cada secci 6n que ellos control an

Uno de | os puntos en comin es el hecho de que se piensa que es |la actua
coyuntura del pais la responsable de la situacidén por la que esta
atravesando el hotel; pero ellos estéan concientes de que solo es un ciclo
gque pronto va a ser superado y se tendra de nuevo un crecimento
econom co. (Ver anexos)

Tanbi én hay plena conciencia de que el problema interno radica en la
fuerte conpetencia a |la que se enfrenta el hotel

Producto de | as eval uaci ones, se evidencia el hecho de que no se da nucha
inmportancia al hecho de que hay puntos o situaciones que tanbién
contribuyen a los problemas, conb es el hecho de no contar con un
adecuado sistema de control interno para poder |Ilevar un correcto
registro de | as operaciones de todas |as secciones, al parecer |le restan
| a consideraci 6n suficiente, ya que con un adecuado control interno se
fonentaria a maximzar la eficacia, eficiencia y la efectividad en |as
oper aci ones del conjunto de | a organizaci 6n, sin mencionar el inpacto que
tendria en | os departanmentos que procesan la infornaci 6n de |las distintas
activi dades del hotel.

6.5.3 Cuestionari os

La fornma de ponderaci 6n para nedir el resultado de |os cuestionarios se
basa sinmplemente en la |d6gica, dicho de otra fornma en |as respuestas
positivas o negativas que se hayan registrado y el efecto que pueda
provocar si se realiza o no alguna determ nada accién o actividad; esto
para tratar de ubicar una relaci 6on Causa — Efecto.

Los resultados de |los cuestionarios (ver anexo cuestionarios), para la
recoleccion de datos que se utilizaron arrojaron |os siguientes
observaci ones, que siendo recol ectadas en el caso del Cuestionario 01
02, 03 de los enpleados de diferentes secciones integrantes de la
enpresa; en el caso del Cuestionario 04, este nos permte tener una idea
basica de la calidad de |os servicios ofrecidos ya que va dirigido a la
clientela del m sno.

- Cuestionario 01. Ciclo de Conpras.

El cuestionario realizado a los responsables de estas dos &reas, nos
permtidé observar que el procedimento al que se rigen es nanual, no hay
ningan tipo de procesamento de la informacién por medio informatico y
aunque hay pedidos y requerimentos escritos por parte de |as secciones,
muchas veces se |0 realiza de nanera verbal sin contar con un respal do
gue sea suficiente.

Esto debido principalmente a que se hacen pedidos de nateriales y otros
insunbs a ultinmo nmonento, no teniendo suficiente tienpo para hacer e
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correspondi ente pedido a Gerencia, realizando sus respal dos o peticiones
| uego de haber sido realizadas |as conpras.

El sistema de control es el ingreso ya sea a cocina 0 a |la seccion de
recepcién y linpieza de los naterial es solicitados.

- Cuestionario 02. Seccio6n de Recepci 6n

Se realizo el cuestionario tomando en cuenta al total de los
recepcionistas en los tres turnos en los que operan dichos enpleados
obteniendo la forma en que proceden ellos en el desarrollo de sus
f unci ones.

Este parece ser el departanmento nmas conflictivo dentro de la institucidn

claro es el hecho de la diferencia que existe entre un cuestionario a
otro; dichas diferencia al parecer son producto de |as observaciones
nenci onadas acerca de no contar con un nmanual de procedimentos o en su
caso con un nmanual de funciones, para esta secci6n, podrianps suponer
tanbién a que el personal que esta trabajando en esta secciodn va
canbi ando continuanmente razéon por la cual no hay l|a oportunidad para
facilitarles en forma escrita el alcance de sus funciones vy
responsabi | i dades asignadas para cada cargo del departanento de
recepci on.

- Cuestionario 03. Secci 6n de Cobranzas.

El resultado del ~correspondiente cuestionario, nuestra que dicho
departanento esta cunpliendo sus respectivas funciones, cuenta con el
nmétodo y procedimento adecuado para su desenvolvimento de sus
activi dades, realizando los respectivos infornes de |as cobranzas de
forma semanal para contabilidad, y en forma nensual para Cerencia.

Di chos reportes son conpletos y nmas que todo |a norosidad registrada nas
gue nada se debe a situaciones de tardanza de los clientes y no asi de
este departamento; conp se evidencia al hacer un analisis de |as cuentas
pendi ent es de cobro.

- Cuestionario 04. Cientes o Huéspedes.

El cliente es béasicamente la razon de ser de la entidad y por ello la
fuente de nuestros ingresos.

EL cuestionario dirigido a los clientes del Sucre Palace Hotel, abarco a
un total de 10 personas entre nacionales y extranjeros, nos pernite tener
una idea béasica del inpacto causado en dichos clientes, para que puedan
revel arnos | os aspectos positivos y |os negativos que pudieran haberse
suscitado durante | a estancia en el hotel

Di chos datos nos nuestran que el cliente esta conforne con el servicios
reci bido; pero que hay necesidades de canbio ya sea en el area de
recepci 6n con personal nejor capacitado que principal nrente conozca |as
funciones que le han sido asignadas asi conmb su responsabilidad en el
desenpefio de | as m snas.

En al gunas ocasiones encontraron |os anbientes algo sucios; ya sean
pasillos o las mismas habitaciones; |lanmando innediatanente a recepci 6n
para |la |inpieza del m sno.
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En el caso del servicio a |la habitaci on (Room service); existe denora al
brindar el servicio; asi misnp al solicitar informaci6n sobre el notivo
de tales situaciones se nos informa que |os enpleados del area de cocina
0 bien no estaban en su puesto o denmoraron en cunplir |a orden por varios
notivos ya sea por falta de ingredientes o | os garzones no estaban |istos
para realizar la entrega u otras contingenci as.

Los huéspedes esperan mucho nas de | os servicios que se |e proporcionan
razén por la cual |as observaciones radican principalmente en el trato
ofrecido de | os recursos hunanos de | a enpresa

Oro punto que resaltaron fuera del cuestionario es |la tardanza de |la que
fueron objeto ya sea en servicio a habitaci én, servicio de restaurant vy
al nmonento de solicitar informaci 6n sobre cual quier tema, esto se refleja
en el hecho de que uno de |o0s encuestados resalto |a necesidad de contar
con personal calificado en el é&rea de trato al cliente para una nejor
calidad en el servicio.

Menci onan tanmbién la existencia de una falta de coordinacién en |as
activi dades de al gunos de | os enpl eados, reflejandose principal mrente este
hecho en | a atenci 6n del area de restaurant en | os garzones.

Se observo de la misma forma, el aspecto de aseo y al gunas reparaciones
en las instalaciones, que al parecer de |os huéspedes quitan un poco |la
i magen de |a categoria del hotel

Entre los puntos solicitados se pondera un nejor control y cuidado, més
gue nada en |la atenci 6n ofrecida a | os huéspedes.
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CAPI TULO VI |

ESTUDI O DEL ENTORNO DE LA EMPRESA

7.1 AREA ESTRATEG CA Y DE MERCADO

La funcién de la investigacion de nercado es aportar infornacidn
recolectada y analizada en forma sistematica y objetiva que pernmta
reducir la incertidunbre en cuanto a la eleccion de alguna de |Ias
alternativas tendientes a | a resol uci 6n del problena

La investigaci 6n de nercado brinda infornaci 6n que pernite:

Det ect ar necesi dades insati sfechas de | os consum dores
Eval uar | a satisfaccion de | os consuni dores

Detectar | os segnentos de nercado

Sel ecci onar un nonbre de marca

Est abl ecer la imagen y el posicionam ento de marcas
Determ nar |a percepci 6n de | a calidad

Sel ecci onar canal es de distribuci 6n

La investigaci 6n de nercado es un proceso que consta de diferentes pasos
o fases que siguen un orden secuencial. Este proceso se inicia cuando se
detecta algun problema o se vislunbra una oportunidad y culmna con el
andlisis de |los datos recogidos. El fin del andlisis es transformar |os
datos en informacién Gtil para la tona de decisiones tendientes a la
sol uci 6n del probl ema.

Con relacién al objetivo principal del presente trabajo solo se puede
decir que con el estudio de mercado se referira a las estadisticas de
Il egada de viajeros al pais.

Esto con el objetivo de que ellos son la principal fuente de |os ingresos
que percibe la enpresa; y que dicho ingreso depende totalnmente de
servicio que brinda el Hotel al cliente o potencial cliente.

Los datos que se analizaran son |os proporcionados por el Instituto
Naci onal de Estadistica, sobre datos hasta | a gesti én 2002.



VARIABLES
TURISMO RECEPTOR
Miles de Turistas
Ingresos de divisas

Millones de dblares

TURISMO EMISOR
Miles de Turistas
Egresos de divisas

Millones de dblares

1993

244

70

243

69

1994

255

72

248

68

LLEGADA DE TURISTAS EXTRANJEROS
POR MODO DE TRANSPORTE

Miles de personas
TOTAL

Aire

Carretero
Ferocarril

Fluvial-Lacustre

244

130

68

42

255

141

70

40

LLEGADA DE TURISTAS EXTRANJEROS

POR PAIS DE ORIGEN
Miles de personas
TOTAL

Europa

Norteamérica

Japon

COMUNIDAD ANDINA
Colombia

Ecuador

Pera

Venezuela

Otros

(pr) Preliminar

244

89

34

56

49

60

255

105

41

62

55

40

FUENTE: Instituto Nacional de Estadistica (INE)

Elaboracion: COMUNIDAD ANDINA, Secretaria General, Proyecto 4.37.52 Estadi stica.

CUADRO 6

INDICADORES DE TURISMO

BOLIVIA

1995 1996 1997
284 313 355
55 61 64
249 269 285
48 51 57
284 313 355
168 194 245
73 80 84
38 35 21
4 5 5
284 313 355
113 107 101
42 a7 51
7 8 8
64 68 71
3 4 5
2 3 3
57 59 61
2 2 2
58 83 124

1998

388

69

299

60

388

279

92

11

388

112

56

78

67

133

1999

342

87

253

75

342

236

91

10

342

117

49

70

60

98

2000

317

68

203

77

317

231

73

317

120

50

53

43

87

77

2001 2002 pr

316

76

222

83

316

208

95

10

316

123

49

59

48

79

334

82

217

74

334

199

121

10

334

124

49

66

51

88
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Di chos datos nos denuestran que |la afluencia de turistas hacia nuestro
pais ha ido incrementandose al correr de |os afios, y asum endo que esta
progresi 6n continde en |os afios venideros se asune que el nmercado
turistico en Bolivia es bastante atractivo.

Dependi endo Uni canmente de | a capacidad de | a enpresa para poder atraer a
publico para ofrecer |os productos que oferta el hotel

7.2 AREA ORGANI ZACI ONAL ADM NI STRATI VA

Dentro de la secci6n de adm nistracion del Hotel venbs |a necesidad de
i mpl ement ar un nmanual de funci ones con | as siguientes caracteristicas.

7.2.1 El manual cono nedi o de conuni caci 6n

La tarea de elaborar nmmnuales administrativos se considera conmp una
funci 6n de mantener informado al personal clave de |os deseos y camnbios
en las actitudes de la direccion superior, al delinear |la estructura
organi zacional y poner las politicas y procedimentos en forma escrita y
permanente. Un nanual correctanmente redactado puede ser un valioso

i nstrumento administrativo. %

En esencia, los manuales adnmnistrativos representan un nedio de
conmuni caci 6n de |as decisiones admnistrativas, y por ello, que tiene
cono propoésito sefal ar en form sistematica I a i nf or maci 6n

adm ni strativa.
7.2.2 bjetivos de | os nmanual es.

De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, 1o0s nmanuales
adm nistrativos permiten cunplir con | os siguientes objetivos:

a) Instruir al personal, acerca de aspectos tales conp: objetivos,
funci ones, relaciones, politicas, procedi mentos, nornas, etc.

b) Precisar las funciones y relaciones de cada unidad adm nistrativa para
desl i ndar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar om siones.

c) Coadyuvar a la ejecuci6n correcta de las |abores asignadas a
personal , y propiciar la uniformdad en el trabajo.

d) Servir conmp nedio de integracid6n y orientaci6n al personal de nuevo
i ngreso, facilitando su incorporacion a las distintas funciones
oper aci onal es.

e) Proporcionar informaci 6n basica para |a planeaci é6n e inpl ementaci 6n de
reformas adm ni strativas

%0 |_a Gesti6n Estratégica Organizacional, Jorge Prieto.
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7.2.3 Posibilidades y |imtaciones de | os nmanual es adm ni strati vos.

Los nmanual es adm nistrativos ofrecen una serie de posibilidades que nos
reflejan la inportancia de estos. Sin enbargo, tienen ciertas
limtaciones, |lo cual de ninguna nmanera | e restan inportanci a.

7.2.3.1 Posibilidades.
a) Es una fuente permanente de infornaci 6n sobre el trabajo a ejecutar

b) Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo |los objetivos, Ilas
politicas, |os procedi mentos, |as funciones, |as nornmas, etc.

c) Evitan discusiones y mal entendi dos, de |as operaciones.

d) Aseguran continuidad y coherencia en |los procedimentos y normas a
través del tienpo.

e) Son instrunmentos Gtiles en |a capacitaci 6n del personal
f) Incrementan | a coordinaci 6n en |l a realizaci 6n del trabajo.

g) Posibilitan una del egaci 6n efectiva, ya que al existir instrucciones
escritas, el seguimento del supervisor se puede circunscribir al control
por excepci on.

7.2.3.2 Limtaci ones.

a) Su deficiente elaboracid6n provoca serios inconvenientes en e
desarrol |l o de | as operaci ones.

b) El costo de producci 6n y actualizaci 6n puede ser alto.
c) Si no se actualiza periddi canente, pierde efectividad.

d) Incluye solo aspectos formales de |a organi zaci 6n, dejando de | ado |os
i nformal es, cuya vigencia e inportancia es notorio para |la m sna.

e) Miy sintética carece de utilidad: nmuy detallada los convierte en
conpl i cados.

7.3 AREA OPERATI VA Y FI NANCI ERA

Dentro del area operativa y financiera se realizo el andlisis de |os
datos conb se naneja actualnente la informaci6n contable; en si es
razonable y si la msna se esta nanejando adecuadanente, pero |os
informes que brindan (ver anexo correspondi ente) son en fornma nensual de
acuerdo a |los resunenes que elaboran |os departamentos. Asi que la
i nformaci 6n sol o puede manej arse nensual mente; la practica nuchas veces
recom enda que estos datos sean nmanejados diariamente; el giro vy
noviniento de |la enpresa por tal razén ocasi ona muchas veces |a denora de
los informes por diversas razones (no cuadra |la informaci 6n de salidas y
entradas, |os garzones no realizan el detalle de comandas oportunanente,
pagos anti ci pados o pagos a cuenta por parte de recepcién, etc.)
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La nejor opcion es nmanejar los informes en forna semanal, asi podrenops
conparar novimento con relacién de una senana a otra, e incluso saber
gque senmana del nes fue nas productiva con respecto alas anteriores.

Real i zar un nejor control con relacidn a gastos y costos diferenci andol os
senanal mnente para su correspondiente analisis y distribucion de |os
m snos.

El area operativa requiere de |lineam entos con respecto a l|as funciones
del personal asi conp sus responsabilidades; ya que |os cuestionarios
nmuestran cierta disconformdad de los clientes hacia el servicio o
desenpefio de | os m snos.
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CAPI TULO VI | |
CONCLUSI ONES DEL TRABAJO DE CAMPO Y CONSTATACI ON DEL
PROBLENVA

Concl usi ones:

El personal en su conjunto, al ser continuanente renovado tropi eza con un
probl ema fundanental; conb es el desconocimento de sus funciones basicas
asi conmo | as responsabilidades propias de cada cargo; es por ello que se
necesita de un manual de funciones totalnmente sencillo para su facil
conprensi 6n y cunplimento; evitando asi el entrenam ento excesivo del
gque es objeto el area de recursos humanos y operaciones.

Con relaciones a las situaciones encontradas en la seccidn de
contabilidad producto de los novimentos de las otras secciones; es
necesario contar con otras fuentes de informaci én, cono por ejenplo un
respal do adi cional por secci6n, el cual deberéd ser nmanejado en | o posible
diari anente, para poder conparar y cruzar la informacidén con otras
secciones, de tal nodo poder verificar |a veracidad de |la informaci 6n que
corresponde a contabilidad y finanzas.

Const at aci 6n:

La evidencia recopilada acerca de |os problenmas detectados se hacen
evidentes al verificar la inexistencia de un nanual de funciones que
puedan definir las actividades y responsabilidades de |os enpleados de
Sucre Pal ace Hotel.

En relacion al area contable |la informacion en si, no es suficiente para
poder tonar decisiones oportunas para |la narcha de |a enpresa; razoén por
la cual la inplenmentacion de formularios que recopilen datos semanal es
para su analisis es necesari a.



CUARTA PARTE

PROPUESTA
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CAPI TULO | X
OBJETI VOS Y ALCANCES DE LA PROPUESTA

9.1 OBJETI VCS

Para establ ecer un eficaz sistema de control interno, previanmente ha de
tomarse en cuenta l|la organizacion de l|la entidad sobre l|a base de
det ermi nados  princi pi os, entre los cuales son fundanentales |os
si gui ent es:

Adecuada divisi6n del trabajo, que garantice que |os responsabilizados
con la custodia de los nedios y la elaboracion de |os docunentos
primarios no tengan autoridad para aprobar los msnbs y que anbos no
tengan la funcion o posibilidad de efectuar anotaciones en |os registros
contables; o sea, que en ningln caso una sola persona tenga el control
integro de una operaci 6n.

Esto posibilita ademds, que la tarea ejecutada por un trabajador |leve
inmplicita la conprobaci é6n de |a realizada por otro con anterioridad.

Garantizar que los procedimentos inherentes al <control de |as
oper aci ones econénicas, asi conmb l|la elaboracidén y aprobacidén de |os
docunentos pertinentes, permtan determinar en todos |os casos, la
responsabilidad primaria sobre todas |las anotaciones y operaciones
Il evadas a cabo, partiendo de la concepcién de que las nornmas vy
procedi m entos estructurados sobre |a base de wuna adecuada organi zaci 6n
prevean |las funciones de cada area, o sea qué hay que hacer, asi conp |as
consecuentes responsabilidades de cada uno de los integrantes de la
m sna.

La anotaci 6n oportuna de todas |as operaciones contables debe garantizar
gue todo recurso o servicio recibido o entregado, sea registrado y a la
vez sirva de evidencia docunental que precise quién |lo ejecutd, aprobd
registré y verificé

Supervi si 6n de |as operaciones reflejadas en cada cuenta y subcuenta o
andlisis en forma sistenmética, por personal independiente al que efectla
di chas anotaciones, con el fin de observar si |as operaciones regi stradas
se corresponden con el contenido de cada cuenta

Resul t a conveniente ademds aplicar, hasta donde I|as condiciones
concretas de cada entidad lo permitan, la préactica de rotar a |los
trabaj adores en sus distintos puestos de trabajos teniendo en cuenta sus
conocimentos y nivel ocupacional, lo que linmta los riesgos de la
com si 6n de fraudes viabilizando su descubrimento en caso de producirse
éstos y tiene adends |la ventaja de aunentar la eficiencia del trabajo al
conseguir un entrenam ento nas integral

9.1.1 APLICACION A LA FUNCI ON CONTABLE

Para que un Sistena de Contabilidad garantice un eficiente control
interno, requiere estar confornmado por



P El Nonenclador de Cuentas, que precise las cuentas, subcuentas vy
andlisis, tanto de uso general conb especifico que deben utilizarse por
la entidad, de acuerdo a | as actividades que desarroll a.

b Definicion del contenido y uso de las cuentas, subcuentas y andlisis,
en especial de las de utilizacion especifica, establecidas atendiendo a
las peculiaridades de l|a entidad, asi conmb de |as aclaraciones que
procedan en | as de uso general

P Integraci6n y divulgaciéon de los Principios Contables Generalnente
Aceptados y de los Principios de Control Interno a cunplinmentar por |a
enti dad.

