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RESUMEN

Los riesgos son aquellas acciones que pudieran generar resultados adversos para el
cumplimiento de los objetivos de una organizacion empresarial y de los cuales ninguna
esta exenta. La sociedad se enfrenta a riesgos que afectan el quehacer socio-econémico y
la estabilidad de las organizaciones. Dentro del territorio, el sector del turismo no esta
exento de riesgos y por la importancia que tiene para la economia del pais como uno de
los principales renglones presupone la necesidad de gestionar y prevenir los mismos.
Toda empresa deberia establecer esquemas eficientes y efectivos de administracion,
gestion y control de todos los riesgos a los que se encuentran expuestas en el desarrollo
de su negocio. La correcta y oportuna identificacién de los riesgos puede marcar la
diferencia entre el éxito y el fracaso de una empresa.

El objetivo de la presente investigacion es la gestion de riesgos en los procesos clave del
Hotel Playa Costa Verde a través de la aplicacion de un procedimiento que permita
gestionar detectar, evaluar y controlar los fallos, su ocurrencia, sus consecuencias y sus
causas, ademas de prevenir los mismos mejorando asi el servicio brindado. Como
resultado se tiene la evaluacion de los riesgos que permitieron elaborar el Plan de
Prevencion de riesgos. El uso de esta herramienta puede facilitar la toma de mejores
decisiones, proporcionando a las autoridades mas garantias sobre la capacidad para tratar

riesgos potenciales en la organizacion.
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ABSTRACT

The society faces risks that affect the socioeconomic task and the stability of the
organizations. The tourism's sector is not exempt of risks and for the importance that it has
for the economy of the country like one of the principal ruled lines within the territory you
presuppose the need to try to obtain and to prevent the same. All company should
establish efficient schemata and cashes of administration, step and control of all of the
risks to which one find themselves risky in the development of its business. Risks are those
actions that may generate adverse results for the fulfillment of the objectives of a business
organization of which no one is exempt and. The correct and opportune identification of
risks can mark the difference between success and a company's failure.

The objective of present it investigation is the risk management in the processes keys of
the Green Hotel Playa Costa through the application of a procedure that it enable trying to
obtain to detect, evaluating and controlling failures, his funny remark, his consequences
and his causes , in addition to prevent the same improving the offered service that way. As
a result the evaluation of the risks that they enabled has to elaborate Prevencion's Plan of
risks itself. The use of this tool can make easy the overtaking of better decisions, providing

the authorities more guaranties on the capability to treat potential risks in the organization
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INTRODUCCION

El turismo ha alcanzado un desarrollo gradual convirtiéndose en uno de los principales
sectores de la economia nacional, por ser una fuente de ingresos en divisas y por las
posibilidades para dinamizar otras actividades de la economia, por ello, debe convertirse
en el sector lider en el control, de ahi que se justifiquen las permanentes exigencias hacia
su perfeccionamiento para prevenir y enfrentar el delito, las ilegalidades y las posibles
manifestaciones de corrupcion; exigencias permanentes para el sector turistico. En la
aprobacion de los nuevos lineamientos establecidos en el VII Congreso del Partido
Comunista de Cuba se encuentra enmarcada la politica para el turismo donde se
especifica que la actividad turistica debera tener un crecimiento acelerado que garantice la
sostenibilidad y dinamice la economia, incrementando de manera sostenida los ingresos y
las utilidades, diversificando los mercados emisores y segmentos de clientes, y
maximizando el ingreso medio por turista.

Holguin tercer polo turistico en Cuba se caracteriza por la intensa competencia entre los
destinos turisticos del territorio, resulta determinante atraer flujos turisticos crecientes sin
sobrepasar por supuesto, la capacidad de asimilacibn y garantizarles niveles de
satisfaccion acorde con las expectativas de un cliente cada vez mas exigente. En otras
palabras, cada destino o negocio turistico debe concebirse y desarrollarse con una
orientacion hacia las necesidades, en constante dindmica y desarrollo, de sus clientes
actuales o potenciales. Satisfacer al visitante, muchas veces implica que las
organizaciones sean agiles, capaces de cuestionar su pasado y de hacer las cosas de
forma diferenciada. En estas condiciones, ser proactivo atendiendo a las amenazas y
oportunidades en el entorno turistico es una practica que asegura la efectividad
empresarial, aspecto que esta estrechamente relacionado con la gestion de riesgos.

La Gestion de los riesgos empresariales constituye hoy una buena practica gerencial y es
considerada como la disciplina que combina los recursos financieros, humanos, materiales
y técnicos de la empresa, para identificar y evaluar los riesgos potenciales y decidir como
manejarlos con una combinacion Optima de costo-efectividad. Se ocupa del estudio de
como realizar este analisis y con enfoque proactivo, predecir con la mayor exactitud

posible de la ocurrencia de estos hechos causantes de perjuicios econOmicos a personas
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fisicas o juridicas, con el fin de medirlos y analizarlos para lograrlos para su eliminacién, o
en caso contrario, disminuir sus efectos dafiinos.

La gerencia de riesgos ha llevado a gran niamero de paises a estudiar el fenbmeno y
formular normas que constituyen pautas a seguir en su gestion. Las normativas nacionales
en cada pais para la gestion de riesgos, definen el marco en el cual se deben desarrollar
las actividades industriales y econémicas para que estos no se produzcan. El proceso de
la gestion de riesgos en Cuba se ha caracterizado por la existencia de numerosas
instituciones administrativas y cientifico-técnicas que norman aspectos parciales, los
trabajos desarrollados han tenido un enfoque eminentemente operacional y en la mayoria
solo se ha abordado la arista econdmica-financiera.

En estos tiempos de cambio en los que el control interno y los planes de prevencion,
ocupan, y preocupan, a muchos funcionarios de todos los niveles directivos de las
entidades nacionales, los riesgos constituyen motivo de continua atencion. Por solo citar
algunos ejemplos de utilizacion del término riesgo en la legislacion cubana reciente
tenemos el caso de la derogada Resolucién 297 del 2003 sobre el Sistema Control Interno
(SCI) del Ministro de Finanzas y Precio (MFP), que establecia aspectos metodoldgicos de
Identificacion y Evaluacion de Riesgos donde, tomando como modelo a la Lista de
Comprobacion de dicha Resolucion (MFP, 2003) se estipulaba la necesidad de evaluar la
frecuencia o probabilidad de ocurrencia de los riesgos y el andlisis de pérdida que podria
resultar de la existencia del riesgo.

Luego de creada la Contraloria General de la Republica(CGR) en el 2009, da a conocer la
resolucion 60 en el 2011 sobre todo lo relacionado con el SCI, evidenciando que este no
es mas que el proceso integrado a las operaciones con un enfoque de mejoramiento
continuo, extendido a todas las actividades inherentes de la gestién, efectuado por la
direccién y el resto del personal; se implementa mediante un sistema integrado de normas
y procedimientos, que contribuyen a prever y limitar los riesgos internos y externos,
proporciona una seguridad razonable al logro de los objetivos institucionales y una
adecuada rendicién de cuentas. Es importante resaltar que esta resolucion, incluye lo

relacionado con los riesgos en su concepcion, ademas de la rendicion de cuenta.
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La administracién® de riesgos como expresién del control interno constituye un elemento
importante a considerar en el contenido y alcance del disefio y gestion integrada de
procesos, aspecto a lograr para llegar a los niveles de integracion deseados (Bolafio
Rodriguez, 2011; Bolafio Rodriguez, 2014; COSOII, 2004). En las actuales condiciones de
la economia, la Gestién de los Riesgos solo permitira a las empresas turisticas obtener
resultados superiores garantizando un correcto disefio, implantacion y monitoreo del
sistema de riesgos, integrado al sistema de direccidn y potenciando la superacion de todo
el personal en la materia. Sin embargo, no abundan las empresas que poseen una
metodologia y/o procedimiento que garantice su desarrollo efectivo y el andlisis integral.
Especificamente en el Hotel Playa Costa Verde se encuentran una serie de deficiencia
relacionadas con la gestion de riesgos como se describe a continuacion:

o No se evidencia las técnicas y herramientas utilizadas para la gestion de los
riesgos, no se realiza una evaluacion proactiva de los riesgos imposibilitando su jerarquia
segun su severidad, influyendo en los objetivos de control y el Plan de prevencion de
riesgos.

o Insuficiente cultura de los riesgos pues no se tiene una definicion de estos y
confundido en ocasiones con deficiencias

o No se considera el enfoque por proceso para la gestién de los riesgos influyendo en
las fichas de procesos en donde no se evidencia los riesgos, ni la relacion de las areas en
un mMismo proceso.