P Recopilacién de las Normas y Procedimentos a aplicar, basados en |as
regul aci ones enitidas por |os organi snbos globales y ramales, asi cono |os
especificos de cada entidad, atendiendo a las particularidades de su
actividad y a los requerimentos de su organi zaci 6n y direcci 6n

b El aboraci 6n de un Sistema de Contabilidad de Costo consecuente con |as
normativas vigentes en esta nateria ramales y nacional es, condicionado a
las particularidades de las actividades que desarrolla la entidad vy
consecuente con | a organizaci 6n del proceso productivo o de prestaci on de
servi ci os.

b Disefio del conjunto de nodel os y docunentos que se necesitan utilizar
en la entidad, tanto de wuso comin que establezcan relaciones con
terceros, cono | o0s que soporten |as operaciones de caracter interno, asi
cono los de uso especifico, de acuerdo a las peculiaridades de |as
activi dades que desarrollan, incluyendo sus correspondi entes netodol ogi as
y previendo el adecuado archivo y conservaci6n de |os misnos, acorde a
| as regul aci ones que en materia de prescripcion se |legislen al efecto.

b Establecimento del Sistema Informativo Interno conpatible con el
Sistema Informativo General vigente para toda |a econonia, que garantice
| as necesi dades de analisis a cada nivel.

b Definir |los aspectos de caréacter general a tomar en consideracion en
funcién de adaptar cada uno de |o0s subsistemas que confornan | os
Subsi stemas de Control Interno

9.1.2 RESPONSABLES DEL CONTRCL | NTERNO

Todos los dirigentes y trabajadores de una enpresa o uni dad presupuest ada
vinculados a la custodia, conservacién y utilizaciéon de recursos
materiales, hunanos y nonetarios responden personalnente por |as
i nfracciones que conetan en el desarrollo de las actividades a ellos
enconendadas.
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La responsabilidad méxima recae en el director y |los demas dirigentes de
la entidad, ya que éstos tienen |a obligatoriedad de garantizar el

control y wutilizar racionalnmente |los recursos entregados por el Estado
extendi éndose dicha responsabilidad en particular a todos los
trabaj adores que custodi an y el aboran con estos bienes.

El contador tiene que velar porque se inplanten y cunplan todas |as
nedi das de control establecidas y alertar a todos los integrantes del
colectivo laboral sobre o que significa no cunplir con |lo que esta
regul ado, pero conp se planted anteriornente, no es el Unico responsable
de que se asegure el control de |os recursos.

9.2 ALCANCES DE LA PRCOPUESTA

El presente proyecto esta principalnente dirigido al &rea de recursos
humanos con el correspondiente manual de funciones y al é&rea de
contabilidad con |las propuestas de fornularios con |os cuales contar con
un nejor tratamento de la infornacidn.

Afectando a |as areas de | a enpresa siguientes:

- Departanento de Recepci 6n.

- Departanento de Tel ef oni a.

- Departanento de “A & B" Alinentos y Bebidas (restaurante,
confiteria, cocina y bar).

- Departanento de Linpieza.

- Departanento de Manteni m ento.

- Departanento de Ventas.

- Departanento de Contabilidad.

- Departanento de Cobranzas.

- Cerencia Ceneral.
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CAPI TULO X
PLANTEAM ENTO Y DESARROLLO DE LA PROPUESTA

En base a |os datos recol ectados de las diferentes &areas, se divide el
pl ant eam ento en dos secciones; una de ellas es |la de el aboraci6n de un
Manual de funciones Sencillo, practico y sobre todo que abarque a todas
| as areas en sus activi dades princi pal es.

La segunda secci6n enfocada al tratamento de la informaci 6n contable,
determnando el tipo de trabajo que es necesaria para una adecuada
recol ecci 6n de | a informaci 6n

10. 1 MANUAL DE FUNCI ONES

"Un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una manera facil de
nmanej ar (nmanuable) se concentran en forma sistematica, una serie de
el enentos administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar |a
conducta que se presenta entre cada grupo hunmano en | a enpresa". A Reyes
Ponce.

"Una expresion formal de todas las informaciones e instrucciones
necesari as para operar en un determ nado sector; es una guia que permte
encam nar en |la direcci 6n adecuada | os esfuerzos del personal operativo".
Continolo G

"Es un registro escrito de infornmaci6n e instrucciones que conci ernen al
enpl eado y pueden ser wutilizados para orientar |os esfuerzos de un
enpl eado en una enpresa". Terry G R

Un manual de funciones es el docunmento que contiene la descripci6n de
activi dades que deben seguirse en la realizacion de |as funciones de una

uni dad adm ni strativa, o] de dos 0 mas de el | as.
El manual incluye adenmds |os puestos o0 unidades admnistrativas que
i ntervi enen pr eci sando I a responsabi | i dad y partici paci 6n

Conti enen a veces informaci 6n y ejenplos de formularios, autorizaciones o
docunmentos necesarios, maquinas o0 equipo de oficina a wutilizar vy
cual quier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de |as
activi dades dentro de I a enpr esa.
En el se encuentra registrada y transnitida sin distorsion |la infornacién
basi ca referente al funcionaniento de todas |as uni dades administrativas,
facilita las |abores de auditoria, la evaluacidn y control interno y su
vigilancia, la conciencia en los enpleados y en sus jefes de que el
trabajo se estd realizando o no adecuadanente.

10.1.1 Wilidad:

Permite conocer el funcionamento interno por |o que respecta a
descripci6n de tareas, ubicacion, requerimentos y a los puestos
responsabl es de su ej ecuci 6n

Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramento y capacitacién
del personal ya que describen en forma detallada |as activi dades de cada
puest o.

Sirve para el andlisis o revisioén de |os procedimentos y funciones de un
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si st ema.

I ntervi ene en I a consul ta de t odo el per sonal
Que se desee enprender tareas de sinplificacién de trabajo conp analisis
de ti enpos, del egaci 6n de aut ori dad, etc.

Para establecer un sistenma de informacién o bien nodificar el vya
exi stente.

Para uniformar y controlar el cunplimento de las rutinas de trabajo y
evitar su al teraci 6n arbitraria

Determna en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o
errores.

Facilita las |abores de auditoria, evaluacion del control interno y su
eval uaci on.

Aunmenta | a eficiencia de | os enpl eados, indicandoles |o que deben hacer y
cono deben hacer| o.
Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.
Construye wuna base para el andlisis posterior del trabajo y e

nej oram ento de | os sistemas, procedi mentos y nétodos.

10. 1. 2 Fuentes de | nfornmaci 6n

Ref erencia de las instituciones, areas de trabajo, docunentos, personas y
necani snos de informaci6n de donde se pueden obtener datos para la
investigacién. Entre las mAs representativas se pueden nencionar:

* |nstituci ones:

- Organi zaci ones que trabajan coordi nadanente o forman parte del
m sno grupo o sector de la que es objeto de estudio.

- Organi zaci ones |ideres en el m snp canpo de trabajo.

- Organi zaci ones normativas que dictan |ineam entos de carécter
obl i gatorio.

- Organi zaciones que prestan servicios 0 sumnistran insunos
necesarios para el funcionamento de l|a organizaci 6n que se
est udi a.

* Archivos de | a organi zaci 6n

- Ceneral
- De las areas de estudio.

* Directivos y enpl eados:

- Personal del nivel directivo que maneja informaci é6n valiosa, ya
gue conocen si el conjunto de archivos responde a |a realidad.

- Personal operativo cuyas opiniones y conentari os son de gran
ayuda, puesto que ellos tienen a su cargo |as actividades
rutinarias, por |o que pueden detectar |imtaciones o
di vergenci as en relaci 6n con otros puntos de vista o contenido
de docunent os.

* Areas de trabajo:

- Niveles de |la organi zaci 6n que reflejan | as condiciones real es de
funci onam ento, nedi os y personal
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* Clientes y/ o usuarios: Receptores de |os productos y/ o servicios que
genera | a organi zaci 6n.
* Mecani snos de infornmaci 6n: Recursos informati cos que permten el acceso
a informaci 6n interna o externa a |a organi zaci 6n que sirven conp soporte
al estudio.
10. 1.3 Preparaci 6n del Proyecto:
Recabados los elenmentos prelimnares para |levar a cabo el nanual, se
debe preparar el docunento de partida para concretarlo, el cual debe
guedar i ntegrado por:

*Pr opuest a t écni ca, (que debe de incluir):

- Ant ecedent es: recuento de todos I|os manuales o esfuerzos
andl ogos pr epar ados con anteriori dad.

- Naturaleza: tipo de nanual que se pretende realizar

- Justificacién: denostraci6on de la necesidad de efectuarlo en
funci 6n de |las ventajas que ello reportard a | a organi zaci 6n

- Objetivos: logros que se pretenden al canzar

- Acciones: iniciativas o actividades necesarias para su
consecuci on.

- Resultados: beneficios que se esperan obtener en cuanto a
nej orar el funcionam ento de |a organizaci 6n, sus productos y/ o
servicios, clima organi zacional y relaci ones con el entorno.

- Alcance: area de aplicacion que cubre el estudio en térm nos de
ubi caci 6n en |la estructura organica y/ o territorial

- Recursos: requerimentos hunmanos, nmateriales y tecnol dgicos
necesari os para desarrollarlo.

- Costo: estinmacion global y especifica de recursos financieros
gue denmanda su ej ecuci on.

- Estrategia: ruta fundanental necesaria para orientar |os
recursos de acci 6n y asignaci 6n de recursos.

- Informaci6n conplenentaria: nmaterial e investigaciones que
pueden servir conop el enentos de apoyo
10.1.4 Programa De Trabaj o.

- ldentificaci 6n: nonbre del manual
“Manual de Funci ones del Sucre Pal ace Hotel ”

- Responsable(s): wunidad o grupo que tendr& a su cargo la
i mpl ant aci 6n del rmanual
Cr. Gal. Victor Hugo Vargas Monteci nos.
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- Area(s): universo bajo estudio.
Areas de trabajo de | a Enpresa Sucre Pal ace Hot el

- Actividades: pasos especificos que tienen que darse para captar
[ a i nformaci 6n.
Qbservaci 6n de las actividades realizadas y las que se
deberian realizar o no se realizan dentro de |a enpresa.

- Calendario: fechas asignadas para el inicio y termnacién de
cada fase
Un Mes en la observacion y analisis de cada puesto de
trabaj o.

- Formato: presentaci 6n y resguardo del programa de trabajo.
El aborado de fornma entendible, sencilla y accesible a todo el
personal del hotel

- Reportes de avance: seguimento de |as acciones.
Borradores y manual es prelimnares de cada area.

- Periodicidad: espacio de tienpo dispuesto para infornmar avances.
Sermanal nent e.

10.1.5 Presentaci 6n del proyecto a las autoridades conpetentes.
a) PARTI Cl PANTES

Para depurar el contenido del proyecto, afinar sus paranmetros vy
determinar su viabilidad operativa, es reconendable presentarlo a:

Areas que intervendra directanente en su aplicacion, por |o cua
tienen | a obligacion de conocer el proyecto en forma detall ada.
Secci 6n de Recepci 6n, Al'i ment os y Bebi das, Li npi eza y
Admi ni straci on.

Areas afectadas por la inplantaci6on del proyecto, ya que tendran
gue canbi ar o adecuarse

Secci 6n de Recepci 6n, Ali ment os y Bebi das, Linpieza vy
Admi ni straci on.

Area responsable del nanejo de los recursos econdmcos, para
cuantificar el costo del proyecto en forma nas especifica.
Adm ni straci 6n (Gerencia General, Qperativa y de Ventas).

b) RESPONSABLE DE SU AUTORI ZACI ON

Asimi sno, el proyecto debe presentarse al titular de |a organi zaci 6n o de
I a unidad administrativa responsabl e de su ejecuci 6n, para su aprobaci 6n
en nuestro caso debera  ser revi sado por Gerenci a Gener al

Una vez autorizado, el responsable debe hacer del conocimento de todos
los niveles jerarquicos la intenci6én que tiene |a organizacién de
el aborar el manual, resaltando |os beneficios que de este esfuerzo se
obtendréan, a fin de que todos brinden su apoyo durante el desarrollo del
trabajo. Sin este requisito, la labor de integraci 6n del manual se veria
serianmente dificul tada
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c) CAPTACI ON DE LA | NFORMACI ON

Cono primer paso de esta etapa se debe obtener una lista del personal que
va a participar en el levantamiento de |a m snma, considerando |a magnitud
y especi fi caci ones del trabaj o.

Capaci taci 6n del persona

Una vez integrado el grupo de trabajo, se debe capacitarlo, no sé6lo en |lo
qgue respecta al manej o de nedi os de investigaci 6n que se utilizaran para
el levantamento de la informacion, sino tanbién en todo el proceso que
se seguira par a pr epar ar el nmanual

Por ello, se debe dar a conocer a los participantes el objetivo que se
persigue, asi conmo |los nétodos de trabajo adoptados, cal endarizacion de
acti vi dades, docunentos que se enplearan. (cuestionarios, f or mat os,
etcétera), responsabl es del proyect o, uni dades adm ni strativas
i nvolucradas, inventario de informacion a captar y distribucidn de
trabaj o a cada persona.

Cuando el grupo de trabajo sea nuneroso, puede resultar conveniente
formar subgrupos, coordinados cada uno por un responsable, quien debe
encar gar se de revisar y honogenei zar I a i nf or maci on.
Es reconendable efectuar un estudio en un area piloto, para |uego
conparar y evaluar |os resultados obtenidos.

Levant am ento de | a infornaci 6n

Los esfuerzos de recopilaci 6n deben enfocarse en el registré de hechos
gue permtan conocer y analizar informaci én especifica y verdaderanente
atil para el nmanual, pues de lo contrario se puede incurrir en
interpretaciones erroneas, |o cual genera retraso y desperdicio de
recursos. Asimsno, debe aplicarse un criterio de discrimnaci6n, basado
en el objetivo del estudio, y proceder continuanente a su revision y
eval uaci 6n par a nmant ener una I i nea de acci o6n uni f or me.

Esta actividad exige mantener una relaci6n constante con |as fuentes
internas emsoras de la informacion, asi conb con las éareas u
or gani zaci ones con otra ubi caci 6n fisica

Producto del estudio realizado a las areas integrantes de la unidad
economi ca estudiada concluinbs las investigaciones en un Mnual de
funci ones que se considera adecuado para el tipo de enpresa conp es el

SUCRE PALACE HOTEL.
Utilizando | os siguientes paranetros:

oj eti vos

Estructura organica Normas y politicas adm nistrativas
Funci ones

Procedi m ent os

I nstrumentos juridico-admnistrativos
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Equi po

Condi ci ones de trabajo

Anbi ent e | abor al
En esta etapa se debe realizar un estudio o exanmen critico de cada uno de
| os el ementos de informaci 6n o grupos de datos que se integraron con el
propdsito de conocer su natural eza, caracteristicas y conportamento, sin
perder de vista su relaciéon, interdependencia o interaccion interna y con

el anbiente, para obtener un diagnostico que refleje la realidad
operati va.

Esta nmecéni ca de estudi o puede seguir |a siguiente secuencia:
Conocer
Describir
Desconponer
Exam nar criticanente
Ordenar cada el enento
Definir las rel aciones

Identificar y explicar su conportam ento
Un enfoque nmuy eficaz en el nmomento del analisis de | os datos consiste en
adoptar una actitud interrogativa y fornmular de nmanera sistenatica seis
cuestionarios fundanental es:

¢,Qué trabaj o se hace?

¢Para qué se hace?

QUi én | o hace?

,Conmo se hace?

¢Con qué se hace?

Cuando se hace?

Después de obtener respuestas claras y precisas para cada una de |as
preguntas anteriores, las msnmas deben soneterse, a su vez, a un nuevo
interrogatorio planteando la pregunta ¢por qué?. Las nuevas respuestas
gue se obtengan daran |la pauta para fornmular el manual y |as nedidas de
nej oram ento admi ni strativo.

El Sucre Pal ace Hotel al realizar la transicion de sociedad sin fines de
lucro a otra de caréacter privado sufrid una renovaci6n en cuanto al
personal se refiere; producto de ello se obviaron muchos aspectos en
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cuanto a requisitos para una contrataci 6n adecuada del personal; asi
msm el uso de un manual de funciones se vio totalmente elim nado
basdndose principal mrente el desarrollo de |las actividades de |las areas en
base a | a experiencia y en forma enpirica, en nuchos casos.

No se puede decir que este hecho col aboro en cierta nmanera a la situacién
de ineficacia que se produce en ocasiones dentro de |as actividades de
hotel, pero si tiene incidencia ya que afecta al prestigio del hotel

Los cuestionario realizados a los clientes nuestran que ellos esperan un
servicio eficiente e inpecable para su entera satisfaccion; en nuchos
casos se ve que no han quedado del todo confornes con el servicio; sea
este por rapidez con el que es atendido o por |a inagen de |os anbientes.

(Ver Proyecto Adjunto)
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I INTRODUCCION

1. OBJETIVOS

El presente manual tiene por objetivos:

1.1 Proporcionar informaci & detallada acerca de “lo que debe hacerse” en cada puesto de
trabajo.

1.2 Proporcionar los datos necesarios para la valoraci & relativa de los cargos.

1.3 Determinar el marco y los factores pertinentes para medir la eficiencia del personal.

1.4 Determinar los requisitos necesarios para llenar los distintos puestos.

1.5 Facilitar la promoci@ y transferencia del personal.

2. ACLARACION

Estudios recientes acostumbran a dividir el conjunto de tareas que corresponden a un cargo,

en dos subconjuntos:

El contenido prescrito y El contenido discrecional.

El contenido prescrito esta conformado por aquellos elementos del trabajo que no pueden

modificar quienes ocupan el cargo.

El contenido discrecional del trabajo esta formado por todos los elementos en los cuales la
elecci del modo de ejecuci  de una tarea queda a criterio de la persona que la realiza.
Los partidarios de la administracién por objetivos, asi como otros corrientes, reducen los

componentes prescritos a un peque fo numero de restricciones:

El resultado esperado y los limites fijados a los medios con los cuales puede cumplirse la tarea.

Creemos que el presente manual serade suma utilidad para el SUCRE PALACE HOTEL en
esta etapa de mayor posicionamiento en el mercado, hasta que, logrado el grado de
funcionamiento normal, El hotel puede evolucionar gradualmente hacia la direccicn por
objetivos.

Sin embargo, al proceder a la lectura del listado de funciones y tareas, no debemos olvidar

que:
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El car&ter mismo de la tarea y las
rutinas que rigen el modo de ejecucim
no determinan autom &icamente el mejor

modo de desempeid del empleado.

Recié cuando un empleado pasa de un cargo a otro, asumiendo nuevas responsabilidades,

adquiere conciencia del juicio y discreci que el nuevo cargo exige.

FORMULARIO

El Formulario de la Hoja del Manual contiene las siguientes secciones:

VI.

IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre que identifica el cargo y lo distingue de cualquier otro perteneciente a la

misma instituci .

UBICACION DEL CARGO

Ubicaci del cargo en la unidad orgéanica a la que pertenece.

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Para dar a conocer en forma resumida el tipo de trabajo que caracteriza la clase de

cargo.

FUNCIONES PRINCIPALES

Lista de las funciones especificas que debe cumplir el titular del cargo.

RESPONSABILIDADES
Todo empleado del hotel es indispensable que re (na experiencia para cumplir con los
deberes y responsabilidades del cargo asignado.

REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Corresponde especificar los estudios, experiencia y otras condiciones minimas que

requiere una persona para el eficiente desempefb de sus funciones.



[ INDICE ALFABETICO

Albafil.

Auxiliar de Almac én.
Auxiliar de Camarero
Auxiliar de Contabilidad
Ayudante de Cocina.
Barman
Barrista de Restaurante
Cafetero de Restaurante
Camarero.
Cajero.
Carpintero.
Cheff.
Cobrador.
Comprador.
Contador.
Contador General.
Electricista.

Encargado de Aseo y Limpieza.

Encargado de Computacid y Sistemas.

Encargado de Lenceria.
Encargado de Mantenimiento.
Encargado de Restaurante
Fiambrero.

Fichero.

Garzon.

Gerente General.
Gobernante.
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CARGO

37



Habilitada.
Jefe de Almacén.

Jefe de Personal y de Servicios.
Kardixta.
Lavaplatos.

Maitre.

Mensajero.

Plomero.

Portero (1).

Portero (2).
Recepcionista.
Secretaria.

Sub gerente —Auditor Interno.
Telefonista.

Proyecto de Estructura Org&ica.
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55

76
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I GLOSARIO DE TERMINOS TECNICOS

CARGO:

CARGOS,
Clases de:

CARGOS,

Grupo de puestos con iguales o similares tareas.

Es un concepto propio de la valuacid de cargos.
Consiste en la agrupacién conveniente de cargos que tienen
aproximadamente el mismo grado de dificultad y a los que
corresponde, en consecuencia, el mismo sueldo o la misma gama
de sueldos. Los cargos que integran cada clase pueden ser de
diferente naturaleza, lo tnhico que deben tener en com(n es que
puedan ser considerados del mismo valor.

Descripci:Es el registro sistem &ico de la informaci@ relativa a un cargo.