Teniendo en cuenta que todas estas razones referidas al componente Gestién de riesgos
se agravan en los procesos clave de la entidad se impone un diagndstico de la gestion de
riesgos en el Hotel Playa Costa Verde, que permita conocer los aspectos que influyen
negativamente en el cumplimiento de las metas. Lo analizado hasta aqui, en apretada
sintesis, constituye la situacion problémica que fundamenté el inicio de esta investigacion,
gue se resume en este trabajo de diploma.

Esto permitié definir el problema profesional siguiente: la deficiente gestion de riesgos en
los proceso clave del Hotel Playa Costa Verde limita la efectividad del control interno en
esta entidad.

El Objeto de esta investigacion se dirige hacia la gestion y prevencion de los riesgos.

! En esta investigacién se considera de igual manera la gestion y la administracién por converger en su ciclo
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El Objetivo General que se persigue es: gestionar los riesgos en los procesos clave del
Hotel Playa Costa Verde.

Para dar cumplimiento al objetivo general se plantean los objetivos especificos
siguientes:

1. Confeccionar el marco tedrico-practico referencial de la investigacion a partir de las
tendencias actuales de la gestion de riesgos, enfoques actuales y carencias en su
implementacion.

2. Seleccionar un procedimiento que permita la gestion de riesgos.

3. Aplicar el procedimiento seleccionado, de forma parcial, para la gestién de riesgos en
el Hotel Playa Costa Verde.

El campo de accidn se limita a la implementacion del componente Gestion y prevencion
de riesgos en el Hotel Playa Costa Verde.

Para dar respuesta al problema profesional se plantea la idea a defender siguiente: la
gestidn riesgos en el Hotel Playa Costa Verde, contribuye a la mejora de este componente
del control interno y a los resultados de la organizacion.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos tedricos y empiricos, apoyados
en un conjunto de técnicas y herramientas:

Historico-l6gico: permite comprender la evolucion de la gestibn de los riesgos y su
importancia. También se empled el de andlisis-sintesis e induccion-deduccién para buscar
informacion a partir de la revision bibliogréfica y llegar a las conclusiones finales. Entre los
métodos empiricos se utilizaron las entrevistas, revision de documentos, cuestionarios,
observacion directa, tormenta de ideas, y herramientas del paquete Microsoft Office. Como
métodos estadisticos se realizaron analisis de conglomerados, y la estadistica univariada.
La tesis se estructura en dos capitulos, donde en el primer capitulo, se expone el marco
tedrico—practico referencial en el cual se sustenta la investigacion. En el capitulo I, se
selecciona y aplica un procedimiento para la gestion de riesgos en la entidad objeto de
estudio. Se elaboran las conclusiones generales, las recomendaciones, las referencias

bibliograficas y todos los anexos que fueron necesarios para el desarrollo de los capitulos.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION.

Para el desarrollo de la presente investigacion se realiz6 un estudio bibliografico
encaminado al andlisis de La Gestién y prevencion de riesgos. La logica seguida se
representa en la figura 1.1. Se analizan conceptos de riesgo y gestidn de riesgos y se
profundiza en varios enfoques dados por autores nacionales e internacionales, ademas se
realiza un analisis sobre la situacion actual del Hotel Playa Costa Verde en la Gestion y

prevencion de riesgos.
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Figura 1.1. Hilo conductor para el marco de lainvestigacion

1.1 Gestién de riesgos. Rasgos esenciales

El estudio y manejo de los riesgos no es un tema nuevo, de alguna u otra forma, las
entidades, negocios y grandes empresas han venido desarrollando planes, programas y
proyectos tendientes a darle un manejo adecuado a los riesgos, con el fin de lograr de la
manera mas eficiente el cumplimiento de sus objetivos y estar preparados para enfrentar
cualguier contingencia que se pueda presentar. Se detallard en este aspecto a
continuacion.

1.1.1 Anélisis conceptual de los riesgos. Clasificaciones

El riesgo es la posibilidad de que existan errores en los procesos empresariales (Celaya
Figueroa, 2004; Lopez Parra, 2004; Koprinarov 2005) que afecten el cumplimiento de los
objetivos (Markowitz, 1959; March y Shapira, 1987; Aaker y Jacobson, 1990; Millar y
Leiblein, 1996; AS/NZS 4360,1999; Quiros, 2003; Norma IRAM 17550, 2005; Comptroller’s
Handbook, 2008; Alvarez Rodicio, 2009; Maxitana Cevallos y Naranjo Sanchez, 2009;
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CVPRO, 2009; Rivero Bolafios, 2011; Segura Pinzén, 2011) ? . En el estudio de los

conceptos realizado se puede apreciar una concordancia en los autores en cuanto a la

utilizacion, para definir riesgo, de los términos o variables probabilidad y objetivo.

Existiendo mayor discordancia en los demas términos o variables analizados en las

definiciones de riesgos estudiadas (anexo 1).

Como conclusion de lo antes planteado el autor de esta investigacién considera que se

puede definir riesgo como: la probabilidad o posibilidad de que ocurra un evento no

deseado en los procesos, provocando resultados sujetos a la incertidumbre de que el
evento ocasione una consecuencia en la organizacion, resultando un impacto sobre los
objetivos, que conlleva a una desviacion del resultado esperado.

Clasificacion de los riesgos

En la bibliografia estudiada se puede observar los diferentes tipos de clasificaciones de

riesgos de acuerdo a la forma de donde proviene o el contexto. Como muestra de esto

podemos encontrar:

e Para las definiciones de riesgos que consideran tanto las consecuencias negativas
como positivas clasifican los riesgos puros o especulativos. En los puros existe la
posibilidad de perder o no perder y en los especulativos existe la posibilidad de ganar
y perder

e Teniendo en cuenta el entorno del cual provienen se pueden clasificar en riesgos
internos y riesgos externos. Los factores externos incluyen los econdémico -
financieros, medioambientales, politicos, sociales y tecnolégicos y los internos
incluyen la estructura organizativa, composicién de los recursos humanos, procesos
productivos o de servicios y de tecnologia, entre otros. Aungue un mismo riesgo puede
tener causas internas o externas

e De acuerdo a la estructura y funciones de la empresa los riesgos se suelen clasificar
en: econdémicos-financieros (crédito, liquidez, solvencia, rendimiento), de mercado, de
legalidad, de caracter tecnoldgico (relacionados con los equipos, las tecnologias de
informacion), operacionales (relacionados con las operaciones en los flujos de
trabajo), organizacionales (los que afectan a toda la organizacion), estratégicos y de

reputacion. Este tipo de clasificaciones ha provocado la fragmentacion de los riesgos a

?Referenciados en Bolafios Rodriguez (2014)

GESTION DE RIESGOS EN LOS PROCESOS CLAVE DEL HOTEL PLAYA COSTA VERDE



la hora de estudiarlos. Esto hace necesario su identificacién en los procesos y no
mediante la estructura y las funciones de la empresa como tradicionalmente se realiza
en la practica empresarial

e De acuerdo al analisis, interpretacion y evaluacion, los riesgos se pueden clasificar en:
objetivos y subjetivos. Los objetivos son los que se determinan mediante calculos
matematicos y datos estadisticos y los riesgos subjetivos a través de juicios intuitivos
de las personas que los estudian

e La relacion objetiva — subjetiva de las causas que provocan la ocurrencia de los
riesgos abre paso a los inherentes e incorporados. Los riesgos inherentes nacen de la
actividad propia de la empresa y los incorporados aparecen como resultado de errores
o fallas humanas. También se clasifican en residuales siendo esto los riesgos que
guedan luego de la aplicacion del control a los riesgos inherentes

Desde el punto de vista empresarial, de la organizacion, del sistema, de la actividad

empresarial, etc.; existen discrepancias entre varios autores analizados en cuanto a las

clasificaciones y explicaciones de cada una de ellas. El autor concuerda con Vega de la