POSICION:

TAREA:

VALUACION
DE CARGOS:

Grupo De tareas asignadas a un individuo. Se puede utilizar como
sinnimo del termino “Puesto”. En una institucicn hay tantas

posiciones como items en el presupuesto de sueldos y jornales.

Operaciones atribuidas a una determinada posici.

Proceso sistem éico de determinacid del valor de un cargo.
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IV RECOMENDACIONES

La dindnica administrativa obliga a una permanente revisi de los cargos clasificados a fin de
gue puedan detectar las variaciones de los deberes y responsabilidades que se producen como
consecuencia de reorganizaciones, cambios de objetivo o de la politica de accitn de las

autoridades correspondientes.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
ALBA NL

. UBICACION DEL CARGO
MANTENIMIENTO

[l NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Previo los informes respectivos mejorar los deteriores que se presentaren en
diferentes &eas o habitaciones del servicio hotelero.

V. FUNCIONES PRINCIPALES
- Realizar trabajos de albafileria en general, incluyendo el pintado y arreglo de
algunas obras necesarias en el hotel: pedidos que presenta el gobernante, Jefe
de Personal, Jefe de Mantenimiento u otros jefes.

- Solicitar con anticipaci  los diferentes materiales de construcci.

V. RESPONSABILIDADES

Es responsable de la buena ejecuci de los trabajos y obras a ejecutarse.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Tener experiencia en Albafileria y trabajos en pintura en general.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
AUXILIAR DE ALMACEN

. UBICACION DEL CARGO
SECRETARIA DE LA SECCION ALMACENES

[l NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Andisis y verificacin de los suministros de cocina y bar en igual forma que todos

los materiales y equipo de cocina que se registran en el Kardex.

V. FUNCIONES PRINCIPALES

- Registrar los pedidos por orden de llegada y codificar los mismos controlando
algunos su peso y cantidad.

- Redactar la solicitud de compra de los materiales y suministros de cocinay bar.

- Registrar en Kardex las entradas y salidas de materiales y suministros de
cocinay bar.

- Copiar en limpio los informes mensuales sobre los ingresos, egresos las
existencias de material del almacé y suministros.

- Copiar en limpio el inventario anual de materiales y suministros.

- Copiar y archivar las cartas de la oficina.

- Archivos la documentacid que se elabora y/o llega a la oficina.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de los activos a su cargo y del trabajo que realiza como auxiliar de

almacenes.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser bachiller en Humanidades.

Tener experiencia como Kardixta y Almacenes.



102

Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
AUXILIAR DE CAMARERO

. UBICACION DEL CARGO
GOBERNANTE DE PISO

[l NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Velar por la dotacicn de implementos de lenceria, suministros en las diferentes

habitaciones del hotel.

V. FUNCIONES PRINCIPALES
-  Reemplazar a los camareros realizando la limpieza y aseo total de las
habitaciones ocupadas en el piso que les asignen cuando los mismos se
encuentren en su dia libre.
- Reuvisar y verificar que no falte nada en las habitaciones como ser:
- Toallas.
- Jaboncillos.
- Papel Higiéico.
- Y Otros.
Asimismo, preocuparse del tendido de camas, renovar sabanas y cubrecamas.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de cualquier perdida de objetos, enseres que podrian estar

extrafados durante el periodo de suplencias a los camareros.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener conocimiento del trabajo de camarero.
Tener certificados de la Escuela Hotelera o cursos especializados.

Experiencia laboral.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
AUXILIAR DE CONTABILIDAD

UBICACION DEL CARGO
CONTABILIDAD GENERAL

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Andisis contable, verificacitn de documentos, elaboracién de diferentes Estados

Contables previos.

FUNCIONES PRINCIPALES

Registrar los ingresos y egresos en los respectivos libros diarios.

Registrar las retenciones que se efect(an sobre haberes.

Solicitar al Banco los extractos bancarios de cuentas corrientes.

Registrar resumen mensual en el libro mayor general.

Archivar los comprobantes de acuerdo a su codificaci én.

Recibir facturas codificadas de la seccid caja y restaurante para elaboracim
de los correspondientes comprobantes de egreso.

Comparar la codificacié con el objeto del gasto.

Controlar las sumas de las facturas (Ingresos y egresos), impuestos y patentes
y otras cuentas por pagar, en igual forma que las cuentas por cobrar.

Clasificar las cuentas de en conserjeria, productos de explotacit, servicios
personales y gastos generales.

Controlar los dep éitos bancarios.

Verificar y contabilizar los detalles de arqueo de caja.

Verificar los saldos de caja y bancos.

Controlar y realizar el archivo de toda la documentaciéh contable y otros

documentos importantes de la empresa.
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V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de los activos a su cargo y de toda la documentaci financiera
contable.

VL. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Deber acontar minimamente con titulo de contador.
Tener experiencia en labores contables.

Tener preparaci® equivalente al aea.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
AYUDANTE DE COCINA

. UBICACION DEL CARGO
COCINA

Il. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Cooperar al jefe de restaurante o Cheff en ausencia del cocinero titular.

Trabajar coordinadamente con los cocineros.

V. FUNCIONES PRINCIPALES

Reemplazar al cocinero, fiambrero y al lavaplatos cuando estos faltan a sus
funciones.

Colaborar en la preparacit de los alimentos de acuerdo al menu o pedidos
extras.

Cooperar en la limpieza general de la cocina.

Observar y estar pendiente sobre los principales suministros de cocina e

informar al jefe de secci.

V. RESPONSABILIDADES

Es responsable de los suministros a su cargo.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Tener amplia experiencia como cocinero.
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Sucre Palace Hotel

VI.

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
BARMAN

UBICACION DEL CARGO
RESTAURANTE

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Efectuar preparados de los diferentes pedidos con los ingredientes que

especifiquen las bebidas, puede atender pedidos de platos especiales.

FUNCIONES PRINCIPALES
- Preparar diferentes bebidas seg (n pedido de los huépedes o clientes.
- Solicitar ingredientes y suministros para la preparacid de bebidas.
- Atender a los clientes en las mesas y a los pasajeros en sus habitaciones de
acuerdo a sus pedidos, incluyendo comidas.

- Atender solicitamente a los consumidores en el servicio de bar.

RESPONSABILIDADES

Es responsable de todos los enseres y suministros a su cargo.

REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener certificados o diploma de la escuela Hotelera.
Tener amplia experiencia como barman.

Tener preparaci equivalente.
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Sucre Palace Hotel

VI.

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
BARRISTA DE RESTAURANT

UBICACION DEL CARGO
RESTAURANT

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Dar servicios eficientes en los preparados de licores a los hu épedes que prefieren

ser atendidos en la barra.

FUNCIONES PRINCIPALES

Atender eficientemente a los clientes en la barra de restaurante de acuerdo a
pedido.

Preparar zumos, jugos y bebidas con licor para clientes de la barra y pasajeros.
Realizar limpieza de los pisos de su &ea de trabajo.

Lavar la vajilla a su cargo.

Atender los pedidos de comida y bebidas a las habitaciones de los huépedes
de acuerdo a pedidos.

Llevar la comida para animales de los pasajeros autorizados.

RESPONSABILIDADES

Es responsable de todos los enseres y suministros a su cargo.

REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Tener certificados de cursos de hoteleria y en su ramo.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
CAFETERO DE RESTAURANT

. UBICACION DEL CARGO
RESTAURANT

Il. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Atencid eficiente y oportuna a los requerimientos de los huéspedes.

V. FUNCIONES PRINCIPALES
- Lavar vajilla de restaurante.
- Servir té café mate, etc.; de acuerdo al pedido del cliente.
- Prepara diferentes men(s para los clientes y pasajeros.
- Ordenar y mantener limpia la cafeteria.
- Ser solicito y mostrar buena educacid en lo concerniente a los huéspedes y/o

clientes.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de todos los activos y enseres a su cargo y de los articulos de

servicio.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Tener amplia experiencia en el servicio.
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V.
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DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
CAMARERO

UBICACION DEL CARGO
GOBERNANTE DE PISO

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Cumplir con actividades de la gobernancia exigiendo materiales y suministros para

el servicio ténico.

FUNCIONES PRINCIPALES

Realizar aseo y limpieza total de habitaciones ocupadas en el piso que le

asignaron; efectuando las siguientes tareas:

Tender camas.

Lavar los bafos.

Desempolvar los muebles.

Cambiar toallas, cubrecamas, papel higiénico, jaboncillo, etc.

Procurar que no falte nada a los huéspedes.

Informar al gobernante y dar parte de algunas irregularidades que
podrian observarse.

RESPONSABILIDADES

Es responsable de todos los activos a su cargo y de los articulos de lenceria;

asimismo de todos los enseres.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener cursos especializados y de su cargo.
Tener experiencia en la administraci, distribucié de los diferentes suministros.

Tener preparaci® equivalente.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
CAJERO

. UBICACION DEL CARGO
CAJA

[l NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Andisis, verificacin cuantitativa de los diferentes centros de consumo para

traducirlos en factura y efectuar su cobranza.

V. FUNCIONES PRINCIPALES

- Efectuar registros de ingreso y salida de huéspedes en el libro de habitaci .

- Recibir y recontar dinero de los huéspedes que pagan.

- Efectuar el correspondiente arqueo de caja y entregar todos los ingresos al
Cajero General con sus respectivos comprobantes previa revisi del desglose
de planillas.

- Realizar el control de saldos de cuentas de los huéspedes.

- Revisar el movimiento de pasajeros de la planilla y conciliar con los resultados
del libro de habitaciones.

- Desglosar la facturacit y posteriormente efectuar la liquidacié de facturas
por cobrar de acuerdo a entregas del cobrador.

- Poner al dia el libro de saldos.

- Cerrar el diario con el movimiento de caja.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de los ingresos directos de las cobranzas en moneda nacional y

extranjera, en cheques y del pago o egreso de dinero.



Es responsables de los activos a su cargo.

VL. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser diplomado o titulado como cajero o contador.
Tener amplia experiencia en labores de caja.

Tener preparaci equivalente.

113



114

Sucre Palace Hotel

V.

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
CARPINTERO

UBICACION DEL CARGO
MANTENIMIENTO

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Previo los informes respectivos de cada seccidn, reparar los deterioros que se

presenten en las diferentes &eas y habitaciones del servicio hotelero.

FUNCIONES PRINCIPALES
- Reparar los muebles y enseres del hotel.
- Barnizar los muebles y enseres del hotel.
- Colocar vidrios a las ventanas.
- Colocar Picaportes y aldabas.
- Enmarcar cuadros y colocarlos en sus respectivos lugares.
- Hacer cajas para interruptores.
- Hacer mantenimiento preventivo a los muebles del hotel.
- Cuidar de las herramientas bajo su cargo.
- Proveer sus necesidades de materiales y herramientas, previa requisici .
- Informar al jefe de departamento sobre las tareas encomendadas.

- Informar de los muebles destrozados que quedan fuera de uso.

RESPONSABILIDADES

Es responsable de la buena ejecucid de los trabajos y obras a realizarse.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Tener experiencia en labores de carpinteria.
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Sucre Palace Hotel

V.

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
CHEFF

UBICACION DEL CARGO

Jefatura Personal de servicios.

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Preparar y supervisar los diferentes men (s de servicio ordinario y extraordinario.

FUNCIONES PRINCIPALES

Supervisar las actividades del personal a su cargo (fiambrero, 2do. Cocinero,
ayudante de cocina, lavaplatos.) para dotar de un servicio higiénico, ordenado
y eficiente.

Preparar el menude platos de servicio ordinario y la carta de acontecimientos
especiales como ser promociones, matrimonios, dias festivos, etc.

Atender con prontitud a los huéspedes del hotel y particulares.

Atender el reservado de mesas y disponer de su buena presentacién de las
mismas.

Coordinar con el maitre de Restaurante en las tareas afines.

RESPONSABILIDADES

Es responsable de la supervisit del personal a su cargo y en cooperacid con el

maitre de restaurante.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser bachiller en humanidades.
Tener diploma de la escuela hotelera o certificados que avalen su experiencia y
trayectoria.
Tener preparaci® equivalente.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
COBRADOR.

UBICACION DEL CARGO
RECEPCION Y ADMINISTRACION

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Efectuar cobranzas de los clientes y otros en cheque y en efectivo para ser

depositados en caja en el mismo dia de la actividad.

FUNCIONES PRINCIPALES

Recibir arqueos, registrar el dinero en Bs. (moneda boliviana), $us. (ddares
americanos); Traveller Checks (cheques viajeros).

Prepara papeletas de deposito en efectivo y cheque, luego depositarlos en el
banco, o en su defecto depositarlos en caja de seguridad.

Efectuar las cobranzas en consulta permanente a contabilidad, luego verificar
Su movimiento en registros.

Realizar la preparacitn de las liquidaciones, llevar kardex de los deudores y
otros registros para control de los mismos.

Verificar saldos con el arqueo y libro de Control, cada vez que se efectlta un
deposito.

Recibir con car&ter de custodia registrando los objetos de valor que depositan
los huéspedes y devolver los mismos cada vez que el huésped lo requiera,

mientras permanezca en el hotel.



119

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de las facturas por cobrar y de los dineros recibidos; adem & de su

registro correspondiente.

VL. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser bachiller en humanidades.
Tener experiencia en cobranzas.

Tener preparaci equivalente.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
COMPRADOR

UBICACION DEL CARGO
JEFE DE SECCION COMPRAS

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Evaluar cotizaciones de diferentes materiales antes de efectuar compras en igual

forma de los suministros para restaurante y otros.

FUNCIONES PRINCIPALES

Pedir y analizar cotizaciones de materiales, suministros y servicios que
requiera el hotel y seleccionar la mejor cotizaci de los mismos.

Presupuestar las necesidades de materiales y suministros a corto y mediano
plazo.

Verificar calidad y precio de las mercaderias adquiridas por el hotel.

Realizar tramites legales para la adquisici de materiales y equipos, cuando el
caso lo requiera.

Presentar cuadros comparativos al Jefe del Departamento de Compras y
almacenes para su correspondiente aprobacid o rechazo.

Preparar informes mensuales y anuales de las compras y entregas de
almacén.

Comprar suministros para restaurante y cafeteria diariamente.

Realizar control y ordenamiento correspondiente a botellaje de diferentes
bebidas, garrafas, otros; para facilitar las compras requeridas.

Pedir notas de remisitn de las adquisiciones que ingresan al hotel a fin de
facilitar en Control y Registros en Kardex.
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V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de los cuadros comparativos de precios, de informes y activos a su

cargo.

VL. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener conocimientos de contabilidad.
Tener experiencia en compras.

Tener preparaci® equivalente.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
CONTADOR

. UBICACION DEL CARGO
CONTABILIDAD GENERAL

M. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Supervisar, controlar, gestionar y contabilizar el movimiento econdmico financiero del
hotel.
Efectuar registros contables, Estados Financieros.
Resolver problemas Administrativo - Contables.

Elaborar Balances.

Iv. FUNCIONES PRINCIPALES

- Revisar facturas de acreedores.

- Elaborar comprobantes para los respectivos pagos por adquisiciones
efectuadas.

- Girar cheques por los correspondientes pagos, por diferentes conceptos.

- Verificar finiquitos.

- Verificar la cuantificacid de la planilla de haberes.

- Elaborar planillas del personal administrativo.

- Verificar facturas y resimenes de acreedores.

- Verificar formularios para el pago e los respectivos aportes.

- Elaborar formularios para el pagos de los diversos impuestos aplicables al
hotel, adem & de las retenciones.

- Registrar el Libro de Compras y Ventas IVA.

- Registrar el libro de Bancos y controlar saldos bancarios.

- Preparar mensualmente Conciliaciones Bancarias.

- Preparar detalles de proveedores.
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- Verificar detalles de arqueo de caja, previos a deposito diariamente.

- Preparacid de recibos por situaciones varias.

- Pago y seguimiento de movimiento por servicios bsicos y otros.

- Preparar oficios y Estados Contables.

- Preparar comprobantes de diario, pases al mayor, balances.

- Registrar en Kardex las cuentas por cobrar.

- Revisar los estados de Productos de Explotacitn, Conserjeria, Servicios

Personales, Gastos Generales, Consumo Almacenes e Inventarios.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de atender la contabilidad realizando y supervisando actividades
contables.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Contador General con Titulo en Provisiah Nacional.
Tener experiencia minima de tres afbs en la rama de la hoteleria.

Tener preparaci equivalente.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
CONTADOR GENERAL

. UBICACION DEL CARGO
DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

M. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Supervisar, controlar, gestionar y contabilizar el movimiento econdmico financiero
del hotel.
Efectuar Registros contables, Estados Financieros.
Resolver problemas administrativo —Contables.

Elaborar Balances Trimestral y Anual.

V. FUNCIONES PRINCIPALES

- Controlar y contabilizar el movimiento econdnico del Sucre Palace Hotel.

- Supervisar y gestionar los tramites de gastos generales y servicios.

- Someter a consideraci de Gerencia General el presupuesto mensual y anual.

- Llevar el Archivo de los documentos contables.

- Atender la contabilidad general, el control de los libros de caja, de produccid,
de cuentas por cobrar, de cuentas en custodia, Kardex, etc.

- Controlar los ingresos provenientes de Alojamiento, Restaurante, Bodega, Bar,
Cafeteria; Conserjeria, conferencia, lavanderia, planchado y otros ingresos.

- Controlar los egresos con el propdito de justificar el gasto por servicios
personales, gastos generales y administrativos.

- Controlar las obligaciones por pagar sobre impuestos, consumos de almacén
y/o cuentas por pagar.

- Controlar y efectuar conciliaciones bancarias.

- Efectuar registros contables.
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- Resolver problemas en asuntos administrativos y contables que se
presentaren.

- Elaborar planillas de pago y efectuar el pago a empleados.

- Elaborar calendarios de cobros y pagos para los huéspedes que se alojen y
Obligaciones contraidas respectivamente.

- Tomar previsiones para disponer refacciones en el hotel, adquisici de ropaje,
material de escritorio, utillaje, materiales suministros de cocina, muebles y
enseres para cubrir las necesidades prioritarias.

- Presentar balances trimestrales del movimiento econdmico.

- Realizar resimenes mensuales de todas y cada una de las diferentes cuentas
gue se registran en los libros de contabilidad.

- Revisar que todas las papeletas estén en orden correlativo y revisar las
operaciones efectuadas en ellas.

- Solicitar constantemente al banco los saldos actuales y las papeletas de abono
a favor del hotel.

- Revisar y codificar los comprobantes de ingresos y egresos.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de atender la contabilidad realizando y supervisando actividades
contables.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Licenciatura en Auditoria, contaduria Publica, Administracidh de Empresas o
Economia.

Contador General con titulo en provisié nacional.

Tener experiencia minima de tres afbs en la especialidad de administracidn
hotelera.

Tener preparaci equivalente.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
ELECTRICISTA

. UBICACION DEL CARGO
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Inspeccionar el sistema de instalacid el éctrica.

Verificar dafbs y arreglar todos los artefactos el &tricos.

Iv. FUNCIONES PRINCIPALES

- Cambiar luminarias, focos, resistencias en los puntos que sean necesarios.

- Arreglar todos los artefactos el é&tricos que estuvieran en mal estado.

- Verificar constantemente las instalaciones y artefactos el étricos del hotel.

- Cambiar palancas del transformador.

- Repara fusibles, enchufes, interruptores, etc.

- Llevar equipos elé&tricos en mal estado a talleres particulares autorizados por
la Gerencia del hotel.

- Tensar cables el &tricos aflojados.

- Hacer empalmes el &tricos.

- Revisar artefactos electrodom ésticos del servicio hotelero.

- Instalar reflectores, focos, luminarias, timbres, intercomunicadores y bebederos
de agua, extractores de aire acondicionados, maquinas de carpinteria,
televisores a las habitaciones de huépedes que soliciten.

- Informar al jefe de Servicios Generales o Mantenimiento de todos los trabajos
efectuados y de aquellos que no se puedan realizar.

- Negociar fechas de entrega y precios por reparaciones efectuadas.

- Recoger los equipos el &ctricos reparados para instalarlos en el hotel.
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- Controlar el tanque de agua fria y caliente.
- Prender, apagar las estufas de la central a una hora determinada y de acuerdo

a la temperatura.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de las herramientas a su cargo e informar al jefe de servicios de

todos los trabajos efectuados.

VL. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser especialista en materia de electricidad.
Tener experiencia en el cargo.

Tener preparaci® equivalente.
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Sucre Palace Hotel

VI.

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
ENCARGADO DE ASEOQO Y LIMPIEZA

UBICACION DEL CARGO
GOBERNANTE DE PISOS

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Mantener aseados y limpios las habitaciones y diferentes reparticiones del hotel.