Cruz, 2017 que los riesgos dentro de una organizaciéon o sistema se puede clasificar en:

e Estratégico: relacionado con las estrategias, relaciones, la planificacion y planeacion,
etc.

e Comercial: todo lo referente a gestiones desde el punto de vista logistico en
aseguramiento y ventas

e Operacional: es el que enmarca la mayoria de los riesgos inherentes de la actividad
empresarial, incluye lo relacionado con los riesgos humanos, de fallas técnicas,
gestion de informacion y los riesgos ocupacionales, relacionados con los riesgos
presentes por desfavorables condiciones de trabajo entre otros

e Entorno: incluye todos los riesgos externos que afectan los objetivos de la entidad
desde el punto de vista de regulaciones, leyes, sociales hasta los mas acotados a los
sectores donde se desempenfa la entidad

e Econdmico-financiero: relacionado con toda la actividad financiera de la entidad tanto
interna como externa

e Medioambientales: interaccidn organizacion — ambiente
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e Tecnoldgico: los riesgos de tecnolégicos tanto internos como externos, por falta, por
fallos y avances de la misma

Lo antes explicado, de acuerdo con las referencias citadas, de forma méas detallada se

observa en la figura 1.2
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Figura 1.2 Clasificacion de los riesgos en las organizaciones. Fuente Vega de la Cruz, 2017

1.1.2 Gestién de riesgos en Cuba

Gestionar riesgos ofrece beneficios auténticos e importantes para organizaciones, sus
proyectos y sus participantes, pero éstos nunca se alcanzardn sin reconocer la
importancia de gestionar riesgos en cada nivel del negocio o sin una eficacia operativa en
desempeiniar la gestion del riesgo en la practica (Hillson, 2005). Existen diferentes normas
que rigen las actividades del proceso de gestion de riesgos, en determinados contextos de
interés. Estas normas orientan la necesidad de aplicacion de herramientas, métodos y
técnicas para cada uno de los pasos o actividades del proceso de gestidn de riesgos
(AS/NZN 4360: 1999; AIRMIC, ALARM, IRM: 2002; ISO 31000: 2009)

La especializacion de la gestion de riesgos en las organizaciones ha permitido la
incorporacion de elementos relacionados con la gestion de riesgos en diferentes normas
como:

e sobre la Seguridad y Salud del trabajo que hace énfasis en la gestion de riesgos

laborales
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e sobre el sistema de gestion de la calidad, incluye conceptos relacionados con el
riesgo y su gestion. Actualmente existe la de norma ISO 9001: 2015 que incluye todo
un capitulo sobre la gestion de riesgo para la calidad

e SO/ IEC 27005 sobre el Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacion. Habla
sobre la gestion de riesgo de seguridad de la informacion en una organizacion

e Resolucion 60 del 2011 de la Contraloria General de la Republica sobre las Normas
del Sistema del SCI.

En la resolucién 60 del 2011 se describen cada una de las normas del componente

gestidén y prevencion de riesgos las cuales plantean:

a) Identificacion de riesgos y deteccion del cambio: en la identificacion de los riesgos,
se tipifican todos los que pueden afectar el cumplimiento de los objetivos. La
identificacion de riesgos se nutre de la experiencia derivada de hechos ocurridos, asi
como de los que puedan preverse en el futuro y se determinan para cada proceso,
actividad y operacion a desarrollar. Los factores externos incluyen los econémico —
financieros, medioambientales, politicos, sociales y tecnolégicos y los internos
incluyen la estructura organizativa, composicién de los recursos humanos, procesos
productivos o de servicios y de tecnologia, entre otros.

La identificacion de riesgos se realiza de forma permanente, en el contexto externo
pueden presentarse modificaciones en las disposiciones legales que conduzcan a
cambios en la estrategia y procedimientos, alteraciones en el escenario econémico
financiero que impacten en el presupuesto y de ahi en sus planes y programas, y
desarrollos tecnologicos que en caso de no adoptarse provocarian obsolescencia
técnica, entre otros; en el contexto interno, variaciones de los niveles de produccién o
servicios, modificaciones de caracter organizativo y de estructura u otros.

Toda entidad debe disponer de procedimientos capaces de captar e informar
oportunamente los cambios registrados o inminentes en su ambiente interno y externo,
que puedan conspirar contra la posibilidad de alcanzar sus objetivos en las
condiciones deseadas.

Una vez identificados los riesgos se procede a su analisis, aplicando para ello el

principio de importancia relativa, determinando la probabilidad de ocurrencia y en los
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b)

casos que sea posible, cuantificar una valoracién estimada de la afectacién o pérdida
de cualquier indole que pudiera ocasionarse.

Determinacion de los objetivos de control: los objetivos de control son el resultado
0 propédsito que se desea alcanzar con la aplicacion de procedimientos de control, los
que deben verificar los riesgos identificados y estar en funcién de la politica y
estrategia de la organizacion.

Luego de identificar, evaluar y cuantificar, siempre que sea posible, los riesgos por
procesos, actividades y operaciones, la maxima direccién y demas directivos de las
areas, con la participacion de los trabajadores, realizan un diagnéstico y determinan
los objetivos de control, dejando evidencia documental del proceso.

El diagndstico se realiza en reuniones por colectivos de éareas, direcciones o
departamentos segun corresponda, las cuales son presididas por la maxima autoridad
del lugar, el dirigente sindical y los representantes de las organizaciones politicas;
debe estar presente al menos uno de los integrantes del grupo que realizé la
identificacion y andlisis de riesgos a nivel de la organizacion, con la informacion y
antecedentes especificos del area. En estas reuniones se realiza entre todos, un
diagndstico con los objetivos de control a considerar y se definen las medidas o
procedimientos de control a aplicar, las mismas seran antecedidas de un trabajo de
informacion y preparacion de los trabajadores en asamblea de afiliados donde se les
explica el procedimiento a seguir para su desarrollo.

Prevencion de riesgos: esta norma constituye un conjunto de acciones o
procedimientos de caracter ético — moral, técnico — organizativos y de control, dirigidas
de modo consciente a eliminar o reducir al minimo posible las causas y condiciones
gue propician los riesgos internos y externos, asi como los hechos de indisciplinas e
ilegalidades, que continuados y en un clima de impunidad, provocan manifestaciones
de corrupcion administrativa o la ocurrencia de presuntos hechos delictivos.

En funcion de los objetivos de control determinados de acuerdo con los riesgos
identificados por los trabajadores de cada area o actividad y las medidas o acciones
de control necesarias, se elabora el plan de prevencién de riesgos, cuyos aspectos
mas relevantes tributan al del érgano, organismo, organizaciéon o entidad, el que de
forma general incluye los riesgos que ponen en peligro el cumplimiento de los
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objetivos y la misién. Los planes elaborados son evaluados por el Comité de
Prevencion y Control y aprobados por el érgano colegiado de direccion.
El plan de prevencion de riesgos constituye un instrumento de trabajo de la direccion
para dar seguimiento sistematico a los objetivos de control determinados, se actualiza
y analiza periédicamente con la activa participacion de los trabajadores y ante la
presencia de hechos que asi lo requieran. Es necesario que los resultados de los
analisis de causas y condiciones efectuados, sobre los hechos que se presenten y las
valoraciones realizadas en cuanto a la efectividad del plan de prevencién de riesgos,
sean divulgados, en el interés de trasmitir la experiencia, y la alerta que de ello se
pueda derivar, a todo el sistema.
El plan de prevencion de riesgos se estructura por areas o actividad y el de la entidad.
En su elaboracion se identifican los riesgos, posibles manifestaciones negativas;
medidas a aplicar; responsable; ejecutante y fecha de cumplimiento de las medidas.
El autocontrol se considera como una de las medidas del plan de prevencion de riesgos
para medir la efectividad de estas y de los objetivos de control propuestos.
1.2 La gestion de riesgos en entidades turisticas
El turismo genera empleos e ingresos que favorecen el desarrollo de otros sectores de la
sociedad cubana, esta “locomotora” de la economia ingresa miles y millones de dolares
cada aflo. En nuestro pais la gestion de riesgos en entidades hoteleras se rige por la
Resolucion 60 del 2011 de la CGR sobre las Normas del SCI. Las entidades turisticas del
pais se subordinan a cadenas y grupos hoteleros como Cubanacan, Gaviota S.A, Islazul,
Palmares, Campismo Popular entre otros. En este epigrafe se realiza un andlisis detallado
de como se encuentran el turismo cubano y especificamente el holguinero en la actualidad
asi como se gestionan los riesgos en los mismos.
1.2.1 Evolucién del turismo en Cuba
El turismo no es una actividad nueva en Cuba. Al igual que en el mundo, tuvo su auge a
partir de los afios 50. En esa época, cuando el desarrollo turistico en la mayor de las
Antillas estuvo muy ligado a la presencia de la mafia norteamericana en la Isla, Estados
Unidos era el mercado principal, y el juego y la prostitucion eran las principales ofertas de
la Isla. Este turismo de ciudad condiciono el poco desarrollo del producto natural cubano

en esa etapa. Con el triunfo de la Revolucion comenzo la politica norteamericana de
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blogueo y se elimind el turismo proveniente de Estados Unidos. A partir de 1959, el
desarrollo de la economia estuvo dirigido a otros programas importantes del pais, por lo
cual el turismo era entonces fundamentalmente nacional, hecho que condicioné una
estructura habitacional poco competitiva como producto internacional.

En los afios 80 comienza la reapertura al turismo internacional, pero es en 1990 que se
produce un nuevo enfoque del desarrollo de este sector, se crean las primeras empresas
mixtas y corporaciones con capital foraneo, y el turismo lideré durante los ultimos tiempos
la inversion extranjera en Cuba. Esto genera un crecimiento acelerado en los arribos de
visitantes y en los ingresos. Desde 1996, cuando se logré por primera vez sobrepasar el
millon de visitantes, Cuba se ha propuesto consolidarse como destino mundial y del
Caribe.

Para comercializar su producto turistico, la mayor de las Antillas cuenta, principalmente,
con la hospitalidad popular y calidad de su pueblo, excepcionales atractivos naturales, un
patrimonio historico autéctono, prolifica vida artistica y cultural, un desarrollo sanitario
anico, la estabilidad politica y la seguridad para los turistas. Toda la informacion y
promocién turistica de Cuba en Internet se puede encontrar en el Portal del Turismo en
Cuba, que con una actualizacion diaria en los idiomas de inglés, espafiol, aleméan y
proximamente en ruso y francés, brinda a quienes lo visiten detalles precisos de los
atractivos, productos, modalidades, alojamiento y demas detalles del turismo en la Isla.

La etapa en que todo se limitaba a “sol bueno, mar de espuma y arena fina” quedo atras,
ahora hay turismo para escoger: social, cultural, de eventos, ecoldgico, de salud e
histérico. Ademas, a muchos le seduce la idea de conocer un sistema diferente, que
precisamente sobrevivié a la caida del campo socialista gracias al turismo, entre otros
factores, Cuba encontré en sus paisajes y cultura una fuente inmediata de ingresos para
salvar a la Revolucién y sus conquistas sociales.

Desde 1996 Cuba se incorporé al reducido grupo de cinco paises del Caribe insular que
reciben mas de un millon de visitantes extranjeros. Canada, Alemania, Italia, Espafa,
Francia, Reino Unido y México son los siete principales mercados emisores de turistas
hacia Cuba, al acaparar el 65,75% (1 108 726) del total de visitantes que arriban al pais. El
desarrollo del turismo ha sido uno de los pilares en la reanimacion de la economia
nacional. Al cierre del 2002 la industria nacional cubria el 68% de la demanda de insumos
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en la industria turistica, cuota que en 1990 era so6lo del 12%. El turismo da empleo directo
a unos 100 mil trabajadores, cifra que en 1990 era 52 mil.

En 2016, el sector del turismo rompi6 récords de visitantes a nuestro pais con un total de 4
035 577, ello representd un crecimiento de un 14.5 por ciento con respecto al 2015y un 9
por ciento por encima de lo previsto para el afio. Hubo un crecimiento significativo de los
tradicionales mercados emisores al pais, que abarcan naciones como Alemania, Reino
Unido, Francia y Espafia; por América Latina sobresalen México y Argentina.

1.2.2 Caracterizacion del turismo holguinero

Holguin constituye uno de los mas ricos escenarios de la naturaleza cubana. Altas sierras,
fértiles llanos y playas de finas arenas se alternan en el paisaje de esta provincia de
singular belleza y mdltiples atractivos. Fue en esta zona de Cuba (Bariay) donde
desembarcé el almirante Cristébal Colén en 1492, quien quedd fascinado por su belleza.
Las playas holguineras estan entre las mas pintorescas del Caribe; de aguas turquesas,
calidas y tranquilas por el resguardo natural que les ofrecen las formaciones coralinas son
una activada recomendacion para tomar el sol de Cuba. Estan rodeadas de tupida
vegetacion, cuyo intenso color verde crea un contraste fabuloso con el tono blanco dorado
de la arena y el azul claro del mar. La ciudad de Holguin garantiza una variada oferta de
entretenimientos. Recorrerla, visitar la ciudad costera de Gibara , conocer aspectos de la
cultura aborigen en Banes, internarse en algunos de sus bosques e irse a descubrir los
encantos del parque Bahia de Naranjo, admirar la naturaleza de Cayo Saetia o practicar el
senderismo en Pinares de Mayari , son algunas de las opciones mas interesantes.

Con el triunfo de la Revolucion, el 26 de febrero de 1959 desde los balcones de La
Periquera, actual Museo Provincial de Historia, Fidel en su alocucién al pueblo le pregunta
si tenian playas, si habia comunicacion con ellas, donde las querian y qué se necesitaba
hacer en el caso de la playa de Guardalavaca. Comenzaria asi con la fundacién del
Instituto Nacional de la Industria Turistica y el Instituto Nacional de Turismo entre las
décadas de 1960 y 1970, todo un desarrollo armoénico para el disfrute de la poblacion con
la creacion de las playas populares y el primer polo turistico de la ya provincia de Holguin
con la inauguracién en julio de 1976 del hotel Guardalavaca y todo el progreso posterior

de su entorno.
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La década de los 80 trajo entre otras mejoras la apertura del primer gran hotel en la ciudad
capital: el Pernik, junto a las tradicionales villas de El Bosque y el Mirador de Mayabe. Con
la creacion en 1994 del Ministerio de Turismo Holguin pasaria a ser el tercer destino
turistico de la nacion, diversificando en las décadas siguientes sus productos, desde sol y
playa hasta el turismo de naturaleza, cultural, de salud, de eventos, de buceo, entre otros.
Instalaciones hoteleras como Brisas Guardalavaca, Club Amigo Atlantico Guardalavaca,
Sol Club Rio de Lunas-Mares, Pinares de Mayari; paisajes naturales como Cayo Saetia, el
Gran Parque Cristdbal Colén y la bahia de Nipe, en la que aparecié sobre sus aguas la
imagen de la Patrona de Cuba, por solo citar algunos, son conocidos por visitantes de
todas partes.

Hoy, con mas de cinco mil habitaciones en planta hotelera y un potencial de mas de veinte
mil en un futuro préximo, el turismo holguinero sigue forjando su historia en un destino que
tiene como valor agregado la acogida de su gente y la belleza de diversos pueblos y
ciudades como Holguin, con un amplio sistema de plazas publicas o la Loma de la Cruz y
sus 458 escalones, todo enmarcado en el proyecto de Ciudad Parque de Cuba; los
multiples eventos culturales como la Semana de la Cultura, las Romerias de Mayo y la
Fiesta de la Cultura Iberoamericana, entre otros. A eso se agregan de forma general en la
provincia las atractivas playas con méas de 60 km lineales, la variada flora y fauna de mas
de 140 especies, como parte de los atributos que lo particularizan dentro del variado
prisma que es Cuba.

1.2.3 La gestion de riesgo en el polo turistico holguinero

La industria hotelera ha visto la necesidad de lograr la gestidén de los riesgos por procesos;
por ser una industria muy sensible a hechos o cambios politicos, de seguridad, de
tecnologias, de salud, climatolégicos, a guerras, acciones terroristas, crisis econdmicas,
entre otros fendbmenos que pueden aparecer; por encontrase en un mercado altamente
competitivo.