FUNCIONES PRINCIPALES
- Efectuar limpieza de las diferentes reparticiones del hotel, empezando por el
ingreso de la puerta principal, luego por los pasillos de todos los pisos
incluyendo las gradas, utilizando los materiales correspondientes.
- Informar sobre roturas de algunos muebles o enseres; o sobre algunas

novedades que podrian acontecer.

RESPONSABILIDADES
Es responsable de los activos a su cargo y de informar sobre sus actividades al

Gobernante de Piso.

REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener estudios de ciclo medio.
Tener conocimiento de la rama de gobernante.
Tener experiencia en el trabajo.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
ENCARGADO DE COMPUTACION Y SISTEMAS

. UBICACION DEL CARGO
AREAS CORRESPONDIENTES

Il. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Evaluar la informaciéh administrativo — contable; programar y computarizar en

coordinacid con contabilidad general.

Velar por la correcta utilizaci de los equipos de computaci .

V. FUNCIONES PRINCIPALES

Programar, evaluar antecedentes de diferentes trabajos ordenados por el
departamento de contabilidad.

Computarizar dichos trabajos coordinando la informacid remitida, para lograr
datos oportunos.

Velar por la utilizaci  adecuada de las computadoras e impresoras durante las
operaciones y usos.

Asimismo como su mantenimiento y cumplir con las recomendaciones
técnicas.

Velar por el correcto funcionamiento de Hardware y software.

Registrar los documentos que ingresan o egresan a la oficina de computacit y

sistemas.

V. RESPONSABILIDADES

Es responsables del mantenimiento de los equipos de computaci y otros activos

a su cargo.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener titulo de Programaci @ y andisis de Sistemas.
Ser T &nico en sistemas y programas de computaci .
Tener experiencia en el trabajo.
Tener preparaci equivalente.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
ENCARGADO DE LENCERIA

. UBICACION DEL CARGO
GOBERNANTE DE PISOS

. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Control en la recepcid de los articulos de lenceria.

Realizar lavado y planchado de los mismos.

Iv. FUNCIONES PRINCIPALES

- Recibir ropa y realizar el lavado de la misma, al mismo tiempo atender
sastreria y el planchado de ropa de los huéspedes en general.

- Controlar los envios a lavanderia y limpieza registrando en su hoja de control.

- Revisar ropa de cama que este en mal estado y efectuar el arreglo
correspondiente.

- Recibir la ropa de trabajo del personal de cocina, restaurante, cafeteria, bar,
garzones, maitres, mucamos, etc.

- Velar por la buena confeccié y costura de los articulos de lenceria.

- Arreglar y ordenar en estantes todo lo concerniente a lenceria para el

despacho inmediato en el registro correspondiente.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de atender con prontitud la recepcién y despacho de articulos de

lenceria.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener estudio de Ciclo Secundario.

Tener estudios y/o experiencia en la actividad de lenceria.
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Sucre Palace Hotel

VI.

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
ENCARGADO DE MANTENIMIENTO

UBICACION DEL CARGO
JEFATUIRA DE PERSONAL Y SERVICIOS

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Supervisar actividades del Guardatanque, electricista, plomero, albafil, pintor, etc.

FUNCIONES PRINCIPALES

Recibir informaci  de algunas oficinas para realizar trabajos de mantenimiento
y arreglos en general de las secciones integrantes.

Controlar la provisich de agua fria o caliente en los tanques, con mas
frecuencia en el turno de la noche.

Realizar arreglos en las diferentes oficinas y pisos seg(n los desperfectos
como ser: de inodoros, plomeria, lavamanos y duchas.

Pedir material necesario de almacenes debidamente autorizado con la orden
de trabajo.

RESPONSABILIDADES

Es responsable de las herramientas a su cargo y de la ejecucit de diferentes

trabajos.

REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Tener amplia experiencia en mantenimiento o tareas afines (plomeria, electricidad,

albafileria, etc.)
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
ENCARGADO DE RESTAURANTE

. UBICACION DEL CARGO
RESTAURANTE (DEPENDIENTE DEL JEFE DE PERSONAL Y SERVICIOS)

Il. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Supervisar las actividades de cocina, cafeteria, barra, ficheria y garzones.

Iv. FUNCIONES PRINCIPALES
- Supervisar el personal a su cargo, coordinar con el fichero y cuidar que estos
est én listos para su trabajo.
- Hacer trabajo de garzon ocup&dose de los pedidos de los clientes.
- Confeccionar pedidos de suministros e ingresos de materiales.
- Prepara el menutanto para el personal como para administraci .
- Verificar ventas de bebidas, comestibles y otros en base a comandas.

- Supervisar a los mozos o garzones.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de prepara el men( verificar ventas y los activos que estén a su

cargo.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener estudio de ciclo secundario.
Tener estudios y/o certificados.

Tener experiencia en el trabajo.



135

Sucre Palace Hotel

VI.

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
FIAMBRERO

UBICACION DEL CARGO
CHEFF DE COCINA

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Ser especialista en la preparaci de diferentes platos y frituras.

FUNCIONES PRINCIPALES

Preparar platos frios, entradas, salsas frias y frituras en general.
Preparar postres, flanes, casatas, etc.
Preparar ingredientes para la entrada del menu

Realizar preparados de fiambreria.

RESPONSABILIDADES

Es responsable del menaje de cocina a su cargo.

REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Tener estudios de ciclo secundario.

Tener estudios relacionados a cocina.

Tener experiencia en el trabajo.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
FICHERO

. UBICACION DEL CARGO
MAITRE DE RESTAURANT

Il. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Control de pedidos por los clientes y facturacia de los mismos.

V. FUNCIONES PRINCIPALES

- Facturar el consumo de los clientes de acuerdo a las comandas que entregan
los garzones.

- Diferenciar las facturas de: al contado y a créito.

- Controlar que los vales estén firmados por el cliente.

- Prepara la planilla de ingresos, controlando el numero de habitacitn
coordinando con caja y recepci.

- Entregar la planilla junto con el dinero y vales debidamente arqueados, en el
horario establecido.

- Efectuar cobros de los clientes y/o consumidores.

- Desglosar las planillas de restaurante y otros.

V. RESPONSABILIDADES

Es responsable de los activos a su cargo.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener estudios de ciclo secundario.

Tener experiencia en trabajos de ficheria.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
GARZON

. UBICACION DEL CARGO
MAITRE DE RESTAURANT

. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Atenci a los clientes ofreciendo el menu

Recibir ordenes.

Iv. FUNCIONES PRINCIPALES

- atender a los clientes, ofrecerles el menuy recibir sus solicitudes para servirles
adecuadamente.

- Preparar la comanda correspondiente que se entrega a la cocina, cafeteria o al
bar, el original y la copia a ficheria.

- Realizar limpieza general de cubiertos y otros ordenar las mesas para la
posterior atencié as los clientes.

- Cooperar en la atencitn a los huéspedes y otras personas que alquilan salones
del hotel para diferentes acontecimientos.

- Vestir el uniforme impecablemente.

- Ser atentos y educados en todas las actuaciones.

V. RESPONSABILIDADES

Es responsable del preparado, de comandas y ofrecer un adecuado servicio.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener estudios de secundaria.

Tener experiencia en trabajos como garzon.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
GERENTE GENERAL

. UBICACION DEL CARGO
GERENCIA GENERAL

. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
- Administrar eficientemente el servicio hotelero.

- Vigilar, supervisar toda actividad econdmica —financiera del hotel.

V. FUNCIONES PRINCIPALES

- Cumplir y hacer cumplir las leyes, decretos, resoluciones, los reglamentos y
dem & disposiciones legales relativas a materias de su jurisdiccid.

- Conocer el régimen legal del personal ténico y administrativo conforme a
normas de administracié de personal, ley general del trabajo y /o reglamento
Interno.

- Vigilar y supervisar el levantamiento y mantenimiento al dia del inventario
valorado de los bienes del hotel, tramitar su regularizacid legal cuando fuera
necesario llevando un adecuado control patrimonial.

- Programar y dirigir el aprovisionamiento de materiales, equipo de habitaciones,
suministros de cocina, bar, restaurante, bodega, etc. de acuerdo a las
necesidades de servicio.

- Dirigir y supervisar el inventario de prendas que dejaron los clientes que se
fueron adjuntando la documentacith pertinente, notificaciones a la policia
turistica para la toma de decisiones.

- Establecer la supervisih control de su administraciones de los fondos en
moneda nacional y extranjera.

- Establecer planificar el control de la administracid del hotel.
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- Cumplir y hacer cumplir las recomendaciones producto de estudios auditorias e

implantar los correctivos necesarios ante las circunstancias.

- Conocer los juicios coactivos emergentes de las cuentas por cobrar y otros que

se siguen en los tribunales de justicia ordenados en reuniones de Gerencia

General y del directorio de la Fundaci e informes de asesoria legal.

- Conocer y resolver los problemas administrativos y contables presentados por

los encargados de administrar las diferentes oficinas del hotel.

- Aprobar y autorizar con su firma:

Transacciones Financieras.
Balances, presupuestos y memorias de la gesti .
Contrataciones, nombramientos, promociones y despido del personal.

Correspondencia oficial de la empresa.

- Todas aquellas obligaciones inherentes a su cargo.

V. RESPONSABILIDADES

Es responsables por todos los cré&litos otorgados y firma de cuentas por pagar por

parte de los huéspedes de acuerdo a la politica de crédito de los activos a su cargo

y de la administraci del hotel.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Ser Licenciado en la carreras de Economia, Administracin de Empresas, Auditoria

o Contaduria Publica, con titulo en provisid nacional.

Tener experiencia en la administraci de hoteles.



Sucre Palace Hotel

V.

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
GOBERNANTE

UBICACION DEL CARGO
GOBERNANTE (DEPENDE DEL JEFE DE PERSONAL Y DE SERVICIOS)

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
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Supervisar actividades de los mucamos o camareros, encargados de lenceria,

sastreria y de limpieza.

FUNCIONES PRINCIPALES

- Inspeccionar las habitaciones de los huéspedes verificando si se efectu6 el

aseo y la limpieza.

- Chequear con recepci( la salida de los pasajeros y advertir a los camareros la

llegada de nuevos huéspedes.

- Supervisar a los camareros en sus actividades, aseo y exigir que sus uniformes

est én muy limpios.

- Recibir informaciéh de los camareros sobre deterioro de televisores u otros

desperfectos ocurridos dentro el hotel a fin de dar soluci  inmediata.

- Mantener comunicaci permanente con recepcin sobre habitaciones libre,

ocupadas o por desocupar.

- Informar a las autoridades si se estén efectuando actos refidos con la moral o

embriaguez cuidando de esta manera de darfar la buena imagen y el prestigio

del Hotel.

RESPONSABILIDADES

Es responsables de los activos a su cargo y de su trabajo.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener estudios de ciclo secundario.
Tener estudios o certificados de gobernante.

Tener experiencia en tareas afines.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
HABILITADA

. UBICACION DEL CARGO
CONTABILDAD GENERAL

. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Elaborar planillas de sueldos en borrador y limpio.

Prepara pagos de obligaciones formales y otros.

Iv. FUNCIONES PRINCIPALES

- Elaborar en borrador planillas de sueldos de empleados planta fija y
eventuales.

- Planillas en limpio de sueldos planta fija y eventuales, luego de la revisi final.

- Pagar sueldos al personal del hotel planta fija y eventuales.

- Calcular horas extras y el bono de movilidad, en ocasith de eventos las
remuneraciones extras.

- Calcular aportes y otras obligaciones formales.

- Calcular aportes a las diferentes instituciones.

- Elaborar planillas para el ministerio de trabajo.

- Elaborar finiquitos de trabajo y tipear los mismos, una vez aprobados.

- Controlara las cuentas del personal en el kardex del hotel.

- Controlar bajas, altas y dfiliaciones del hotel a las Instituciones
correspondientes (C.N.S. y otros).

- Realizar los pagos a terceros dema de acuerdo a programaci d aprobada por

contabilidad general.
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RESPONSABILIDADES
Es responsable de los activos a su cargo, suministros de oficina y de la

preparaci y control de las planillas.

REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener titulo de contador.
Tener experiencia en el campo de la habilitaci &.

Tener certificados o cursos sobre materia contable.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
JEFE DE ALMACEN

UBICACION DEL CARGO
SECCION ALMACENES

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Verificaci M permanente de existencias.

Registro de compras y salidas.

Control de almacenes.

FUNCIONES PRINCIPALES

Verificar periicamente las existencias de materiales y suministros de cocina,
restaurante, bar.

Solicitar la compra de los materiales y suministros de cocina y bar en base a
los pedidos de las secciones pertinentes, efectuando un calculo previo con
relaci a precios.

Recibir los materiales de los suministros.

Controlar el almacenaje de los materiales y suministros.

Entregar los materiales y suministros a las diferentes unidades org &nicas.
Preparar informes mensuales sobre los ingresos y salidas de materiales al
almac é de suministros.

Preparar informes mensuales sobre las existencias del almacé y suministros.
Preparar inventarios semestrales y anuales de los materiales en existencia y
suministros, inventariando los items con costo unitario e importe.

Elaborar listas para realizar diferentes compras, suministros de cocina y bar en
base a los pedidos de las diferentes secciones del hotel en forma diaria.
Efectuar cotizaciones de los productos que faltan para almacenes en base al

resumen de ingresos y egresos, kardex; comparando en ambos los precios.
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- Realizar rendicitn de fondos y sus respaldos segin instrucciones de
contabilidad.

- Supervisar al personal a su cargo, realizando inventarios.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de la distribuci adecuada de materiales a los administrativos y

de los suministros al servicio hotelero.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Ser estudiante universitario o bachiller en humanidades.
Tener amplio conocimiento y practica como almacenista.

Tener preparaci equivalente.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
JEFE DEL PERSONAL Y DE SERVICIOS

. UBICACION DEL CARGO
JEFATURA DE PERSONAL Y DE SERVICIOS

M. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Administracid DE Personal.
Supervisit y control de trabajos sobre servicios generales (Kardex personal, cheff
de cocina, Maitre de restaurante, jefe de restaurante, oficina de mantenimiento).

Establecer necesidades del personal y medios para desarrollar las tareas del hotel.

Iv. FUNCIONES PRINCIPALES

- Ordenar trabajos de reparaci@ de los muebles y equipos.

- Verificar trabajos realizados por el personal de planta.

- Contratar con empresas y personas particulares, para las reparaciones que
sean necesarias en el hotel.

- Preparar informes peridicos de labores.

- Preparar presupuestos del &ea de mantenimiento.

- Colaborar al departamento de adquisiciones y almacenes en la provisitnh y
distribuci n de materiales.

- Programar diaria y semanalmente la dotaciédn de transporte segin las
necesidades.

- Atender las solicitudes de reparaci de los bienes de todas las unidades.

- Centralizar todos los datos y antecedentes del personal mediante un sistema
de kardex.

- Llevar partes mensuales y diarias sobre la asistencia del personal.
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- Hacer conocer al Gerente General los nuevos cargos, reemplazos, aumento
temporario de trabajo, aumento permanente de trabajo. Otras razones no
previstas en la incorporaci de personal, b (squeda y elecci.

- Controlar y elaborar informes para promociones, toda vez que sea necesario
promover a un miembro del personal de una posicidh de menor cargo o
categoria, o toda vez que sea necesario despedir a un miembro del personal
por causa de situaci o renuncia presentada.

- Controlar e informar sobre licencias por cambio de estado, dependientes,
licencias por adiestramiento y formacicn del personal de conformidad a
disposiciones vigentes y licencias sin goce de remuneraci.

- Inspeccionar los lugares de trabajo requiriendo la presencia de los empleados
y personal de servicio.

- Velar por la limpieza e higiene y un buen mantenimiento del hotel.

- Establecer las necesidades del personal y medios para desarrollar las tareas
del hotel y efectuar los requerimientos a los dem & departamentos y secciones.

- Programar y asignar tareas entre el personal de la secci supervisando su
ejecuci .

- Supervisar las tareas de liquidaci de haberes y las obligaciones legales.

- Observar el cumplimiento de todas las disposiciones legales vigentes en
materia laboral y de revisi@.

- Preparar el plan anual de vacaciones en coordinaci con los distintos jefes de
departamento y seccié del Hotel.

- Conducir y asesorar al personal bajo sus ordenes.

- Programar cursos de capacitaci .

- Presentar un informe mensual y posteriormente anual sobre las labores en la
jefatura de personal.

- Controlar y firmar toda clase de documentos que corresponden a su secci .

- Supervisar al encargado del almacén.

- Informar al gerente sobre infracciones graves.

- Aplicar las medidas tomadas por el gerente en el caso de infracciones.

- Prepara el presupuesto de gastos de servicios mensualmente.

- Programar el mantenimiento preventivo de los muebles, equipos, etc.

RESPONSABILIDADES
Es responsable de los activos a su cargo; de conducir y supervisar al personal bajo
sus ordenes.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser té&nico en Administraci de empresas.
Tener amplia experiencia en Administraci de Personal y Servicios Generales.
Tener cursos y/o certificados de la Escuela Hotelera.

Tener preparacid equivalente.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
KARDIXTA

. UBICACION DEL CARGO
CONTABILIDAD GENERAL

[l NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Efectuar cdnputos de ingresos, egresos y saldos fisicos asi mismo los

cuantificados para los casos sefalados.

V. FUNCIONES PRINCIPALES
- Efectuar el registro de materiales, suministros de cocina, de bar y restaurante
en tarjetas tipificando los ingresos, los egresos o perdidas y establecer sus
saldos.
- Informar Al jefe de Almacé de los items que se estan agotando a fin de
proveerse oportunamente.
- Elaborar cuadros de consumo seg (n instrucciones de la jefatura.

- Mantener los registros al dia.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de concentrar toda informacicn en los kardex asimismo de los

activos y equipos de oficina a su cargo.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser bachiller en humanidades.
Tener experiencia en trabajos de kardex.

Tener preparaci equivalente.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

I IDENTIFICACION DEL CARGO
LAVAPLATOS

. UBICACION DEL CARGO
CHEFF DE COCINA

Il. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Lavar, secar platos y menaje de cocina.

V. FUNCIONES PRINCIPALES
- Realizar el lavado de platos, ollas de cocina, menaje de cocina y otros usando

el material necesario.
- Mantener permanentemente al higiene tanto personal como de la seccit en la

que trabaja.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de la higiene y aseo de todo el menaje de cocina a su cargo
adem & de su cuidado.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Tener experiencia en el trabajo.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
MAITRE

. UBICACION DEL CARGO
MAITRE DE RESTAURANT

Il. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Planificar y organizar un trabajo eficiente y responsable para brindar la adecuada
atenci al cliente.

V. FUNCIONES PRINCIPALES

- Supervisar la limpieza del restaurante, el montaje de mesas en general,
distribucién de la cristaleria, utillaje y menaje de cocina.

- Efectuar la preparacian le Menudel dia conjuntamente con el cheff de cocina,
igualmente del menlreferente a los platos a la carta.

- Brindar la mejor atencid al cliente, supervisar a los garzones atendiendo
eficientemente a la llegada como a la salida.

- Supervisar la presentacich impecable de los garzones en sus atuendos y
uniformes.

- Planificar y organizar un trabajo eficiente con el cheff y responsable para los

banquetes, cenas especiales, bufetes y otros acontecimientos.

V. RESPONSABILIDADES

Es responsable del menaje de cocina a su cargo y de la preparacin del menu



VI.

REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser bachiller en humanidades.
Tener cursos de la escuela de Hoteleria.

Tener amplia experiencia en esta actividad.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
MENSAJERO

. UBICACION DEL CARGO
RECEPCION

. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Llevar y traer correspondencia intramuros y extramuros cooperar en actividades de

traslado, pedidos y otros.

Iv. FUNCIONES PRINCIPALES

- Llevar la correspondencia a las diferentes oficinas que corresponda.

- Llevar pedidos de material de imprenta, encargos y mensajes intramurales y
extramurales.

- Colaborar en la limpieza de hotel y otros menesteres.

- Llevar correspondencia a los huéspedes.

- Cooperar en el traslado de muebles y equipos de oficina.

- Esperar a los pasajeros para atenderlos.

- Estar atentos a las instrucciones de la oficina de recepci que de ordenes y/o
mandados.

- Vestir el uniforme demostrando buen aspecto.

- Registrar en el cuaderno de correspondencia la entrega de los documentos.

V. RESPONSABILIDADES

Es responsable de cumplir las diferentes ordenes de trabajo.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser bachiller en Humanidades.