El polo turistico holguinero no esta ajeno a esta situacion aunque el analisis de la gestion
de riesgo es un tema que ha sido poco tratado en este sector. El mismo estd compuesto
por varios hoteles, centros recreativos y de interés para el turista. Estas entidades se
subordinan a varias cadenas hoteleras y de servicio (Gaviota S.A, Cubanacan, Islazul,
Palmares, Campismo Popular) que de una forma u otra se encargan de aplicar
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adecuadamente el SCI siempre rigiéndose por la Resolucion 60 del 2011. Entre los pocos
autores que han tratado el tema en la provincia se encuentra Leyva Campaia (2017) la
cual se aplico en las agencias de viajes.

1.3 Tendencias actuales de la gestion de riesgos

En la pasada década y en la actual ha tomado un auge el estudio de la gestién de riesgos
en el sector empresarial dentro de nuestro pais, asi como en el ambito forAneo. Después
de una busqueda detallada en el programa Scielo se tomaron en consideracion varios
aspectos para tener asi una muestra de como esta este tema en la actualidad. Se analizo
un periodo de una década para observar cdmo se comportaron las publicaciones y se
pudo apreciar que los afios 2013, 2014 y 2015 fueron en los que mas se abord6 sobre
este tema sin embargo en el 2018 decrecieron considerablemente los articulos sobre este
tema y en el tiempo que ha transcurrido del presente afio no se observa un gran interés
por escribir sobre el tema abordado esto se puede apreciar mejor en la figura 1.3 donde se
encuentran detallado estos datos.

y = 30,708 ¢ 338 54 + 1128
K - 0,406

Aflo 2009 Afo 2010 Aflo 2011 Aflo 2012 Afc 2013 Afio 2014 Aflo 2015 Aflo 2016 Afo 2017 Afo 2018

Figura 1.3 Publicaciones por afos

La gestion de riesgos en sistemas empresariales es un tema muy controvertido en gran
parte del mundo. Luego de analizar toda la base bibliografica con la que se cuenta se
puede resumir que de 30777 publicaciones un 1% pertenece al idioma francés, el 12% al
portugués, el 17% al inglés y un 70% al espafiol por lo que resulto mas facil el estudio de
estos articulos como se observa en la figura 1.4.

La administracion de riesgos se desarrolla como un proceso, con sus entradas,
transformacién y salidas. Las entradas al proceso son los eventos (riesgos), la
transformacioén ocurre cuando se analizan los riesgos y se valoran todas las posibles
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formas de tratamiento que requieren en funcién de su frecuencia e impacto y las salidas
son los riesgos controlados. Este proceso se desarrolla en un ambiente formado por los
objetivos de la organizacion, la filosofia de administracion de riesgos y su cultura. Al ser el
habla hispana el idioma con mayor porcentaje de publicaciones es evidente que
Latinoamérica sea una de las grandes fuentes del aporte a este tema como se muestra en
la figura 1.4 siendo Colombia el maximo exponente con 4150 publicaciones seguido por
Espafia que presenta 3815 y en un tercer lugar se encuentra nuestro pais con 2559
articulos demostrando asi el interés por gestionar mejor los riesgos lo cual sirve de gran

apoyo a la investigacion en proceso.
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Figura 1.4. No de investigaciones por paises e idioma

1.3.1 Enfoques de la gestion de riesgo

En esta investigacion realiza un analisis de los principales autores que tratan la gestién de
riesgo en entidades hoteleras y que brindan un procedimiento que permita gestionar los
riesgos de una manera eficaz, para ello se procesé esta informacién en el programa
Minitab 17, obteniendo un cluster (figura 1.5 ) que nos permite un mejor analisis de la

informacion.

.:.5216

GESTION DE RIESGOS EN LOS PROCESOS CLAVE DEL HOTEL PLAYA COSTA VERDE



Dendrograma
Enlace de Ward; Distancia euclediana cuadrada

-235,19
S -123,46-
=
E
@ 11,73
li—l
100,00 /\I /\ll (,}I (ol (ol |I /\I <,-)I /\I /\I (ol (ol I /\I (ol /\I (ol /\I &I
e
0 SIS R S R, S . AL oy AN AN S0 S oo o AN, SN L) v g
S S CE B 3 (O € R B F R ¥
’bQ;a‘.\*/b gV G@’b@@@c’é}é{}&/ ’b%\“&'\_a\é‘\ Q‘E}cj(ooqlbfb.((\a Q‘ze’ ‘6& ’E§Q \Q:b P ES\\Q’Q&Q’
AN Y O > C 2 of
PR CLEL IS FAEFE S N RS
<& W ,é\@ P & \fa.c’ N A7 (R
Q@ \z\ev {6 o)
AP

Observaciones

Figura 1.5. Analisis de los autores

En el primer grupo se puede apreciar que un conjunto de autores han trabajado la gestion
de riesgos en Cuba en el turismo pero no bajo las pautas del control interno no emiten una
clasificacion de los riesgos y no lo materializan en procesos operativos de entidades
hoteleras.

El segundo grupo gestiona los riesgos mediante una metodologia en los procesos claves
de entidades turisticas cubanas pero no bajo las pautas del control interno y no emiten una
clasificacion conceptual de los riesgos.

El tercer grupo gestiona los riesgos con un enfoque de procesos en el turismo no bajo las
pautas del control interno ni se especializa en procesos hoteleros.

El cuarto grupo gestiona los riesgos bajo las pautas del control interno mediante una
metodologia para procesos turisticos. No emiten una clasificacion conceptual del riesgo ni
lo materializa en procesos claves.

El quinto grupo es el grupo mas relacionado con el campo de accion. Emite un
procedimiento detallado teniendo en cuenta el enfoque por proceso materializandolo en

los procesos claves. Brinda una clasificacion conceptual de los riesgos y de lo gestién de
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riesgo y aunque no los aplicaron al turismo su procedimiento puede ser adaptado a estas
entidades.

Comas Rodriguez, 2013 va mas alla de la gestion de riesgos incluyendo otras
herramientas del control de gestion (Gestion de Riesgo, Gestion de Procesos, Cuadro de
Mando Integral). Bolafio Rodriguez, 2014 emite una metodologia para la gestion de riesgo
alineado a la estrategia, se aleja un poco de lo planteado por la Resolucién 60.

Gonzales Pupo, 2015 y Vega de la Cruz, 2017 detallan un procedimiento para la gestion
de riesgos y lo aplican en entidades de la salud en el caso de Vega de la Cruz, 2017
aunque plantea herramientas cuantitativas que pueden ser complejas para trabajadores
del sector turistico este se puede aplicar en cualquier entidad y sus herramientas pueden
ser flexibles pudiendo ser cambiadas por otras mas simples por lo que sera la
investigacion seleccionada a utilizar en esta tesis.

1.3.2 Procedimiento para la gestién de riesgos

Este epigrafe tiene como objetivo ilustrar el disefio del procedimiento seleccionado para la
gestion y prevencion de riesgos, el cual tuvo en cuenta el enfoque de identificacion de
riesgos por areas y actividades. En el mismo se exponen y explican herramientas y
técnicas que pueden ser utilizadas en cada paso a realizar.

El procedimiento propuesto por Vega de la Cruz, 2017; compuesto por cinco fases, y doce

pasos. Este se representa en la figura 1.6.
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Fase V. Seguimiento y revision

Figura 1.6 Procedimiento para la gestion y prevencién de riesgos. Adaptado de Vega de la
Cruz 2017

Fase |. Ambientacién

Obijetivo: preparar las condiciones iniciales (capacitacion del Comité y establecimiento del
contexto) para la aplicacién del procedimiento.

Paso 1. Capacitacion del Grupo de Trabajo

Capacitar al grupo de trabajo, del Hotel Playa Costa Verde, para la aplicaciéon del
procedimiento propuesto y en las técnicas a usar en el mismo. El mismo esta encargado
de la identificacién, evaluacion de los riesgos y la elaboracion del plan de prevencién de
riesgos

Paso 2. Comunicacion y consulta

Los planes de comunicacion y consulta son uno de los primeros pasos a realizarse en
cada fase del proceso de gestion de riesgos. Estos planes deben tratar temas relativos al
riesgo, sus causas, consecuencias y las medidas a tomar para tratarlo. Las mismas deben
ser eficaces para asegurarse de que las personas responsables de la implementacion del
proceso de gestion de riesgos y las partes interesadas comprendan las bases que han
servido para tomar decisiones y las razones por las que son necesarias determinadas

acciones.
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Paso 3. Establecimiento del contexto

Mediante el establecimiento del contexto, la organizacion define sus objetivos, parametros
externos e internos a tener en cuenta en la gestion del riesgo, y establece el alcance y los
criterios para el proceso restante.