Tener experiencia de mensajero.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
PLOMERO

. UBICACION DEL CARGO
MANTENIMIENTO

Il. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Controlar desperfectos y efectuar reparaciones de plomeria.

Iv. FUNCIONES PRINCIPALES
- Componer los artefactos del hotel.
- Limpiar las cloacas en general.
- Arreglar las goteras de los techos.
- Controlar desperfectos en las caferias y artefactos sanitarios.
- Informar sobre los deterioros de los sanitarios y caferias, para su
correspondiente reparacid.

- Cuidar las herramientas bajo su cargo.

V. RESPONSABILIDADES

Es responsables de la buena ejecuci de su trabajo y herramientas a su cargo.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO

Tener amplia experiencia como plomero.
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Sucre Palace Hotel

V.

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
PORTERO (SEGURIDAD)

UBICACION DEL CARGO
RECEPCION

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Controlar el Ingreso de huéspedes y personas particulares.

Cooperar a la oficina de Personal en el control de las tarjetas.

FUNCIONES PRINCIPALES

- Controlar el ingreso de huéspedes y de personas particulares.

- Controlar el ingreso y salida de los empleados en horas de trabajo por orden
superior.

- Recibir papeletas de permiso de salidas.

- Controlar el marcado de tarjetas de los empleados e informar de las novedades
al jefe de personal.

- Recibir la caja de llaves y las de todos los pisos del anterior portero de turno.

- Revisar los paquetes y bultos que ingresan y salen del hotel exigiendo la

autorizaci que el caso requiere (En el caso de empleados).

RESPONSABILIDADES

Es responsable de la seguridad interna del hotel asi como de los activos a su
cargo.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser Bachiller en humanidades.
Tener experiencia como seguridad.

No tener antecedentes policiales.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
PORTERO (BOTONES O BELL BOY)

. UBICACION DEL CARGO
RECEPCION

. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Controlar el Ingreso de huépedes y personas particulares.

Puede cooperar a la oficina de personal en el control de marcado de tarjetas.

AVA FUNCIONES PRINCIPALES
- Controlar el ingreso de huéspedes y personas particulares.
- Ser solicito y cooperar en llevar maletas de los huéspedes.
- Llamar taxis para los casos requeridos.
- Recibir instrucciones del encargado de recepci.
- Prestar cooperacid al Seguridad de turno.

- Realizar tareas afines a la secci de porteria.

V. RESPONSABILIDADES

Es responsable de los activos a su cargo.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Estudiante de Ciclo Secundario.
Tener experiencia de Bell boy.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
RECEPCIONISTA

UBICACION DEL CARGO
RECEPCION

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Registrar datos personales de los huéspedes, asignar habitacich y mantener

informaci &h permanente.

FUNCIONES PRINCIPALES

Recibir a los pasajeros efectuando el respectivo registro en el RAC
centralizador para luego pasar la copia a la central.

Asignar pieza o habitacit al cliente de acuerdo a solicitud y disponibilidad,
haciendo una previa revisid a planilla.

Registrar los datos personales del huésped en fichas y revisar los documentos
del cliente.

Recibir mensajes para los huéspedes por teldono y personalmente; asimismo
dar informaci  sobre tarifas, pasajeros alojados y todo tipo de informaci en
general del servicio hotelero.

Guardar algunos objetos de valor en custodia como se dinero, joyas,
pasaportes y documentos, registrando el deposito.

Encargar la custodia del equipaje de los pasajeros a los empleados de
recepci por horas y dias previo a registro correspondiente.

Preparar la cuenta del huésped que sale remitiendo la informaci al cajero, la
Ficha del RAC y haciendo conocer al mensajero de su estadia en el hotel, para

luego dar aviso de salida.



V. RESPONSABILIDADES

Es responsable de loas activos a su cargo.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser bachiller en humanidades.
Hablar ingles fluidamente.
Tener cursos o certificados de la escuela hotelera.

Tener experiencia como recepcionista.
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Sucre Palace Hotel

V.

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
SECRETARIA EJECUTIVA

UBICACION DEL CARGO
GERENCIA GENERAL

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Labores de ejecucitn y coordinacicn con todos los departamentos y oficinas del
hotel.

FUNCIONES PRINCIPALES
- Recibir la correspondencia que llega a Gerencia General.
- Enviar solicitudes de adquisiciones a los proveedores.
- Copiar informes que le solicite el Gerente General y subgerente.
- Mantener un archivo correlativo de toda la documentacié que llega y sale de
las gerencias.
- Controlar el abastecimiento de (tiles de oficina.
- Contestar la correspondencia que le soliciten los Gerentes.
- Recibir y realizar llamadas telef &nicas.
- Atender al publico en cuanto a informaciones se requiera.

- Realizar tareas afines.

RESPONSABILIDADES

Es responsables de los activos y equipo de oficina a su cargo.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener Titulo de Secretaria ejecutiva.
Tener experiencia y amplio conocimiento de supervision y coordinaci en trabajos
de secretaria.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
SUBGERENTE - VENTAS

UBICACION DEL CARGO
SUBGERENCIA

NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)

Regulara la actuaci @ de los sistemas ténico —administrativos.

Revisar labores de contabilidad y administrativos.

Elaborar informes para Gerencia.

FUNCIONES PRINCIPALES

Definir, dirigir, controlar la consecuci de los objetivos y estrategias hoteleras
del campo operativo.

Regular la actuacid de los sistemas té&nicos administrativos, comerciales y de
recursos humanos.

Supervisar y coordinar las labores de disefb e implementacid de ténicas de
marketing.

Coordinar procedimientos con el departamento de contabilidad para la
ejecuci de programas de trabajo.

Velar por la correcta apropiacicn y distribucicn de trabajos al personal
subalterno.

Revisar y observar las labores de contabilidad en toda el &ea administrativa.
Promover y coordinar promociones, tarifas especiales y paquetes
promocionales para una mayor captaci de clientes.

Coordinar la publicidad en los medios necesarios, previa autorizacih de

gerencia.
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V. RESPONSABILIDADES

Es responsable del control interno y de los activos a su cargo.

VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Tener titulo profesional en administraci dh de Empresas.
Tener experiencia y amplio conocimiento en coordinacih y supervisitn de
actividades en el campo de la hoteleria.
Tener experiencia y amplio conocimiento en coordinacih y supervisitn de
actividades de marketing, publicidad y promoci turistica.
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Sucre Palace Hotel

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO
TELEFONISTA

. UBICACION DEL CARGO
RECEPCION

. NATURALEZA DEL CARGO (OBJETIVO)
Atencidh a las llamadas teleféicas internas y externas por intermedio de la

centralita y altavoces al servicio de las autoridades y huépedes del hotel.

Iv. FUNCIONES PRINCIPALES

- Atender las llamadas para los huéspedes y pasar al interno que corresponda.

- Dar linea al interno que lo solicita para las llamadas fuera del hotel.

- Informar cuando hay desperfectos en los internos.

- Controlar las llamadas que excedan el tiempo limite.

- Informar el numero telef nico que solicite alg(n huéped o trabajador del hotel.

- Buscar datos y dar informacid sobre nimeros telefdicos, solicitudes u
orientaci  sobre algunas instituciones, direcciones, etc.

- Efectuar boletas de conferencias y fax.

- Llenar ingresos y egresos de huéspedes para dar la correspondiente
informaci én.

V. RESPONSABILIDADES
Es responsable de transmitir los mensajes con prontitud, esmero y de mantener el
equipo en condiciones optimas.
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VI. REQUISITOS NECESARIOS PARA EL EJERCICIO DEL CARGO
Ser bachiller en Humanidades.
Hablar ingles fluidamente.

Tener experiencia en este tipo de trabajo.
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10. 2 CONTROL CONTABLE

Conb se analizo anteriornente dentro de l|los problemas con los que
tropieza l|la enpresa dentro del aspecto de informacién contable
financiera, es el vacio que existio entre gestiones en las que no se
cuenta con docunentaci 6n en |as &areas del hotel acerca del novimento de
los sumnistros, asi conb entradas, salidas, el consuno, conpras,
egresos, etc. que fue manejado de manera deficiente, es por eso que se
sugi ere utilizar el nodel o burocréatico sugerido por el econom sta Wber

10. 2.1 Consi der aci ones

La burocracia se presenta conb una enpresa u organizacion en donde el
papeleo se nmultiplica y crece, i mpi di endo soluciones réapidas o
eficientes. El térmno se enplea para designar de |os funcionarios a |os
reglamentos y rutinas, se produce ineficiencia en la organizacioén

El concepto de burocracia: es la organizaci 6n eficiente por excelencia.
Para | ograr esa eficiencia, la burocracia necesita describir
antici padanente y con detalles |la manera que deberan hacerse |as cosas.

La burocracia tiene | as siguientes caracteristicas:

caracter legal de |las normas y regl anent os;
caracter formal de |as comnuni caci ones;
caracter racional y division del trabajo;

i npersonal i dad en | as rel aci ones;

jerarquia de autoridad;

rutinas y procedi m entos estandari zados;
conpetencia técnica y neritocréatica

especi alizaci 6n de la admnistraci 6n, independientenmente de
| os propietarios;

. profesionalizaci6n de |os participantes;

10. Conpl eta prevision del funcionam ento.

ONoUuRONOE

1: Caracter legal de |las nornas y regl anent os

La burocracia es una organi zaci 6n unida por normas y regl ament os

est abl eci dos por escrito. Es una organizaci 6n basada en una especi e de
| egi sl aci 6n propia que define céno deberd funcionar | a organi zaci 6n
burocréti ca.

Estas normas y regl anentos son exhaustivos, buscan cubrir todas |as é&reas
de | a organi zaci 6n, prever todas |as situaciones posibles y encuadrarl as
dentro de un esquena definido, capaz de regular todo | 0o que ocurra dentro
de | a organi zaci 6n. Las nornas y regl anentos son raci onal es porque son
coherentes con | os objetivos previstos.

La burocracia es una estructura social racional nente organi zada. Son

| egal es porque confieren a | as personas investidas de autoridad un poder
de coacci 6n sobre | os subordi nados y | os nedi os coercitivos capaces de

i mponer la disciplinay, estan escritos para asegurar una interpretaci 6n
sistemitica y univoca. Se econom zan esfuerzos y se posibilita la
estandari zaci 6n dentro de | a organi zaci 6n

2. Caracter formal de | as comnuni caci ones
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La burocracia es una organizaci 6n unida por comunicaci ones escritas.
Todas alas acciones y procedimentos se hacen para garantizar |la
conprobaci 6n y |l a docunentaci 6n adecuadas. La interpretaci 6n univoca de
| as comuni caci ones tanbi én se asegura y, la burocracia utiliza rutinas y
formatos para facilitar las conmunicaciones y para asegurar su
cunpl i m ent o.

3: Caréacter racional y divisioén del trabajo

La burocracia es una organizacién que se caracteriza por tener una
divisién sistematica del trabajo. Esta division del trabajo atiende a una
raci onal i dad, est& adecuada a |los objetivos por alcanzar: la eficiencia
de la organizacion. Existe una division sistematica del trabajo, del
derecho y del poder, en que se establecen las atribuciones de «c/
participante, los nmedios por |os cuales se inplenentan las normas y |as
condi ci ones necesari as.

Cada participante pasa a tener a su cargo, sus funciones y su canpo de
actuaci 6n y de responsabilidad especificos; debe saber cual es su tarea,
cudl es la cantidad de mando sobre los otros, y cuales son los limtes de
su tarea, sus derechos y su poder, para no perjudicar la estructura
exi stente.

Las responsabilidades adm nistrativas son diferenciadas y especi al i zadas,
di stribuyéndose l|as actividades de acuerdo con |os objetivos por
al canzar.

4: | npersonalidad en |as rel aci ones

Esa distribucion de actividades se hace inpersonalnente, en térmno de
cargos y funciones. El poder de c/ persona es inpersonal y se deriva del
cargo que ocupa. La obediencia del subordinado hacia el superior es
i npersonal ; se obedece al cargo que este ocupa. La burocracia necesita
garantizar su continuidad a lo largo del tienpo: |as personas vienen y se
van, |l os cargos y funci ones permanecen

Cada cargo abarca un area de actuaci 6n y de responsabili dad.

5: Jerarquia de autoridad

La burocracia es una organizaci 6n que establece |o0s cargos segun el
principio de jerarquia. C cargo inferior debe estar bajo el control y la
supervisién de uno superior. Nongun cargo queda sin control o
supervisiéon. La jerarquia es orden y subordinacioén; los niveles de
autoridad corresponden a |las diversas categorias. Todos |os cargos estan
di spuestos en niveles jerarquicos que encierran privilegios vy
obl i gaci ones, definidos nediante normas |inmitadas y especificas.

La autoridad es inherente al cargo y no al individuo que |o desenpefia de
nodo oficial. La distribucidén de la autoridad dentro del sistema sirve
para reducir al mnino los roces nediante el contacto oficial. E
subordi nado esta protegido de |a accién arbitraria de su superior

6: Rutinas y procedi m entos estandarizados

La burocracia es una organi zaci 6n que fija las reglas y nornmas técnicas
para el desenpefio de ¢/ cargo. Qui en desenpefia un cargo no puede hacer |o
qgue quiera. Las reglas y normas técnicas regulan |a conducta de quien
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ocupa c/ cargo, cuyas actividades deben ejecutarse de acuerdo con | as
rutinas y procedi mentos fijados por las reglas y |as nornmas técnicas.

La estructura de la burocracia se proyecta de acuerdo con principios
racionales: la disciplina en el trabajo y el desenpefio en el cargo se
aseguran nedi ante un conjunto de reglas y normas que buscan adaptar al
funcionario a las exigencias del cargo y de |a organizacion: |la nmaxinma
productivi dad. Esa racionalizacion del trabajo encuentra su fornma extrena
en | a adm ni straci 6n cientifica.

7: Conpetencia técnica y meritocracia

La burocracia es una organi zaci 6n que basa | a escogenci a de | as personas
en el nmérito y en |a conpetencia técnica. Necesidad de exanenes,
concursos, pruebas y titulos para |a adm sion y ascenso.

8: Especializaci 6n de |a adm nistraci 6n

La burocracia es una organi zaci 6n que se basa en | a separacion entre |la
propiedad y | a adm nistraci é6n. Los m enbros del cuerpo adm nistrativo
deben estar separados de |a propi edad de | os nedi os de producci 6n. Los
adm ni stradores de | a burocracia no son sus duefios. Con | a burocracia
surge el profesional que se especializa en dirigir |la organizaci 6n

El funcionario no puede vender, conprar y heredar su posicién o su cargo,
y éstos no pueden pasar a ser de su propiedad ni integrados a su
patrinmonio privado. "Existe un principio de total separacid6n entre la
propi edad que pertenece a la organizacion y a la propiedad personal de

funcionario”.

9: Profesionalizaci6n de |os participantes

La burocracia es una organizacién que se caracteriza por la
prof esi onal i zaci 6n de sus participantes. C funcionario de la burocracia
es un profesional, por |as siguientes razones:

a. Es un especialista: esta especializado en |las actividades de
su cargo. Su especializaci 6n varia. Quienes ocupan posici ones
en la alta posicion son generalistas, |os que ocupan
posi ci ones mas baj as se vuel ven, mas especi al i st as;

b. Es asal ariado: reciben salarios correspondientes al cargo que
ocupan. Cuanto més elevado es el cargo, mayor es el salario

y, el poder.
c. Es ocupante de un cargo: esta es su principal actividad
dentro de la organizacién absorbiendo su tienpo de

per manenci a.

d. Es nominado por un superior jeréarquico: es un profesional
sel eccionado y escogido por su conpetencia y capacidad,
nonbr ado, asal ari ado, ascendi do o] despedi do de I a
organi zaci 6n por su superior jerarquico. El superi or
jeréarquico tiene plena autoridad sobre sus subordi nados.

e. Su mando es por tienpo indeterm nado: no existe una norma o
regla que deternmine su tienpo de pernanenci a.

f. Hace carrera dentro de |a organizaci 6n: puede ser pronovido

para otros cargos superiores. El funcionario es un
prof esional que trabaja para hacer carrera a lo largo de su
vi da.

g. No tiene la propiedad de los nedios de produccidn vy
admi nistracion: el admnistrador maneja l|la organi zaci 6n en
nonbre de | os propietarios, nmentras que el funcionario, para
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trabajar, necesita las maquinas y |os equipos provistos por
la organi zaci 6n. Conp esas nAquinas y es0s equi pos se van
sofisticando, y se vuelven costosos, solanente |as grandes
or gani zaci ones tienen condi ci ones financieras par a
adquirirlos. El adm nistrador conduce |a organizaci én, pero
no es propietario de |os nedios de producci én. El funcionario
utiliza | as nmaqui nas y equi pos, pero no es duefio de ell as;

h. Es fiel al cargo y se identifica con los objetivos de la
enpresa: el funcionario pasa a defender |os intereses de su
cargo y de su organizacion, en detrinento de |os demés
i nterese invol ucrados;

10: Conpl eta prevision del funcionam ento

La consecuencia deseada de |la burocracia es la prevision del
conportamento de sus menbros. Todos |los funcionarios deberéan
conportarse de acuerdo con las normas y reglanmentos de |a organi zaci on,
con el fin de que ésta alcance l|a maxima eficiencia posible.

La burocracia parece sustentarse en una vision estandarizada del
conportam ento humano. Wber no considera |a organizacién informal. La
organi zaci 6n infornmal aparece conb un factor de inprevisién de |as
burocracias, pues el sistena social racional puro presupone que |as
relaci ones y el conportam ento humano son previsibles, ya que todo esta
bajo el control de normas racionales y |legales, escritas y exhaustivas.

La organizaci 6n informal surge conp una derivacion directa del sistena
burocratico, conbp una consecuencia de la inposibilidad préactica de
normati zar y estandarizar el conportam ento humano en | as organi zaci ones.

10.2.2 Ventajas De La Burocracia

Las ventajas de | a burocracia son

1. racionalidad en relacion con el logro de objetivos de la
or gani zaci on;

2. precisién en |la definicidn del cargo y en |a operacién

3. rapidez en las decisiones, pues c¢/u conoce |lo que debe
hacerse y qui én debe hacerl o;

4. univoci dad de i nterpretaci on gar anti zada por I a
regl ament aci 6n especifica y escrita;

5. uniformdad de rutinas y procedimentos que favorece |a
estandari zaci 6n y | a reducci 6n de costos y errores;

6. continuidad de |a organi zaci 6n a través de la sustituci én de
personal que se retira;

7. reduccién de la friccidn entre |las personas, c¢/ funcionario
conoce aquello que se exige de él y cuales son sus |limtes
entre sus responsabilidades y |as de | os denas;

8. consistencia, pues |los msnos tipos de decision deben tonarse
en | as msmas circunstanci as;

9. subordinacién de los nAs nuevos con respecto a los mas
anti guos

10. Confiabilidad, el negocio es conducido de acuerdo con
regl as conoci das. Las deci siones son previsibles y el proceso
decisorio. Elimna | a discrimnaci 6n personal

11. exi sten beneficios desde el punto de vista de |las
personas en |la organizacion, la jerarquia es fornalizada, el
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trabajo es dividido entre |as personas, éstas son entrenadas
para vol verse especialistas, pudiendo hacer carrera dentro de
la organizaci 6n, en funcion de su nérito personal y su
conpet enci a técni ca.

10. 2.3 Formul ari os Propuest os

Por tal es razones es que se recom enda | a inplenentaci 6n de un sistenma de
uso de formularios para el uso exclusivo de | a secci 6n de contabili dad.

10. 2. 3.1 FORMJLARI O DE CONTROL DE GASTCS:

Este formulario esta dividido en dos secciones en |las cual es se nmaneja el
novimento de egresos diarios enfocados a las distintas secciones
integrantes de la enpresa, en las cuales se catalogara el novimento
diario del rubro de los ingresos por fecha, concepto, docunento de
respal do, nonto total, deducciones inpositivas ya sea por |VA o por |as
retenci ones por conpra sin factura y el nonto neto. (Gé&fica 1)

En la segunda seccion que constituye un cuadro resunmen de |os gastos;
di cho cuadro separa | os gastos y costos segun departanento, distribuyendo
de esta fornma directanente | os nmisnps ya sean variables o fijos.

(Géfica 2)

De esta nanera se pretende obtener un control adecuado acerca del
novimi ento financiero del hotel, asi conb para proyectar presupuestos o
aj ustarnos a uno.

10. 2. 3. 2 FORMJLARI O RESUMEN MENSUAL DE | NGRESCS

De la nmsma forma que en los fornmularios anteriores este fornulario
permite realizar un seguimento diario de los ingresos por areas de la
enpresa, |ogrando de esta manera un nejor control de |os m snos.

(Ver Gréfica 3)

Este fornmulario resunen pernmite agrupar todos |os novimentos de |os
productos de explotaci6on con |los que cuenta el hotel, permtiendo
verificarlos y analizarlos diarianmente.

10. 2. 3. 3 FORMJULARI O RESUMEN SEVANAL DE MOVI M ENTO

Este formulario nos permte realizar una andlisis conparativo semana a
senana, del novimento de |las areas de hospedaje (incluyendo |os otros
servicios) y del area de restaurante.

(Géfica 4y Géafica 5)

De sencillo Ilenado y fécil interpretacidén, wuna utilidad adicional
proporci onada por este fornulario es el de poder realizar estadisticas en
base a | os m snos.

Practi canente estos fornul ari os estan disefiados para permitir un cruce en
la informaci 6n entre ellos; de esa manera verificar novimentos entre |os
depart anent os.



SUCRE PALACE HOTEL
DETALLE DE GASTOS
Mes:
Fecha Detalle Respaldo Area Sin Importe | Credito
Retencion | Neto Fiscal
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SUCRE PALACE HOTEL

RESUMEN DE GASTOS POR DEPARTAMENTOS
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Mes:
No.Hoja DEPARTAMENTOS
Fecha de Administrac | Habitaciones Cocina
Detalle Recepcion Cocina Rest.Alamed | Conf.Browni
TOTALES 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

GRAFICA 2
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SUCRE PALACE HOTEL
LA PAZ - BOLIVIA
HOJA DE PRODUCCION
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2006

Dia

Habita.

Grupos

Rest.

Confi.

Llamadas

Servicios

L. Local | L. Dist.

Lav.

Sastre.

Miscel

Eventos

B

Ol |NJojJad]JwWw]IN |-

=
o

[
[N

=
N

=
w

=
i

=
[&)]

=
()]

[y
~

=
[ee]

=
©

N
o

N
[y

N
N

N
w

N
S

N
[&)]

N
()]

N
~

N
[ee]

N
©

w
o

w
ey

TOTAL

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

GRAFICA 3




SUCRE PALACE HOTEL

MOVIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION
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DEL AL DE
Dia Pax Habit $us Telefonia| Otros Total Dia Recaud. | Creditos |Intercamb.
$us $us $us $us $us $us
1 0,00
2 0,00
3 0,00
4 0,00
5 0,00
6 0,00
7 0,00
Tot. 0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total Produccion Semana: 0,00
Total Recaudacion Semana: 0,00
Creditos: Entidad $us.
Intercambios: Entidad $us.
RESUMEN HISTORICO
Pax Habit. Producc.

GRAFICA 4
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SUCRE PALACE HOTEL

MOVIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE RES

DEL AL DE
Agua Limon
Dias| Almz. $us. | Extras | $us. Otros $us. | Bebida| $us. |Gaseos] $us. ada $us.
1
2
3
4
5
6
7
0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Total Produccion Semana: 0,00 $us.
Total Recaudacion Semana: 0,00 $us.

Eventos:

GRAFICA 5
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CAPI TULO Xi
CONCLUSI ONES Y RECOVENDACI ONES

11. 1 CONCLUSI ONES:

Es evidente |a necesidad de contar con un manual de funciones sencill o,
actual i zado, conprensible para el personal de |a organizaci 6n; el nmanua
propuesto contiene esos requisitos principales y es posible que su uso e
i mpl ement aci 6n sean adecuados para | a enpresa.

Certas actividades del personal; independiente de la area en la que
desenvuel ven; no estan nornmadas por lo tanto no tienen conocimento de
sus | abores.

La evidencia de la falta de responsables que estén controlando |as
operaci ones del hotel es una clara causa de la ineficacia del personal
si endo necesario un marco en el cual deban gui arse sus acci ones.

Las graves falencias acerca del tratamento de la informaci6n financiera
por parte de |os encargados de |as secciones, afectan directanente a la
correcta elaboracion de la contabilidad de la enpresa, produciendo e

hecho de que no es oportuna.

Con relaci6on al sistema propuesto para contabilidad no pernmitiria contar
con un nejor tratamento de la informacidon y un cruce de infornmacion
entre |os departamentos para un nejor control acerca de |as operaciones,
ya sean de ingresos o de egresos de |a organi zaci 6n

Las propuestas presentadas en si no constituyen una erogaci 6n adiciona
de fondos para su inplenentaci én, significa solanmente adicionar algunas
actividades que ya vienen inplicitas dentro de |las funciones de |as areas
af ectadas por dichos canbi os; ademds de insertar una nornativa acerca del
| as responsabilidades de cada area integrante del Sucre Palace Hotel,
todo ello con los objetivo de hacer eficiente el servicio prestado al
nercado turistico y el de nejorar el sistema de control de |os datos
financi eros para col aborar al |os nandos superiores de |a organi zaci 6n

11. 2 RECOVENDACI ONES

- Necesidad de establecer relaci6n entre: net as, obj etivos
especificos y el objetivo general dentro de la posible
i mpl ementaci 6n de este sistena de control contable para la
enpr esa.

- Profundizar los temas del nanejo del rmanual de funciones
propuesto asi conp capacitacion para un nejor cunplimento del
m sno.

- Necesidad de establecer relacién entre: Mandos Gerenciales,
Mandos Medi os y demés personal .

- Definir responsables institucionales para el nonitoreo de |os
manual es y formul ari os conveni dos dentro | a propuesta.
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Necesi dad de considerar |a disponibilidad de tienpo para a
definicion de actividades para eval uaci 6n e inplenentacion de |la
pr opuest a.

Necesi dad de seguimento para el cunplimento de |a propuesta en
el anbito institucional.

Pronover dinamcas de intercanbio de experiencias a nivel de
personal para observaci ones al manual de funci ones.

Procurar |a permanencia y estabilidad del personal
Tomar en cuenta la relacién entre las distintas areas de la

enpresa y el sistema de formularios para una oportuna
utilizacion.
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Cuestionario: 01 ANEXO
Seccion Compras: Controles de las Ordenes de Compra Emitidas.
Cuestionario Referencia Si No No Apli_
cable

Autorizacion de la Compra

1.1 ¢Se inicianlos compromisos de compra

y los cambios en esas mismas, basandose solo
en las correspondientes autorizaciones escritas?

1.2 ¢ Se registran por escrito todos las ordenes de
compra a que se alude en 1.1?

1.3 ¢ Indican los registros de los compromisos u
ordenes de compra, dentro lo posible:
a) Las cantidades,
b) los precios,
¢) otras condiciones pertinentes, como ser
descuentos, fletes, etc.?

Integridad de los datos de entrada
Verificacion por Computadora

1.4 ¢ Existen controles suficientes para asegurarse
de que todas las operaciones estan registradas en
documento debidamente numerado?

1.5 ¢ Es adecuado el método empleado en el pro-
é
grama para revisar la sucesién numérica?

1.6 ¢ Se produce regularmente una relacion ya sea
impresa de los documentos faltantes?

1.7 Al realizar conciliaciones contables y de los
encargados de compra las diferencias halladas
son considerables?

1.8 ¢ Existen procedimientos adecuados para:
a) Investigar documentos faltantes.
b) Investigar y corregir Diferencias por las
conciliaciones?.

1.9 ¢ Existen procedimientos adecuados para
cotejar los totales, investigar y corregir los casos
de diferencias y excepciones.

1.10 ¢Son revisados y aprobados por personal
responsables loas anteriores procedimientos.

1.11 ¢ Se tiene un correcto sistema de archivo de
todos los documentos para un seguimiento de la
informacion.
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Cuestionario: 02 ANEXO
Seccion Recepcién: Controles relacionados a actividades.
Cuestionario Referencia Si No No Apli_
cable

Ingreso de Huéspedes:

2.1 ¢ AlIngresar el huésped al hotel, es recibido de
manera cordial y amistosa, para lograr de su parte
una confianza hacia la entidad?

2.2 ¢ Dado que Recepcion es la principal seccién en
la cual el cliente tiene el primer contacto con la en-
tidad, el personal esta debidamente preparado para
atender a las necesidades del huésped?

2.3 ¢, Elregistro de los datos a las hojas de segui-
miento de los clientes, contiene todos los datos
necesarios para una correcta recoleccién de la
informacion?.

2.4 ¢ Dicha informacién es revisada e ingresada a
sistema inmediatamente para su procesamiento
y envio a las demas secciones?

2.5 ¢ Existe un adecuado sistema de archivo de la
informacién ya sea cronolégicamente para una
rapida ubicacién de los datos histéricos que se
requieran?.

2.6 ¢El control de efectivo entrante tanto como el
saliente es realizado por una sola persona?

2.7 ¢ De ser afirmativa la respuesta anterior el
cajero de turno es controlado por su superior
inmediato?

2.8 ¢ Son realizados arqueos periddicos a dicha
seccion para un eficiente manejo del efectivo dis-
ponible en caja central?

2.9 ¢ La informacién generada en el departamento
de recepcién es confiable?

2.10 ¢ Al ser la informacién realizada manualmente
hay riesgo de que algunos ingresos sean omitidos
0 en su caso aterados?

2.11 ¢ El control ejercido en este departamento es
si se podria decr detective para rastrear dichas
alteraciones?

2.12 (A la salida del huésped, esta seccion cuenta
con la informacién actualizada del consumo hecho
por el dicho cliente?

2.13 ¢ Las hojas cerradas de servicio por cliente
son enviadas inmediatamente a contabilidad?
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Cuestionario: 03 ANEXO
Seccién Cobranzas
Cuestionario Referencia Si No No Apli_
cable

3.1 ¢ La informacién proporcionada por recepciéon
y contabilidad tiene los suficientes respaldos para
su posterior cobro de los créditos?

3.2 ¢ Esta informacién es entregada a Cobranzas
a) Oportunamente.
b) Tardiamente.

3.3 ¢ Los documentos para el cobro son hechos
teniendo toda la informacién requerida para el
cliente consignados para la Nota de Débito corres-
pondiente?

3.4 ¢ Elarchivo de los cobranzas es completo sea:
a) Documentalmente.
b) Histéricamente.
¢) Otros.

3.5 ¢ Los cobros realizados a los clientes pagados
en efectivo son entregados mediante deposito
bancario realizado por el encargado de la seccién
a gerencia?

3.6 ¢En el caso de no hacer deposito y entregar el
efectivo recaudado a gerencia o caja central, sus
correspondientes documentos tienen el respaldo
suficiente para ser validos?

3.7 ¢ Los informes enviados a contabilidad para
el correspondiente cierres de cuentas por los
créditos son completos?

3.8 ¢ El personal encargado de Cobranzas esta
preparado y es confiable para el desempefio de
sus funciones?.




Sucre Palace Hotel ANEXO

Cuestionario 04: Seccion: Cliente o Huésped. Hoja: 01

4.1 Es usted turista:

a) Nacional
b) Extranjero

4.2 Ha estado alojado anteriormente en el hotel?

a) Si
b) No

4.3 ¢ El servicio que se le ha brindado ha sido de su agrado?

a) Si
b) No

4.4 ¢ Como Calificaria el servicio de hospedaje?

a) Excelente
b) Muy Bueno
c) Bueno

d) Regular
e) Malo

f) Pésimo

4.5 ¢ Como calificaria el servicio de Restaurant y Confiteria?

a) Excelente
b) Muy Bueno
c) Bueno

d) Regular
e) Malo

f) Pésimo

4.6 ¢ El servicio de Recepcion ha sido de su agrado?

a) Si
b) No

4.7 ¢ Cree usted que podria ser mejor?

a) Si
b) No
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Sucre Palace Hotel ANEXO

Cuestionario: 04 Secciodn: Cliente o Huésped. Hoja: 02

4.8 En caso de ser afirmativa la anterior respuesta.
¢, Que aconseja que falta a dicho servicio?

4.9 La atencion en restaurant y/o confiteria fue de su agrado?

a) Si.
b) No.
4.10 ¢ Tropezo con algun percance o problema dentro de las instalaciones
del hotel?
a) Si.
b) No.

4.11 En caso de ser afirmativa la anterior respuesta.
¢, Cual fue el percance o problema con el cual tropezo?

4.12 ¢ En caso de regresar a nuestra ciudad, volvera a hospedarse en
el Sucre Palace Hotel?

a) Si.
b) No.

4.13 ¢ En general ha sido bien atendido por parte del personnal de la
empresa durante su estadia?

a) Si.
b) No.

4.14 ¢Ha cubierto sus necesidades y requerimientos basicos por
parte del hotel?

a) Si.
b) No.
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Sucre Palace Hotel ANEXO

Cuestionario: 04 Seccion: Cliente o Huésped. Hoja 03

4.15 ¢ Sugiere algun servicio adicional, quiza para su proxima visita?

4.16 ¢Recomendaria al Sucre Palace Hotel con amigos y/o conocidos
como una buena opcion en servicios hoteleros, durante visitas
a la ciudad de La Paz?

a) Si.
b) No.
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Ent r evi st as:

GERENCI A GENERAL.

GERENCI A DE VENTAS.

GERENCI A DE OPERACI ONES.

Las Preguntas realizadas a dicha secci 6n corresponde a |as apreciaci ones

gque cada nivel de mando tiene con respecto a la situacidén por l|la que
actual nente esta atravesando | a enpresa.

1.- Funci 6n actual del entrevistado dentro de la institucién

2. - Apr eci aci 6n del entorno actual de |a enpresa.

3. - Principales dificultades con que tropieza en el desarrollo de sus
f unci ones.

4. - Fortal ezas detectadas dentro de su area de trabajo.

5.- Debi | i dades det ectadas dentro de su area de trabajo.

6. - Rel aci onamento con las distintas &reas integrantes de la

i nstitucion.
7.- Desenpefio del personal bajo su direccién

8. - Sugerenci as para subsanar situaciones negativas para el logro de
| os objetivos del hotel.

9.- Qpi ni 6n general respecto a |la marcha y desenpefio de | a enpresa.
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LEY N° 2074
LEY DE 14 DE ABRI L DE 2000

HUGO BANZER SUAREZ

PRESI DENTE DE LA REPUBLI CA

Por cuanto el Honorabl e Congreso Nacional, ha sancionado | a siguiente
Ley:

EL HONCRABLE CONGRESO NACI ONAL,
DECRETA:
LEY DE PROMOCI ON Y DESARROLLO DE LA ACTI VI DAD
TURI STI CA EN BOLI VI A
TI TULO |

AVBI TO DE APLI CACI ON Y DI SPCSI Cl ONES GENERALES

ARTI CULO 1°.- AMBI TO DE APLICACION. - La presente Ley constituye el marco
| egal para |la pronocion, el desarrollo y |la regulacién de |la actividad
turistica en Bolivia.

ARTI CULO 2°.- | MPORTANCI A DEL TURI SMO, - El turisno es una actividad
econom canmente estratégica para el desarrollo integral del pais. E
turisno receptivo es actividad de exportaci 6n fundanmental par ala
gener aci 6n de divi sas.

ARTI CULO 3°.- PRINCIPICS.- Son principios de la actividad turistica:

a. La participacion de la iniciativa privada cono pilar fundanmental de
I a di nam zaci 6n del sector para contribuir al crecimento
econom co, a |la generacion del enpleo y al increnmento de |os
i ngresos para el pais.

b. La participacion y beneficio de | as comuni dades donde se encuentran
los atractivos turisticos para fortal ecer el proceso de identidad e
i nt egraci 6n naci onal

c. El fomento a |la construcci 6n de infraestructura y el mejoramento
de la calidad de | os servicios, para garantizar |a adecuada
satisfacci 6n de | os usuari os.

d. La conservaci 6n pernmanente y uso sostenible del patrinonio cultura
y natural del pais.

e. La participacion y el beneficio de | os pueblos originarios y etnias
que integrados a la actividad turistica, preserven su identidad
cultural y ecosistens.
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ARTI CULO 4°.- DEFINICIONES. - Para |los fines de |a presente
Ley, se adoptan | as siguientes

Def i ni ci ones:

Turista. Toda persona que se desplaza a un sitio de aquel donde tiene su
resi denci a habitual, que efectla una estancia de por | o nmenos una noche y
cuyo notivo principal de la visita no es el de ejercer una actividad que
se renmunere en el lugar visitado.

Servicios turisticos. Son | os bienes y servicios producidos por |as
enpresas e instal aciones turisticas que son consum dos y utilizados por
| os turistas.

Activi dades turisticas. Son aquéllas derivadas de las interrel aci ones
entre los turistas, |os prestadores de servicios turisticos y el Estado.

Productos turisticos. Son aquellos recursos turisticos que cuentan con
infraestructura y servicios que pernmiten el desarrollo de actividades
turisticas.

Turisno interno. Es el realizado dentro del territorio nacional por
turistas domciliados en el pais.

Turisno receptivo. Es la actividad realizada dentro del territorio
naci onal por turistas domciliados en el exterior del pais.

Prestadores de Servicios. Son |as enpresas |egal nente establ eci das en el
pai s que se dedi can habitual nente al negocio de | as activi dades
turisticas.

ARTI CULO 5°. - OBJETIVOS DE LA POLITI CA ESTATAL. - Los objetivos de |a
politica estatal referidos a |la actividad turistica son |os siguientes:

a. Reconocer que, bajo los principios de una econom a de mnercado
transparente, la actividad turistica corresponde a la iniciativa
privada, donde el Estado debe asegurar |as condici ones necesari as
para el potenciam ento del turisnp, a través del manteni mento de
un producto turistico conpetitivo.

b. Garantizar |a conservaci 6n y uso racional de |os recursos
natural es, histéricos, arqueol 6gicos y culturales que tienen
significacion turistica y que son de interés general de |a Nacion

c. Proteger al turista y fonentar |a CONCI ENCI A TURI STI CA

d. Establecer, en materia de turisno, las directrices de coordi naci 6n
entre al Gobierno Central, |as Adm nistraci ones Departanental es y
| os Gobi ernos Mini ci pal es.

e. Pronover |a capacitaci 6n técnica y profesional, tanto en
instituciones estatales comb en el sector privado.
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TITULO | |
ENTE RECTOR

ARTI CULO 6°.- ENTE RECTCR. - El Mnisterio de Conercio Exterior e

I nversi 6n, en todo el ambito nacional, es el ente rector conpetente en
materia turistica. El ente rector ejecutara sus acciones a través de
Vi cem nisterio de Turisno.

ARTI CULO 7°.- ATRIBUCI ONES. - Las atribuciones del ente rector son |la
formulaci é6n y ej ecuci 6n de | a estrategia nacional de turisnb y sus
politicas, asi conp |a el aboraci 6n normativa, realizando el proceso de
coordi naci 6n necesari o con otras enti dades publicas y privadas.

TITULO I 1]
COVPETENCI AS DE OTROS ORGANI SMOS

ARTI CULO 8°.- GCBI ERNOS MUNI Cl PALES. - Los Gobi ernos Municipales tienen |a
facul tad de pronover y pronocionar |0s recursos turisticos en su
jurisdiccion territorial, ejecutando |as acciones y programas acordes con
| os objetivos y estrategias que formule el Mnisterio de Conercio
Exterior e Inversion, a través del Vicenministerio de Turisno.

ARTI CULO 9°. - PREFECTURAS. - Las Prefecturas Departanental es, en tanto
represent antes del Poder Ejecutivo central, ejecutan y adm nistran
programas y proyectos de pronoci 6n y desarrollo turistico, enanados por
el ente rector en estrecha coordi naci 6n con | os Gobi ernos Mini ci pal es.

TITULO IV
CONSEJO NACI ONAL Y CONSEJOS DEPARTAMENTALES DE TURI SMO

ARTI CULO 10°. - CREACI ON DEL CONSEJO NACI ONAL DE TURI SMO. - Se crea el
Consej o Nacional de Turisnmo para propiciar |a coordinacion entre e
sector publico y privado, con la finalidad de pronover y desarrollar e
turisno en el pais.

ARTI CULO 11°.- COWPCSICION. - El Consejo Nacional de Turisnp esta
presidido por el Mnisterio de Conmerci o Exterior e Inversién, cono
Presidente Nato e integrado por:

El Viceministro de Turisnb que ejercera cono Secretari o Ejecutivo
del Consejo y asumira |la Presidencia en ausencia del Mnistro.

El Vicem nistro de Transportes, Comunicaci ones y Aeronautica QG vi
0 su representante | egal

El Viceministro de Réginen Interior y Policia o su representante
| egal

El Viceministro de CQultura o su representante | egal

El Viceministro de Desarrollo Sostenible y Medio Anbiente o su
representante | egal
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El Presidente de |a Camara Boliviana de Turisno.

El Presidente de |la Camara Boliviana de Hotel eria.