Paso 4. Validar los procesos y definir los criticos

Se validardn los procesos que la organizacion determine como necesarios para el
desarrollo de sus objetivos y metas. La validacion de los procesos organizacionales se
realizara de forma cualitativa mediante el criterio de expertos, definiciones de entradas y
salidas, responsables, objetivos, etc. (ficha de procesos).

Fase Il. Identificacion de riesgo

Objetivo: Identificar y clasificar todos los riesgos para su andlisis.

Paso 5. Identificacion de todos los riesgos que afectan los objetivos

Con la utilizacion de herramientas como: Mapa de proceso, flujogramas, diagrama OTIDA,
fichas de procesos, redes de Petri, entre otras, se descompondra el proceso en
subprocesos y, estos a su vez, en tareas. El administrador de riesgos debe ser capaz de
analizar la actividad que realiza en cada etapa del proceso operativo y determinar cOmo
cada actividad puede resultar potencialmente peligrosa para el resto del proceso.
Asimismo, debe estudiar la interrelaciéon de las actividades propias con la de las entidades
ajenas que influyen o pudieran influir con su empresa, ya sea por relacion comercial, la
vecindad u otra causa. Este analisis tiene como objetivo determinar cada uno de los
riesgos que pueda afectar la continuidad de un negocio o empresa, y con ello reconocer la
posibilidad de pérdida. También es importante identificar todo bien o interés de la
empresa, pues los riesgos siempre se relacionan con estos.

Paso 6. Clasificar los riesgos para su analisis

Para facilitar el analisis de los riesgos se proceder a clasificarlos, por lo que se propone
hacerlo segun lo establece la resolucién 60 del 2011 de Control Interno:

Interno: incluyen la estructura organizativa, composicion de los recursos humanos,
procesos productivos o de servicios y de tecnologia, entre otros.

Externos: incluyen los econémico - financieros, medioambientales, politicos, sociales y

tecnolégicos
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Luego, para tener un mayor nivel de detalle, se agrupan, segun el &mbito empresarial,
utilizando la clasificacion propuesta: Estratégico, Comercial, Operacional, Entorno,
Econdmico-financieros, Medioambientales o Tecnoldgicos.

Fase lll: Evaluacién de riesgos

Objetivo: Evaluar y jerarquizar los riesgos para su tratamiento.

Paso 7. Determinar la probabilidad e impacto

Las dos variables fundamentales del riesgo son la probabilidad de manifestacion y el
impacto de sus consecuencias.

El administrador de riesgos dispone de técnicas cualitativas y cuantitativas que le
permitirdn desarrollar la evaluacion de los riesgos a la que se expone su entidad. Se
aplican técnicas cualitativas cuando los riesgos no se prestan a la cuantificacién o cuando
no estan disponibles datos suficientes y creibles para una evaluacién cuantitativa. Las
técnicas cuantitativas tipicamente aportan mas precision y se usan en actividades mas
complejas y sofisticadas, para complementar las técnicas cualitativas.

Métodos cualitativos de andlisis de riesgos:

Escala de probabilidad:

e Muy baja: evento muy improbable

e Baja: Evento Improbable

e Moderada: Evento posible

e Alta: Evento probable

e Muy alta: Evento practicamente seguro.

Método del Criterio de Gravedad (Impacto):

Los riesgos se agrupan con arreglo a los criterios siguientes:

e Riesgo insignificante: impacto minimo

¢ Riesgo leve: si el impacto es insignificante

¢ Riesgo moderado: si ocasiona pérdidas considerables

e Riesgo grave: si el impacto causa pérdidas importantes

e Riesgo catastrdfico: si el impacto pone en peligro la supervivencia de la entidad.

Paso 8. Asignar el nivel de prioridad de atencién de los riesgos

Un mapa de riesgo es una representacion grafica de la probabilidad e impacto de uno o

mMas riesgos. Los riesgos se representan de manera que los mas significativos (mayor
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probabilidad y/o impacto) resalten, diferenciandolos de los menos significativos (menor
probabilidad y/o impacto). Cada nivel de riesgo puede diferenciarse por un color.

Un riesgo elevado se representa por rojo, el color amarillo representa un riesgo moderado
o medio y el verde un riesgo reducido o bajo. Los riesgos se organizan en orden de
prioridad, en funcion de su nivel. El tratamiento que requiere cada uno de ellos depende
de su nivel de prioridad y la naturaleza del riesgo. Los riesgos de alta prioridad exigen
medidas mas costosas que los riesgos de escasa frecuencia y leve impacto.

Fase IV: Control de riesgos

Objetivo: Conformar el plan de prevencion de riesgos.

Paso 9. Determinar tipo de respuesta y medida de control

Una vez evaluados los riesgos relevantes, es el equipo gestor determina como responder
a ellos. Las respuestas pueden ser las de evitar, reducir, compartir y aceptar el riesgo.

Al considerar sus respuestas, el equipo evalla su efecto sobre la probabilidad e impacto
del riesgo, asi como los costes y beneficios.

Evitar el riesgo: significa eliminar la actividad que probablemente genera el riesgo cuando
esto es posible. Esta opcion se aplica si el riesgo es insoportable para la empresa, pero
puede conducir a la pérdida de oportunidades de obtener beneficios.

Eliminar sus causas y reducir los efectos: se actla sobre las causas que originan el riesgo,
de forma tal que se disminuyan los efectos adversos del mismo.

Retener o aceptar el riesgo: debe realizarse de manera consciente y activa, se refiere a
pérdidas frecuentes y de bajo impacto financiero que la entidad como tal puede asumir,
entre las cuales se encuentran entre otros, custodios, medidas de seguridad.

Compartir el riesgo: los efectos adversos de los riesgos se trasladan total o parcialmente a
otra entidad, que los asume. Este mecanismo permite unos manejos financieros
adecuados de los riesgos, sobre todo aquellos medianos y graves. Los mecanismos de
transferencia de riesgos incluyen el uso de contratos comerciales, acuerdos de seguros y
estructuras organizacionales

Paso 10. Elaboracién del Plan de Prevenciéon de Riesgos

En funcion de los objetivos de control determinados de acuerdo con los riesgos
identificados se analizan las medidas o acciones de control necesarias y se elabora el plan

de prevenciéon de riesgos. EI mismo constituye un instrumento de trabajo de la direccion
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para dar seguimiento sistemético a los objetivos de control determinados, se actualiza y
analiza periédicamente con la activa participacion de los trabajadores y ante la presencia
de hechos que asi lo requieran. El formato del plan de prevencion de riesgos sera el
establecido por la Resolucién 60 del 2011 de la Contraloria General de la Republica.

Fase V: Seguimiento y revision

Objetivo: el seguimiento a las medidas tomadas, informar y favorecer la mejora continua.
Paso 11. Determinar la actividad o el conjunto de ellas a desarrollar

El seguimiento y la revisidn se planificaran en el proceso de tratamiento de riesgos y
someterse a una verificacion o una vigilancia regular. Esta verificacion o vigilancia puede
ser periodica o eventual.

Los resultados del seguimiento y de la revision se registraran e incluirdn en informes
internos y externos, segun sea apropiado. La gestion de riesgos se supervisa llevando a
cabo actividades permanentes de supervision, evaluaciones independientes o una
combinacién de ambas técnicas.

Paso 12. Informe de deficiencias

Todas las deficiencias identificadas del proceso gestion y prevencion de riesgos que
afectan a la capacidad de entidad para desarrollar e implantar su estrategia, establecer y
alcanzar sus objetivos se comunicara a sus respectivos responsables y se tomaran las
medidas que la entidad determine necesaria.