El Presidente de |la Camara Naci onal de Operadores de Turisno

( CANOTUR) .

El Presidente de |a Asociaci on Boliviana de Agencias de Viajes y
Turi sno ( ABAVYT)

El Presidente de |a Asociaci on de Lineas Aéreas (ALA - Bolivia)
El Presidente de |a Camara Naci onal de Enpresarios Gastrondm cos.

ARTI CULO 12°.- FUNCI ONES Y ATRI BUCI ONES. - ElI Consej o Naci ona
de Turisno

tendrd | as siguientes funciones y atribuciones:

a. Delinear acciones, planes, proyectos y otras activi dades orientadas
a la efectiva inplenentaci én de la politica turistica nacional

b. Establ ecer nmecani snos efectivos para |l a pronoci 6n y desarroll o de
turisno tanto interno cono receptivo

ARTI CULO 13°. - CONSEJOS DEPARTAMENTALES. - Se crean | os
Consej o0s

Departanental es de Turisnb para coordinar |la actividad turistica en cada
Depart anent o.

ARTI CULO 14°.- COWPCSICION. - Los Consej os Departanental es de Turisno
estan presididos por el Prefecto, conp presidente nato, e integrado por

Dos representantes de |as Prefecturas Departanental es
(preferentenente de | as uni dades de Cultura y Turisno.

Un

Un

La

La

La

La

La

Represent ante del Gobi erno Municipal por |la Provincia Capital
Representante de | os Gobi ernos Minici pal es de |as Provinci as.
Camara Hot el era Departanental .

Asoci aci 6n Departanmental de Operadores de Turisno.

Asoci aci 6n Departanmental de Agencias de Viajes y Turisno.
Asoci aci 6n Departanental de Lineas Aéreas.

Canmara Departanental de Enpresari os Gastrondm cos.

ARTI CULO 15°.- FUNCI ONES Y ATRI BUCI ONES. - Las funciones y atribuci ones de

| os

Consej os
acci ones

Departanent al es de Turisnp deberéan estar acordes con |as
y funci ones del Consejo Nacional de Turisno.
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TI TULO V
LOS PRESTADORES DE SERVI Cl OGS
ARTI CULO 16°.- PRESTADORES DE SERVI CI O - Son prestadores de servicio:
a. Enpresas operadores de turisnp receptivo.

b. Establ eci m entos de hospedaje turistico en todas sus nodal i dades y
cat egori as.

c. Enpresas de viajes y turisno en todas sus nodal i dades y categori as.
d. Enpresas de transporte turistico

e. Enpresas arrendadoras de vehicul os.

f. Restaurantes turisticos y pefias fol kl éricas.

g. Enpresas organi zadoras de congresos y ferias internaci onal es.

h. Guias de Turisno.

i. Miseos privados y centros artesanal es.

j. Aquellos servicios afines al turisno que adquieren |a categoria de
servicios turisticos a través de una regl amentaci 6n expresa.

ARTI CULO 17°.- QU AS DE TURI SMO - Para ejercer la funci 6n de guia oficial
de turisnp, se debe estar |egal nente autorizado y registrado por |la
Prefectura del Departanmento correspondiente y cunplir con todas |as

di sposi ci ones | egal es en vi genci a.

ARTI CULO 18°.- REQUI SITCS.- Los requisitos para ser prestador de
servicios turisticos se estableceran en | os regl anentos sectori al es.

TI TULO VI
FOVENTO AL TURI SMO

ARTI CULO 19°. - REALI ZACION DE CONVENI CS. - EI Mnisterio de Conercio
Exterior e Inversién, a través del Vicenm nisterio de Turisno, podré
suscri bir conveni os con personas natural es o juridicas nacionales o
extranj eras, que tengan por objeto la instrunmentaci 6n de programas
conjuntos de pronoci 6n y capacitaci 6n de desarrollo turistico del pais.

ARTI CULO 20°. - COOPERACI ON | NTERNACI ONAL. - EI M nisterio de Conercio
Exterior e Inversion coordinaréa con el Mnisterio de Hacienda, o

cual qui er organi sno gubernanental, para identificar, gestionar y celebrar
acuerdos de cooperaci 6n turistica con organi snos gubernanmental es y no
guber nanent al es extranjeros y organi zaci ones internacionales, con el fin
de incentivar el desarrollo de las actividades turisticas.

ARTI CULO 21°.- PROMCOCION. - Créase |la entidad Pronoci 6n Boliviana de
Turisno (PROBOTUR), conp institucion descentralizada dependi ente de
Vicem nisterio de Turisno, con participacion de |a enpresa privada, con
autononmi a de gestién adninistrativa, econdmica, financiera y técnica, con
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personal idad juridica propia y patrinonio independiente, para realizar |la
pronoci 6n turistica integral del pais, institucion que debera ser
regl ament ada nedi ante Decreto Supreno.

ARTI CULO 22°.- DESCUENTO DEL | MPUESTO A LA PROPI EDAD DE BI ENES | NMJEBLES
(1'PBI') A LA ACTI VI DAD HOTELERA. - Los Bi enes | nmuebl es dedi cados
exclusivanente a la actividad hotelera y que fornmen parte de | os activos
fijos de la enpresa hotelera, a efectos del pago del Inpuesto a la

Propi edad de Bienes Inmuebles (IPBl), seran valuados tonmando en cuenta e
cincuenta por ciento (50% de |a base inponible obtenida de acuerdo a | os
procedi m ent os establ ecidos por el Titulo V, Capitulo | de la Ley N° 843
(Texto Ordenado), por el plazo de diez afos (10 afios) a partir de la
pronul gaci 6n de | a presente Ley, de conform dad con | as normas de uso y
cl asificaci 6n de cada Gobi erno Mini ci pal

ARTI CULO 23°. - CAPACI TACI ON Y CONSCI ENTI ZACION. - El Mnisterio de
Conerci o Exterior e Inversidn, en coordinaci én con el Mnisterio de
Educaci 6n, Cultura y Deportes, |las Prefecturas Departanentales y |os
Muni ci pi os respectivos, el sector privado y |as universidades pronoveran
| a capacitaci 6n de recursos humanos afectados a la actividad turistica en
sus diferentes nodalidades y |a conscientizacion de |a pobl aci 6n sobre |a
i nportanci a del turisno en el desarrollo sostenible del pais.

ARTI CULO 24°. - | MPUESTO AL VALOR AGREGADO EN EL SECTOR DE TURI SMO. - A
efectos de la aplicaci én del |npuesto al Valor Agregado (IVA) en el
sector de turisnp, se considera conb exportaci 6n de servici 0s:

a. La venta de servicios turisticos que efectlen | os operadores
naci onal es de Turisnp Receptivo en el exterior

b. Los servicios de hospedaj e prestados por establ eci mentos hotel eros
a turistas extranjeros sin domcilio o residencia en Bolivia.

El respectivo procedi mento seré reglanmentado por el Poder
Ej ecuti vo.

ARTI CULO 25°. - BIENES DE CAPITAL.- A efecto del pago de
Gravanen Arancel ari o,

consol i dado (GAC), se consideran conp bienes de capital, |os equipos
destinados a la actividad hotel era, de acuerdo a regl anentaci 6n
especifica.

ARTI CULO 26°. - ZONAS PRI ORI TARI AS DE DESARROLLO TURI STI CO. - Los Concej os
Muni ci pal es, en estrecha coordi naci 6n con | os Consej os Departanental es de
turisno y en funciodn a la articulaci én de | os Planes de Desarrollo
Muni ci pal y Departanental, podréan determinar zonas prioritarias de
desarrollo turistico con |a aceptaci 6n del Consej o Nacional de Turisno.
En el caso de territorios indigenas |os Planes de Desarrollo Distrita

I ndi gena articul ados con la participaci 6n de | as autori dades originarias
en igual forma. Tal determ naci6n producird | os siguientes efectos:

a. Obligatoriedad de utilizaci én del suel o afectado en el desarrollo
prioritario de actividades turisticas.

b. Apoyo | ocal en servicios publicos e infraestructura basica acorde
con | os planes de desarrollo nmunicipal y regional
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c. Apoyo técnico a | os prestadores de servicios turisticos que vayan a
desarrol |l ar sus activi dades en esas areas.

ARTI CULO 27°. - | NFRAESTRUCTURA. - Las obras de i nfraestructura
basica y

aeroportuaria, inplementadas o por inplenmentarse por parte del Estado,
tomardn en cuenta | os requerimentos del desarrollo turistico para
facilitar el transporte terrestre, fluvial, lacustre y aéreo, de ta
forma que se garantice su conpetitividad.

TI TULO VI |
DI SPOSI Cl ONES TRANSI TORI AS
ARTI CULO 28°. - DI SPCSI Cl ONES TRANSI TORI AS. - En el plazo maxi nb de 90 dias
se reglanmentard |l a presente Ley y se aprobaran | os Regl anent os
Sectori al es correspondi ent es.
Quedan derogadas todas | as di sposiciones contrarias a |a presente Ley.

Remitase al Poder Ej ecutivo, para fines constitucional es.

Es dada en |a Sala de Sesiones del Honorable Congreso Nacional, a |los
doce dias del nes de abril de dos m| afos.

Fdo. Leopol do Fernandez Ferreira, Hugo Carvajal Donoso, Gonzal o Mdlina
Cssio, Carlos Garcia Suarez, Jorge Sensano Zarate, Franz R vero Val da.

Por tanto la pronul go para que se tenga y cunpla conp Ley de |a
Republ i ca.

Pal aci o de Gobierno de |la ciudad de La Paz, a | os catorce dias del nes de
abril de dos m | afios.

FDO. HUGO BANZER SUAREZ, Franz Ondarza Linares, José Luis Lupo Flores,
Tito Hoz de Vila Quiroga, Carlos Saavedra Bruno.
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RESOLUCI ON ADM NI STRATI VA N° 05-0037-00
La Paz, 20 de octubre de 2000

VI STCS Y CONSI DERANDO

Que, la Ley N 2064 de 3 de abril de 2000 de Reactivaci 6n Econdm ca, en
su articulo 38 considera la venta de servicios turisticos en el exterior
y |l os servicios de hospedaje a turistas extranjeros, conb exportaci 6n de
servi ci os, quedando |iberadas del débito fiscal que |es corresponda.

Que, el Decreto Suprenmp N 25860 de 27 de julio de 2000, aprueba e

reglamento de Desarrollo Parcial de la Ley 2064 referido al Capitulo IV
de Incentivos Tributarios.

Que, se hace necesario establecer |os procedimentos operativos para |la
correcta aplicaci 6n de | as nornas | egal es sefial adas precedent enente.

POR TANTO

El Servicio Nacional de Inpuestos Internos, en uso de las facultades
otorgadas por el Articulo 127° del Cbdigo Tributario, asi com el
articulo 12 del Decreto Supreno 25860 de 27 de julio de 2000

RESUEL VE:

1. Las personas naturales o juridicas cuya actividad sea |a Exportacién
de Servicios Turisticos conp COperadores de Turismb Receptivo vy
Est abl eci m ent os de Hospedaje de Turisno, establecidos en el art. 38° de
la Ley N° 2064 de 3 de abril de 2000 de Reactivaci 6n Econom ca, deberan

- Actualizar su inscripcién en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC
presentando el original y fotocopia de la Licencia de Funcionam ento
otorgada por la autoridad turistica conpetente.

- Presentar la solicitud de dosificacion de facturas sin derecho a
crédito fiscal, la que serd atendida por la Admnistracion Tributaria
previa actualizacion de datos en el RUC, segun |lo establecido en el
parrafo precedente.

- Las notas fiscales o docunentos equival entes deberan ser habilitados y
emtidos cunpliendo con los requisitos establecidos en |a Resoluciodn
Adm nistrativa N 05-0043-99 de 13 de agosto de 1999, consignando
obligatorianente en caracteres inpresos sobresalientes las |eyendas:
“FACTURA TURI STI CA” y “SIN DERECHO A CREDI TO FI SCAL”

- La inpresion de facturas o notas fiscales, se realizard por
cuadrupl i cado, es decir un original y cuatro (4) copias, indicando

su destino en fornma expresa, cono sigue:

Oiginal : Para el cliente

Duplicado : S.N. 1.1

Triplicado : Decreto Suprenp 25860 de 27-07-00 (archivo)
Cuadruplicado : Para el em sor

Qui ntuplicado : |nspeccion SN

Pudi endo el contribuyente hacer inprimr nas copias, sienpre que indique
el destino de cada ejenplar.

2. De conformdad a lo dispuesto por el art. 3 del D S. 25860, se
considera turista, al extranjero no residente en Bolivia, con pernanencia
no mas de ciento ochenta y tres (183) dias sin interrupcién y que no
cuenten con una vivienda habitual o domcilio permanente.
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3. Los sujetos pasivos conprendidos en el nuneral 1 de la presente
Resol uci 6n Admi nistrativa, asentaran sus ingresos que no generan débito
fiscal dentro del periodo de presentaci 6n de |as declaraciones juradas
nensual es del IVA en el Libro de Ventas |VA, consignando en |a columma
especi al rente habilitada para el efecto “Inporte Exento”.

En tanto se emita |la nueva versi 6n del software de |los Libros de Conpras
y Ventas |VA |los Grandes Contribuyentes obligados a |levar |os m snos,
registraran |las operaciones no gravadas a que se refiere la presente
Resol uci 6n Administrativa en forma manual, o conputarizada cuando |o0s
contribuyentes Ileven |os |ibros sefal ados bajo esta nodal i dad.

4. Aclérase que tanto los Operadores de Turisnmb Receptivo cono |os
Establ ecimentos de Hospedaje de Turisno, deberan contar con la
dosificacién de las facturas nornmales (con Derecho a Crédito Fiscal) vy
emtir estas por la prestaci 6n de servicios a personas no contenpl adas en
el nuneral 2 de |a presente Resol uci 6n Adm nistrativa.

5. En uso de la atribucidén otorgada al Servicio Nacional de |npuestos
Internos, por el articulo 6 del Decreto Suprenp 25860 de 27-07-00,
designase conp Agentes de Informaci6n a |las siguientes instituciones:

- Al Servicio Nacional de Mgracién, para |la remsién nensual del Reporte
de Ingresos de Turistas a Territorio Boliviano y Salida de |os msnps de
nuestro pais, a la Direccion Nacional de Gestién Tributaria, del Servicio
Naci onal de Inpuestos Internos, dentro de los veinticinco (25) dias
siguientes a la finalizacidn del periodo.

- A las Capitanias de Puerto (Huatajata y Copacabana) dependientes |a
Fuerza Naval Boliviana, quienes deberan remtir a la Direccio6n Nacional
de Gestid6n Tributaria, del Servicio Nacional de |Inpuestos |Internos,
dentro de los veinticinco (25) dias siguientes a la finalizacién del
periodo, las listas de turistas que ingresen al Territorio Boliviano.

- A las Unidades Departanental es de Turisnpb dependientes de | os Gobiernos
Departanental es, quienes deberan remtir nensual mente a |as D recciones
Distritales de su jurisdiccid6n, dentro los veinticinco (25) dias
siguientes a la finalizacién del periodo, fotocopias de los Partes
Di arios de |os Establ ecinientos de Hospedaje de Turisnp, de acuerdo a lo
establecido en los articulos 14, 15 y 16 del Reglanento de Enpresas de
Hospedaj e Turistico.

6. A efectos de control posterior, |os Qperadores de Turisnm Receptivo y
Est abl eci m ent os de Hospedaj e de Turisno, deberan conservar por el tienpo
de la prescripcion |la docunmentaci 6n exigida en los articulos 3 y 4 del
Decreto Suprenp N° 25860, respectivanente.

Regi strese, hagase saber y cunpl ase.

FDO. RAUL LOAYZA MONTOYA
DI RECTCR
SERVI CI O NACI ONAL DE | MPUESTCS | NTERNOS
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VI CTOR PAZ ESTENSSORO
PRESI DENTE CONSTI TUCI ONAL DE BOLI VI A

CONSI DERANDCG:

Que la Ley 843 de 20.05.86 ha creado |os inmpuestos al valor agregado, a
las transacciones, a la renta presunta de las enpresas y a |os consunps
especificos, abrogando en su articulo 92, todas las nornas |egales que
crearon inpuestos o contribuciones, asi conb toda otra norna |ega

reglamentaria o administrativa nodificatoria o conplenmentaria, con
excepci 6n de los inpuestos creados por la Ley General de Hi drocarburos,
| os establecidos por el Codigo de Mneria o inpuestos y regalias a la
explotaci 6n y conercializacion de gonma, castafia y nadera para |os
depart anent os productores:

Que, el DL. 13622 de 5.06.76, que creo el REGQ STRO NACH ONAL DE
CONTRI BUYENTES, esta conprendi do en | as abrogaciones del articulo 92, de
la Ley 843, siendo por tanto necesario dictar wuna disposicién que
hormol ogue y regule tal registro en funcién de las particul aridades de |la
Reforma Tributari a.

Que, la administracion necesita conocer el wuniverso de obligados en
funcién de |las caracteristicas de cada uno de |o0s inpuestos creados por
la Ley 843, para una eficaz adm nistracién de las msnas, requiriendo el
reenpl azo del carnet de contribuyentes y el certificado de inscripcion,
por otros de particulares caracteristicas y entrega sinultanea con el
acto de inscripcion, para la répida identificacion de |os contribuyentes
no inscritos;

Que, el control de facturacion de |os sujetos pasivos de |0s nuevos
i mpuestos, requiere diferenciar el numero de inscripcién, para |la rapida
i nscripcion de |os inscritos;

Que, el control de la facturacién de los sujetos pasivos de |os nuevos
i mpuestos, requiere diferenciar el nunmero de inscripcion en las notas
fiscales correspondiente a |los responsables inscritos en inpuestos
abrogados por |a Ley 843.

EN CONSEJO DE M NI STROCS:
DECRETA:

ARTICULO 1.- Se mantiene el Registro Nacional Unico de Contribuyentes
creado por el D.L. 13622 de 05.06.76, dependiente de |la direccion Genera
de la Renta Interna, cuyo funcionamiento estara sujeto a |las
particul ari dades | egales de la reforma Tributari a.

ARTI CULO 2.- Todas |as personas individuales o colectivas, nacionales o
extranjeras, domciliados o no en el pais, que resulten de acuerdo a |as
di sposici ones de | a Ley 843, sujetos pasivos de al gunos de | os siguientes
i mpuestos: Al val or agregado, Régi men Conpl enentario al Val or Agregado, a
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| as Transacciones, a la Renta Presunta de las Enpresas y a |os Consunps
Especificos, asi conp todas |as personas que no siendo sujetos de ello,
estuvi esen obligados a actuar de agentes de retencién de |os inpuestos
nenci onados, tienen la obligacién de inscribirse en el REA STRO NACH ONAL
UNI CO DE CNTRI BUYENTES, en |as condiciones y plazos que establezcan en el
regl amentos pertinente, a cuyo efecto prestara infornmaciones y presentara
| a docunentacién que le sea requerida por la Direccidon Ceneral de la
Renta | nterna.

La persona individual, cuya actividad sea el trabajo personal en relacidn
de dependencia, no esta obligada a la inscripci6én en el nencionado
Regi stro.

El incunplimento a |o dispuesto precedentenente, hard pasible al
infractor de las sanciones establecidas en el Cddigo Tributario. Las
i nfracci ones seran deternmi nadas en el reglanento respectivo.

Las admini straciones y subadm nistraciones de |la Direccid6n General de la
Renta Interna, procederdn a la inscripcion de oficio de cualquier
contribuyente que no estuviera enpadronado en el REG STRO NACI ONAL UNI CO
DE CONTRI BUYENTES.

ARTICULO 3.- El nunmero de inscripcion que se asigne tiene caracter
permanente y su uso sera obligatorio en toda solicitud, tramte
admi ni strativo, accién contenciosa tributaria o gestion publica o privada
gque efectle el contribuyente.

ARTI CULO 4. - La direccion general e la renta interna, bajo la tuicion del
M nisterio de Recaudaciones Tributarias, queda facultada para dictar el
reglamento pertinente a objeto de facilitar el adecuado funcionam ento
del REGQ STRO NACI ONAL UNI CO DE CONTRI BUYENTES.

ARTI CULO 5.- Se abrogan todas |as disposiciones |egales contrarias al
presente Decreto.

El sefior Mnistro de Estado en el despacho de Recaudaci ones Tributarias
gueda encargado de la ejecucién y cunplimento del presente Decreto
supr eno.

Es dado en el Palacio de Gobierno de la ciudad de La Paz, a los trece
dias del nmes de febrero de m| noveci entos ochenta y siete dias.

Firmado VI CTOR PAZ ESTENSSORO Cuillerno Bedregal G Fernando Barthel eny
M, Luis Fernando Valle Q, Juan L. Cariaga O, Gonzalo Sanchez de
Lozada, Enrique Ipifia Melgar, Andrés Petricevic, Fernando Mscoso S.,
Walter Ros G
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LOS ANTECEDENTES LEGALES DE LA “FUNDACI ON CARLOS
Dl EZ DE MEDI NA”

Medi ante escritura publica No. 341 de 15 de septienbre de 1980, por ante
la Notario Dra. Nelly Afaro de Maldonado, |a propietaria del SUCRE
PALACE HOTEL, Sra. ANGELICA FERRECI O DE DI EZ DE MEDI NA, conp un honenaje
a su esposo Don CARLCS DIEZ DE MEDINA, resuelve destinar |a totalidad de
su patrinmonio a favor de una FUNDACION que crea al msnp tienpo y que |la
integra con instituciones de servicio publico, de tradicion y prestigio
como son el HOGAR DE NINOS CARLOS VILLEGAS, el HOGAR DE ANCI ANCS SAN
RAMON®, LA FUNDACI ON BCLI VI ANA DE LUCHA CONTRA EL CANCER Y EL FONDO DE
EMPLEADOS DEL HOTEL SUCRE, es decir los jubilados del Hotel, elenentos
gque desde su juventud habian servido al hotel y a la famlia D ez de
Medi na- Ferreci o.

Sin enbargo, la propia instituyente revoco |a nedidas, cortando de cuajo
todas |as expectativas creadas, por influencias de el enentos interesados
sol amente en conseguir ventajas econém cas a favor de | a avanzada edad de
dofia Angélica, y su estado de indefensidn

Tuvo que iniciarse un juicio ordinario demandando la nulidad de Ila
revocatoria, lo que se logro en junio de 1983, para |luego aconeter otra
accion ordinaria de nulidad de un contrato de arrendanm ento, con opcion
de venta, que beneficiando a una sola persona, iba en detrinmento de |os
m enbr os de | a Fundaci 6n.

Esta nueva acci 6n se cul m no exitosanente en 18 de Juni o de 1983.

Luego de |aboriosas gestiones, se consigui6 el reconocimento de la
personeria juridica y |a aprobaci 6n de sus Estatutos, mediante Resol uci dn
Suprerma No. 198057, de 30 de nmayo de 1983.

Fi nal mente, por otra Resolucidn Suprema No. 198057, de 30 de mayo de
1983, se nodificaron |os estatutos originales, nanteni endo el nonmbre de

pionero de la hoteleria nbderna en Bolivia, don Carlos D ez de Medina

ent endi éndose a | a Fundaci 6n conp “organi sno pl eno de derecho destinado a
la beneficencia social <concreta y con el patrinmonio debidanente
transferido de |la Fundadora y Propietaria sefiora Angélica Ferrecio Vda

De diez de Medina, consistente en la totalidad del Edificio del Sucre
Pal ace Hotel, y los nuebles, objetos de arte y otros que |o guarnecen en
sus diversas instal aci ones.

Posteriornmente se publicitd este derecho con |a consiguiente inscripcioén
en el Registro de Derechos Reales y luego |a posesion judicial mnistrada
por la Juez Instructor en lo Cuvil.

La carta constitutiva de | a Fundaci 6n, o sea |la norma rectora de todos su
actuar institucional, vale decir sus estatutos, se ocupan sucesivanente
de su constitucién, su denom naci 6n, duracién y finalidades; de su
organi zaci 6n y admi ni stracion y finalmente su disol uci én

En cunplimento obligatorio de esas nornas, y cuando la vida juridica
econdmica y financiera del Hotel Sucre esta asegurada, y solo corresponde
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perfeccionarla, se convoca a la Prinera Junta Ordinaria, con |os nejores
auspi ci os.

En el orden | egal se ha tenido que atender nunerosas contiendas social es,
que son nornales dentro de la vida de todo negocio conercial; se ha
tenido que afrontar una delicada situacién frustrando una operacioén
altamente dolosa que habia enprendido un Ex Gerente que utilizando
i ndebi dament e un poder caduco estaba en puertas de recoger del Banco $us.
100. 000. - supuestanente destinado al hot el , pero que obvianmente
constituia el objeto de una estafa que fue inpedida con oportunidad y
eficacia. Es de inmaginar el dafio econdém co que hubiera sobrevenido para
el Hotel, afectando su existencia msma de haberse conpletado |a
oper aci 6n del i ctuosa.

Entre los asuntos de relativa inportancia que confronta actual nente el
hotel, citarenbs |a accion social pronovida por el FONDO COVPLEMENTARI O
DEL COMERCI O por falta de pago de deudas de enpl eados que habi endo sido
reteni das | as cuotas en gestiones pasadas, no fueron ingresadas al Fondo,
ante el cual el Hotel operaba conp agente de retenci én. Al presente se
concilian cuentas y se espera sacra a flote el buen nonbre del Hotel
ante |a desaprensiva conducta de irresponsables ejecutivos que en |as
gesti ones del pasado, no supieron honrar el cargo ni cunplir sus deberes
esenci al es con idonei dad, con responsabilidad y honradez.

OQra acci 6on proveniente tanbi én de otras gestiones, es la que encara en
el Tribunal Fiscal de |a Nacio6n, donde ha tenido que iniciarse una accion
contencioso-tributaria frente a wuna nota de cargo girada por la
Adm nistracién de la Renta, por concepto de falta de pago correcto de
i mpuest os.

En la justicia ordinaria se sustentan dos acciones que nerecen |la maxi ma
atenci 6n, una es la que pronoviera |a sefiora Ana Maria Canpero de Schoav,
pretendi endo |a devoluci6n de acciones de la anterior sociedad andninma
gue operaba el Hotel, o el pago de su equival ente en dinero. La sentencia
ha sido apelada y se encuentra pendiente de resolucién en la Corte
Superi or.

En el juzgado COctavo se ventila tanbién otra accién ordinaria, iniciada
por el abogado GQustavo Portocarrero, que persigue el pago de sus
honorarios por varios tramtes realizados para |a Fundacio6n, y por otra
busca | a di sol uci 6n de |a Fundaci 6n por incunpliniento de sus fines.

Respecto de esta segunda parte la decisién del Juez ha sido favorable
para |a Fundaci 6n, pues ha declarado que el Dr. Portocarrero carece de
personeria para pedir la disolucidn, y el fallo ha quedado firne, pues no
ha habi do recurso al guno que se hubiera interpuesto contra el fallo.

En cuanto al cobro de honorarios ha finalizado el termino probatorio de
la instancia, y las partes han presentando sus sendos al egatos, previos a
la dictamno de |a sentencia. Este cobro de honorarios, por algo asi cono
mas de $us. 400.000.- hard que se agoten todos los nmedio licitos para
conseguir un fallo justo mucho mas si oportunanente se habia opuesto la
excepci 6n de prescripci 6n, pues la accion intentada por el abogado Dr.
Portocarrero, ha sido a nmas de dos afios de su derecho de pedir, que se
originaba a la conclusién de los diferentes tranmtes, todos |os cuales
tuvieron fin n 1986, en tanto que |a demanda se inicio en 1989.
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El departanento Legal aconeterd el estudio de la nodificacién de |os
Estatutos, pues es de urgente necesidad asunto de vida o nuerte, que el
sucre Palace Hotel, y nmas concretanmente l|la Fundaci6n Carlos Diez de
Medi na, pueda constituirse legalnmente en sujeto de crédito, para captar
recursos internos y externos para nejorar la infraestructura hotelera,
talisman que determnara su crecimento y su progreso.
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TESTI MONI O

No. 154. --- NUMERO CI ENTO CI NCUENTA Y CUATRO

PROTOCCLI ZACION  DE DOCUMENTOS RELATIVOS A REFORVA DE ESTATUTCS Y
PRINCIPIOS DE LA FUNDACION “CARLOS DIEZ DE MEDINA" Y RESOLUCI ONES
SUPRENMAS PERTI NENTES A SU PERSONALI DAD JURI DI CA. ---

RESOLUCI ON SUPREMA No. 198057
(COPI A LEGALI ZADA)

ESCUDO DE BCOLIVIA. --- PRESIDENCIA DE LA REPUBLI CA. RESOLUCI ON SUPREMA
No. 198057.- La Paz, 30 de mayo de 1983.- VISTOS Y CONSIDERANDO La
solicitud fornulado por |a SOCI EDAD PROTECTORA DE LA | NFANCI A, FI NDACI ON
BOLI VI ANA DE LUCHA CONTRA EL CANCER Y ASILO DE ANCI ANCS SAN RAMON, para
el reconocimento de Personalidad juridica y aprobaci6n de estatutos de
| a FUNDACI ON “CARLOCS DIEZ DE MEDI NA'--- Que con domicilio en la ciudad de
La Paz, fue fundada la “Fundacidén Carlos diez de Medina”, conp una
instituci6on que no persigue fines de lucro, sino tiene conp objetivos:
admnistrar el patrinonio de |a Fundaci 6n, y destinar sus rentas para |as
finalidades de su creacién o sea para las entidades de bien social:
“ SOCl EDAD PROTECTORA DE LA | NFANCI A, FINDACI ON BOLI VI ANA DE LUCHA CONTRA
EL CANCER Y ASILO DE ANCIANOCS SAN RAMON'. --- Que el derecho de libre
reuni 6n y asoci aci 6n de personas para el ejercicio de activi dades que no
sean contrarias a la seguridad del Estado Boliviano y a las |eyes
secundarias, se halla consagrado y establecido por la atribuciodn c) del
Art. 7 de la Constitucién Politica del Estado. --- que |os Estatutos cuya
aprobaci 6n solicitan, no se oponen al Cbddigo de Salud, ni a las leyes y
reglamentos de la Legislacion Sanitaria, ni a |las buenas costunbres del

pais--- Por tanto, |lenados los requisitos exigidos por el Art. 5 del
Cédigo Civil y con el dictanen del Sefor Fiscal del Gobierno. --- SE
RESUELVE: --- ReconoOcese |a Personalidad Juridica de |a “FUNDACI ON CARLCS
DIEzZz DE MEDINA', y aprobase sus Estatutos en sus cinco capitulos y
veinticinco articulos de que constan. --- Registrese, conuniquese Yy
archivese. 000 FDO HERNAN SILES ZUAZO - PRESIDENTE CONSTI TUCI ONAL DE LA
REPUBLI CA. --- Fdo. Javier Torrez Goitia.- Mnistro de Previsiédn Social y
Salud Publica. --- Es copia fiel del original de su referencia al que en

su caso nme remto. Se franquea |luego de confrontada y corregida a
solicitud de parte interesada, en la ciudad de la Paz, a los veintisiete
dias del nmes de novienbre de ml novecientos ochenta y siete afios. EN
CUMPLIMENTO A LEY 843 Y DS 21531, NO LLEVA ADHERIDOS LGOS

CORRESPONDI ENTES TI MBRES DE LEY. --- ES COPIA FIEL DEL ORIG NAL. --- Fdo.
Hernan Murillo Soliz. --- Director de Archivo CGeneral de l|la Presidencia
de la Republica. Sello. --- Presidencia de la Republica. --- 27 Nov.

1987.- Direcci 6n de Archivo.
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RESOLUCI ON SUPREMA No. 198057

(COPI A LEGALI ZADA)

ESCUDO DE BCOLIVIA. --- PRESIDENCIA DE LA REPUBLI CA. RESOLUCI ON SUPREMA
No. 198485. --- LA PAZ, 23 DE SEPTIEMBRE DE 1983. --- VISTOS Y
CONSI DERANDO. --- Que nediante Resoluci6n Suprema No. 198057 de 30 de

mayo del afio en curso, se reconoce la Personalidad Juridica de la
“FUNDACI ON CARLCS DIEZ DE MEDI NA” y se aprueba sus Estatutos en sus cinco
Capitulos y veinticinco Articulos de que constan: ---Que por testinonio
No. 37 suscrito ante el Notario de Gobierno Dr. Adrian Sanjines
Monterrey, en fecha 26 de nmayo del presente afio. La Sra. Angélica Vda. De
Diez de Medina, instituyente de |a nencionada Fundaci 6n, determ na el
canbio de la escritura constitutiva de fundacion y estatutos de |a m sng;
--- que los estatutos cuya nodificacion solicitan, no se oponen al cddi go
de Salud, ni alas leyes y reglanmentos de |la Legislaci6n Sanitaria, ni a

| as buenas costunbres del pais. --- SE RESUELVE: --- Mdificar Ila
escritura Constitutiva y Estatutos de la “FUNDACION CARLOCS DI EZ DE
VEDI NA” y aprobar las ocho cléausulas de que consta el docunento
conpl enentari o, debiendo archivarse un ejenplar en |le Mnisterio de
Previsiéon Social y Salud Publica. --- Registrese, conuniquese vy
archivese. FDO HERNAN SILES ZUAZO - PRESIDENTE CONSTITUCI ONAL DE LA
REPUBLI CA. --- Fdo. Javier Torrez Goitia.- Mnistro de Previsiédn Social y
Salud Publica. --- Es copia fiel del original de su referencia al que en

su caso nme remto. Se franquea luego de confrontada y corregida a
solicitud de parte interesada, en la ciudad de la Paz, a los veintisiete
dias del nmes de novienbre de ml novecientos ochenta y siete afios. EN
CUMPLIMENTO A LEY 843 Y DS 21531, NO LLEVA ADHERIDOS LGOS

CORRESPONDI ENTES TI MBRES DE LEY. --- ES COPIA FIEL DEL ORIG NAL. --- Fdo.
Hernan Murillo Soliz. --- Director de Archivo CGeneral de l|la Presidencia
de la Republica. Sello. --- Presidencia de la Republica. --- 27 Nov.

1987.- Direcci 6n de Archivo.
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RESOLUCI ON SUPREMA No. 203345

(COPI A LEGALI ZADA)

ESCUDO DE BCOLIVIA. --- PRESIDENCIA DE LA REPUBLI CA. RESOLUCI ON SUPREMA
No. 203345. --- LA PAZ, 23 DE NOVIEMBRE DE 1987. --- VISTCS Y
CONSI DERANDO. --- VISTOS Y CONSIDERANDO --- La solicitud presentada por
Luci ano Cussi Sirpa, Presidente de La Fundaci 6n “CARLOS DI EZ DE MEDI NA",
pi di endo aprobaci 6n del nuevo estatuto de esa Entidad. --- Qe la
fundacion “Carlos Diez de Medina” cuenta con personalidad juridica
reconoci da nedi ante Resol uci 6n Suprema No. 198057 de 30 de nmayo de 1983,
con domcilio en la ciudad de La Paz, conmb una institucion que no
persigue fines de lucro, sino que tiene conb objetivos admnistrar el
patrinmonio de la Fundacion y destinar sus rentas para fines de bien
social: Sociedad Protectora de la Infancia Hogar Carlos de Villegas,
Asilo San Ranmdn, Fundacio6n Boliviana Contra el Cancer y Fondo para
enpl eados del Sucre Palace Hotel. --- Que las regulaciones del nuevo
estatuto, no se oponen al CAddigo de salud de la Republica, ni a las |eyes
y reglanmentos de la Legislacion Sanitaria ni a |as buenas costunbres del

pais. --- Que adends, se ha dado cunplimento a |os requisitos exigidos
por los Articulos 58, 68 del Cddigo Cvil, y siendo afirmativo el
di ctamen del sefor Fiscal de CGobierno. --- SE RESUELVE: Aprobar el Nuevo

Estatuto de |a Fundaci 6n “CARLCS DI EZ DE MEDI NA” de |a Cudad de La Paz,
en us 31 articulos y IV capitul os, debiendo archivarse un ejenplar en le

Mnisterio de Previsién Social y salud Publica. --- Registrese,
conmuni quese y archivese. FDO VI CTOR PAZ  ESTENSSORO. - PRESI DENTE
CONSTI TUCI ONAL DE LA REPUBLICA. --- Fdo. Carlos Pérez Guzmédn- M nistro de
Previsiéon Social y Salud Publica. --- Es copia fiel del original de su

referencia al que en su caso ne remto. Se franquea |uego de confrontada
y corregida a solicitud de parte interesada, en la ciudad de la Paz, a
los veintisiete dias del nmes de novienbre de nmil novecientos ochenta y
siete afios. EN CUVPLIMENTO A LEY 843 Y D.S. 21531, NO LLEVA ADHERI DOS

LOS CORRESPONDI ENTES TI MBRES DE LEY. --- ES COPIA FIEL DEL ORIG NAL. ---
Fdo. Hernan Mirillo Soliz. --- Director de Arrchivo GCeneral de la
Presidencia de |la Republica. Sello. --- Presidencia de |a Republica. ---

27 Nov. 1987.- Direcci 6n de Archivo.
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VEMORI AL Pl DI ENDO PROTOCOLI ZACI ON

SENOR PREFECTO DE DEPARTAMENTO. - - - Solicita protocolizacion de
docunmentos. --- QOrosi: Domcilio. --- Luciano Cussi Sirpa, Presidente
A.l. de la Fundaci 6n “CARLCS DI EZ DE MEDI NA", ante |as consideraciones de
Ud., respetuosanente digo: Por |a docunmentaci 6n adjunta se evidencia que
nuestra entidad ha nerecido |a aprobaci 6n de NUEVOS ESTATUTCS por parte
del Suprenp Gobierno. En consecuencia, y para fines |legales que
conci ernen al perfeccionam ento de nuestros derechos, a Ud. Pido se digne
ordenar |a protocolizacion correspondiente, por ante el Sr. Notario de

Gobierno. --- QOrosi: Domcilio: La secretaria GCeneral. --- La Paz,
novi embre 30, 1987. --- Fundaci 6n “CARLOS DI EZ DE MEDI NA’. --- Firmado. -
-- Qustavo Portocarrero V. --- Abogado. --- Ref. 208604958-1 --- Col. Ab.
000029. --- Luciano Cussi Sirpa. ~--- Presidente a.i. CARGO DE
PRESENTACION. --- Presentando en la fecha a horas 10 y 30 por el
interesado. --- No. De Registro. --- La Paz, 1 de dicienbre de 1987. ---
RECEPTOR. --- a 3 de dicienbre de 1987. --- Franquease por Notaria de
Gobi erno. --- Firmado. --- Prof. Nestor Rodriguez Uiarte. --- Secretario

Ceneral de |la Prefectura. ---
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VEMORI AL Pl DI ENDO PROTOCOLI ZACI ON

No. 154. --- NUMERO Cl ENTO CI NCUENTI CUATRO --- 1987 PROTOCCLI ZACI ON DE
DOCUMENTOS  RELATIVGS A  REFORVA  DE  ESTATUTGS Y DEMAS  DOCUMENTOS
ACOVMPANADCS DE LA FUNDACI ON “CARLCS DI EZ DEE MEDINA’. --- En la ciudad de

La Paz, a horas diez y seis del dia cuatro de dicienbre de ml
noveci entos ochenta y siete afios, ante m abogado Hugo Al ba Rodrigo,
Notario de Gobierno, de este Distrito Admnistrativo y testigos
infrastrictos que al final se nonmbran y suscriben, fueron presentes el
Sr. Luciano Cussi Sirpa, Presidente, para que se inserte y protoclide
docunmentos varios de reforma de estatuto y otros, destinados a la
personalidad juridica de la Fundacién “Carlos Diez de Mdina”. En
consecuenci a, quedan protocolizados: la mnuta de referencia y docunentos
anexos con el nunmero 154/87 del correspondiente Registro Especial; todo
lo anterior de acuerdo al Art. 58 del Cddigo Cvil. --- con |lo que
termno el acto firmando | os conparecientes juntanente con |os testigos
instrumental es sefiores Al berto Arellano Salinas y Gegorio Mamani P.;
nmayores de edad, habiles en derecho y vecinos de esta ciudad, de todo |lo

que doy fe. --- Firmado. --- Luciano Cussi Sirpa.- Presidente a.i. de la
Fundaci 6n “Carlos Diez de Medina”. --- C1l. No. 188600 L.P. --- Firmado
--- Alberto Arellano Salinas. Testigo. --- C/. 2103570 L.P. --- Firmado
Gregorio Manmani P. — Testigo C.I. No. 2103570 L.P. --- Firmado ---Doctor
Hugo Alba Rodrigo. --- Notario de Gobierno. --- CONCUERDA.- El presente

testinonio con | os obrados originales de su referencia, a | os que en caso
necesario ne remto, el msnb que después de confrontado y corregido fiel
y legalnente, por m msno |o autorizo, signo, sello en la ciudad de |la
Paz, a |os nueve dias del nes de dicienmbre de m| novecientos ochenta y
siete afios. ---