1.4 Situacion actual de la gestion de riesgo en el Hotel Playa Costa Verde

En la actualidad, cuando se habla de los Sistemas de Control Interno que deben implantar
las entidades para hacer frente a los cambios econémicos y sociales del entorno, no se
trata solamente de las actividades de control propiamente, sino también, del
establecimiento de un adecuado ambiente de control, de las actividades de evaluacion de
riesgos, la preocupacion por la informacién y comunicacion, asi como la supervision y
monitoreo. En esta vision ampliada del control, significa mucho mas que control financiero
o control contable, considerandose el control como una funcion béasica dentro de cualquier
proceso de gestién que facilita la evaluacion y la mejora del desempefio, ya que lo que no
se controla no puede ser dirigido eficientemente. Para llevar a cabo el control interno, no
es suficiente poseer manuales de politicas e impresos. Son las personas, en cada nivel de
organizacion, las que tienen la responsabilidad de realizarlo. El Sistema de Control Interno

123
GESTION DE RIESGOS EN LOS PROCESOS CLAVE DEL HOTEL PLAYA COSTA VERDE



se desarrolla y vive dentro de la organizacion, con procedimientos o formas
preestablecidas que aseguren su estructura interna y comportamiento
En la entidad objeto de estudio la alta direccién ha designado mediante resolucion dictada
al efecto el Comité de Prevenciéon y Control donde su presidente es el Director General, el
vicepresidente es el Director Adjunto y los otros miembros son: Director de Area Asistente,
Auditor A Asistente, Jefe Grupo Economia, Jefe de Animacién, Jefe de Recepcién, Jefe de
Cocina, Jefe de Pisos, Jefe de Alimentos y Bebidas, Jefe de Recursos Humanos, Jefe de
Higiene, Jefe de Calidad, Jefe de Seguridad y Proteccién, Jefe de Servicios Técnicos, Jefe
de Compras, Jefe de Jardineria, Encargado de Almacén, Especialista A en
Comercializacién de producto turistico, Especialista C en Gestiéon Econdmica, Especialista
C en Ciencias Informéaticas. La situacidon actual de este componente es la siguiente:
e El control interno en el Hotel Playa Costa Verde se rige por la Resolucion 60 del
2011 sin actualizarla con la nueva Guia de Autocontrol de enero del 2019
e Lo lleva a cabo la auditora con poca experiencia laboral encargada de archivar toda
la documentacion relacionada con la resolucion 60 de manera independiente a las
auditorias en el hotel
e En el hotel se identifican los riesgos sin evidenciar la documentacién de las
herramientas para gestionarlos y sin el enfoque por procesos
e En la entidad se establece el enfoque por proceso, existen las fichas de los
procesos en donde no esta evidenciada los riesgos
e No se determinan el impacto, frecuencia y la severidad de los riesgos identificados
provocando que los riesgos no presentan un orden de prioridad
e Una gran parte del personal desconoce del tema de gestion y prevencion de
riesgos, no se capacitan en esta materia siendo de alta importancia que los
trabajadores sepan identificarlos, los directivos en ocasiones confunden a los
riesgos con deficiencias en el proceso, identificando varios riesgos que pueden ser
considerado como el mismo. No estéa implantada una cultura de riesgos
e Deficiente seleccion del responsable y ejecutante en el plan de prevencion de
riesgos, este no es actualizado de manera permanente por lo que no se le da

cumplimiento a este plan
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No se establece una relacion entre areas que se encuentran en el mismo proceso
aun cuando su relacion es fuerte directa

El componente del control interno segun la Resolucién 60 del 2011 “Gestion y
Prevencion de Riesgos” es implantado segun la Guia de autocontrol en donde se
plante el “que” pero el “como” es responsabilidad de cada entidad.

No existe una evaluacion proactiva de los riesgos organizacionales

No se definen los objetivos de control segun severidad de los riesgos

No se tiene una definicibn conceptual de las clasificaciones de los riesgos
presentes en la entidad

Incorrecta identificacion de las areas es confundida el area de recursos humanos

con seguridad y salud en el trabajo.
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CAPITULO II: GESTION DE RIESGOS EN LOS PROCESOS CLAVE DEL HOTEL
PLAYA COSTA VERDE
Este capitulo tiene como objetivo aplicar el procedimiento garantizando de esta forma el
cumplimiento de la hipotesis planteada para dar solucion al problema profesional y cumplir
con el objetivo general de la investigacion.
2.1 Fase |. Ambientacion
2.1.1 Paso 1. Capacitacion del grupo de trabajo
El grupo de trabajo esta conformado por los responsables de las diferentes areas:

e Auditor A Asistente

e Jefe de Animacion

e Jefe de Recepcién

e Jefe de Cocina

e Jefe de Pisos

e Jefe de Alimentos y Bebidas

e Investigador

e Tutor de la investigacion
Con la colaboracién del autor y tutor de esta investigacion se capacité al grupo de trabajo
sobre la aplicacion del procedimiento y las técnicas a aplicar en el mismo. Se elaboré y
aprobé el cronograma de aplicacion del procedimiento para la gestion y prevencion de
riesgos el cual se comenz6 a aplicar a partir de marzo del 2019 (anexo 2).
2.1.2 Paso 2. Comunicacion y consulta
Se realizé una reunidn inicial donde se establecieron las pautas, reglas, deberes,
derechos, confiabilidad de la informacion y acuerdos a seguir a lo largo del procedimiento.
2.1.3 Paso 3. Establecimiento del contexto
El Hotel Vacacional de Playa Las Dalias, es un Hotel de familia, servicio “All inclusive”
tiene como nombre Comercial “Playa Costa Verde”, ubicado en el marco del polo turistico
de Holguin , administrado y comercializado por el Grupo de Turismo Gaviota S.A, es uno
de los méas atractivos por su ubicacién y la calidad de los servicios que ofrece ,de
categoria 4 estrellas plus, se encuentra en las playas de arena fina y blanca de Playa
Pesquero perteneciente al Municipio Rafael Freyre en Holguin, a 50 kilometros del

Aeropuerto internacional Frank Pais de la misma provincia, inmerso en una exuberante y
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poli cromética vegetacion. Se dedica al alojamiento de clientes internacionales
fundamentalmente en la modalidad de paquete turistico. Para el disfrute de los clientes
una vez en el hotel, existen las comodidades de alojamiento correspondientes a un hotel
cuatro estrellas. Posee un sistema de restaurantes y bares con comidas y bebidas
nacionales e internacionales. Se desarrollan ademas actividades de animacién diurna y
nocturna para los cuales existen varios programas incluyendo uno para nifios y otro para
adolescentes. Se desarrollan visitas al entorno, y recorridos ambientalistas dentro de la
propia instalacion. Para el disfrute de los clientes existen variados deportes acuaticos y
terrestres con equipamientos e instruccion. Para garantizar estas actividades que se
desarrollan de cara al cliente, existen un grupo de funciones tales como mantenimiento a
los equipos instalados y reparaciones de fallas y averias. De igual manera el sistema de
Seguridad y Proteccion garantiza el adecuado disfrute de los clientes de sus vacaciones y
el cuido de los bienes con que cuenta la instalacion. El hotel garantiza los suministros
necesarios para todas las actividades anteriormente descritas asi como el sistema de
administracion y control de las mismas.
Mision: Satisfacer y exceder las necesidades y expectativas de quienes nos eligen en el
disfrute de sol y playa, distinguiéndonos por los altos niveles de confort en el alojamiento
y atributos excepcionales incluidos todos en un mismo precio, matizados por el
desemperio y profesionalidad de nuestros recursos humanos
Vision: Ser el Hotel lider y preferido por los clientes en precio y calidad de los servicios,
para el turismo de familia y de incentivos
Objeto social:

e Promover, vender, y administrar servicios hoteleros y extra hoteleros, para el
turismo nacional e internacional, no solo respecto al turismo convencional, sino
también el especializado, como el de salud, caza, bases nauticas, marinas, pesca,
buceo, fotografia, cientifico, cultural, y de eventos internacionales en general.

e Promover el desarrollo de nuevas instalaciones y servicios con capital nacional o
mixto, en aquellos polos turisticos seleccionados y en otros de interés donde los
estudios de mercado y la evaluacién econdmica da la inversion asi lo aconsejen

e Promover y vender servicios de transportacion terrestre y maritima de pasajeros

vinculados al turismo.
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e Promover y vender servicios gastronomicos, en todas sus modalidades, en sus

instalaciones hoteleras y extra hoteleras, a bordo de todos sus medios de

transporte terrestre y maritimo, servicios de cafeteria, de alimentos ligeros, a través

de los puntos de ventas permanentes, asi como moviles, en los polos turisticos.

Objetivos de Trabajo:

Concentrar la promocion y publicidad en los mercados emergentes y
consolidarla en los mercados maduros

Consolidar las ventas online

Crecer en Ventas Turisticas

Crecer en Utilidades Antes de Impuestos en CUC (UAI CUC)

Mantener las Cuentas por Cobrar (C x C) y por Pagar (C x P) en término
Mantener los niveles de inventarios acorde a la operacion

Satisfacer a los clientes que eligen nuestros servicios

Categorizar o actualizar la categoria NC 127:2014 por el MINTUR

Certificar el SGC con Norma ISO 9001: 2015

Implementar el Sistema HACCP

Implementar la Estrategia Ambiental (Resolucién 184/2016 del Presidente de
Gaviota)

Obtener reconocimientos nacionales que nos distingan en el sector de la
Hoteleria de Cuba

Lograr un producto turistico actualizado

Lograr el incremento sostenido de la disponibilidad técnica y la eficiencia de los
sistemas tecnologicos

Implementar SOFTWARES CORPORATIVOS que permitan el procesamiento y
trasmision oportuna y veraz de la informacion contable, comercial y operacional,
sobre la base de una plataforma informatica Unica

Generalizar implementacion de la RED WIFI CORPORATIVA en el territorio
Generalizar alcance en todas las areas y habitaciones de la RED WIFI para
clientes en las unidades del Territorio Oriental del GRUPO DE TURISMO
GAVIOTA S.A.

Garantizar el completamiento de la plantilla
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Dotar al personal de las competencias requeridas para sus puestos de trabajo,
acorde a las exigencias del turismo internacional

Alcanzar niveles aceptables de Satisfaccion Laboral

Lograr disminuir los niveles de fluctuacién laboral del 2018 en un 2 %

Disminuir el indice de ausentismo a menos de 3%

Aumentar la actividad del sistema de seguridad y proteccion

Elevar los niveles de preparacion para la Defensa

Para el logro de su objetivo el hotel cuenta con un personal calificado, el 67% de la

fuerza laboral esta compuesta por mujeres mientras que el restante 33% por hombres.

Al analizar la cantidad de trabajadores por area, se observa que recepcién cuenta con

23 trabajadores, pisos con 89, animacion con 28, cocina con 123, y por su gran

importancia las area de Ay B, que es donde se desarrolla mayor parte del servicio que

se presta, cuenta con 115 trabajadores, como se muestra en las figura 2.1

Mujeres

115 L. 67%
1]
2 a
. . \_ Hombres
Cocina  Arsmacke 3

Recepodn  Pisos Ay8

Figura 2.1 Cantidad de trabajadores por areas y sexo de la fuerza laboral

2.1.4 Paso 4. Validar los procesos organizacionales y definir los criticos

Se seleccionaron los procesos clave (Alojamiento, A&B, Animacion) como se muestra en

el Mapa de procesos de la entidad (Anexo 3) segun la importancia que le atribuye el Hotel

Playa Costa Verde, ademas es de interés de la alta direccion y segun las deficiencias

presentadas en auditorias internas, concordandose que los procesos claves son

elementos susceptibles de control y de vital importancia para el cumplimiento de los

objetivos de la empresa.
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2.2 Fase Il. Identificacion de riesgos

2.2.1 Paso 5. Identificacion de todos los riesgos que afectan los objetivos

Para alcanzar un mayor nivel de detalle se analizaron las fichas de procesos de los

procesos clave y las instrucciones pertinentes por las que se rige el hotel. Las técnicas de

identificacion de eventos usadas fueron: entrevistas y cuestionarios, revision de manuales

e inspecciones. Como resultado de la aplicacion de estas técnicas se obtuvo el listado de

riesgos:

Proceso de alojamiento

RALO1- Descontrol de las llaves

RALO2- Descontrol de los inventarios

RALO3- Exposicion a altas esperas en el recibo de la habitacion
RALO4- Deficientes medios

RALO5- Indisciplinas de las camareras

RALO6- Desvio de recursos del cliente

RALOQ7- Deficiente calidad en el servicio de lavado

RALO8- Tarjetas de estibas desactualizadas en el almacén de ropa
RALOQ9- Incorrecta conciliacion de los inventarios de lenceria
RAL10- Falta de higiene en las areas publicas del hotel

RAL11- Descontrol de medios

RAL12- Inexperiencia del personal

RAL13- Incorrecta informatizacion de las reservas

RAL14- Deficiencias en el sistema para la diferenciacion de las manillas
RAL15- Insuficiente consumo de servicio producto al cambio de moneda
RAL16- No cobro de los faltantes de lencerias a los clientes
RAL17- Errores de factura fuera de término

Procesode Ay B

RABO1- Escases de recursos en el area de servicio de bares
RABO2- Descontrol de los medios en el servicio de bares

RABO3- Caida al mismo nivel

RABO4- Escases de productos en bares

RABO5- Poca variedad del producto
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RABOG6- Deficiente calidad de algunos platos

RABO7- Exposicion a altas esperas del cliente en el servicio de alimentacion
RABO8- Escases de productos en alimentacion

RABO09- Falta de higiene

RAB10- Descontrol del producto en alimentacion

RAB11- Indisciplinas del personal del servicio

RAB12- Electrificacion por contacto

RAB13- Exposicion de los alimentos a contaminacion

RAB14- Pérdida de informacién producto a relaciones personales con el cliente
RAB15- Incorrecta toma de las muestras testigos

RAB16- Incumplimiento de las normas de almacenaje de los productos
RAB17- Areas abiertas, de facil acceso para personal ajeno y clientes

RAB18- Desvio de recursos

RAB19- No controlar los recursos al tener desactualizadas las actas de responsabilidad
material

RAB20- No identificacion del cliente nacional en el servicio de cenas

Proceso de animacion

RANO1- Cambio climético

RANO2- Deficiente estimulacién material al cliente ganador

RANO3- Escases de medios

RANO4- Descontrol de los medios

RANO5- Deficiencias en la contratacion del talento artistico

RANO6- Poca variedad de animacion

RANO7- Insuficiente promocion de las actividades

RANO8- Incumplimiento de horario de las actividades

RANO9- Falta de ficha técnica

RAN10- Caida al mismo nivel

RAN11- Ocultar informacién sensible o mantener relaciones intimas con clientes
RAN12- Robo o pérdida de medios en el departamento de animacion y en las areas y
locales de trabajo

RAN13- Exposicion a una deficiente situacion micro climatica producto al sol
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RAN14- Electrificacion por contacto

RAN15- Ingestion de bebidas alcohdlicas o alimentos no autorizados durante el turno de
trabajo

2.2.2 Paso 6. Clasificar los riesgos para su analisis.

La clasificacion de los riesgos en los procesos claves se observa en los anexos 4, 5y 6.
En el marco organizacional predominan los riesgos operacionales, como se muestra en la

figura 2.2, ya que estan relacionados con el comportamiento del factor humano.

10
B
3 e
Operacional Comercial Tecnologico

Figura 2.2 Comportamiento de la clasificacion de los riesgos
Como resultado de este andlisis se obtiene que en sentido general las medidas a tomar

tengan que estar dirigidas a la mejora de las actitudes del personal y mayor compromiso
hacia el trabajo.

2.3 Fase lll: Evaluacion de riesgos

2.3.1 Paso 7. Determinar la probabilidad e impacto

Se determind la probabilidad y el impacto de cada riesgo mediante la aplicacion de
técnicas cualitativas, ya que no era posible aplicar alguna técnica cuantitativa por la falta
de datos histéricos, estadisticos, estudios anteriores del tema, etc. Con el uso de
entrevistas con personal con mucha experiencia se establecid el valor de probabilidad e

impacto de cada area como se muestra en los anexos 4, 5 y 6.
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Tabla. 2.1 Matriz de riesgo de los procesos claves

RAN13
Muy Alta (5) RAL12
RAB02 RABO7
RANO2 RAL04
Alta (4)
RAB13 RAB14
RANO4 RANO6
RAL15
Moderada (3)
RABO3 RABO6 RAB11 RAB16
RABO09 RANO5 RAN11 RAN12
RAB15 RAN15 RALO3 RALO8
Baja (2) RANO8 RAL10 RAL13 RAL14
RAL17
RANO1 RALO7 RAB12 RAN14
RAL06
Muy Baja (1)
Probabilidad Insignificante (1) Moderado (3) Grave (4) Catastrofico
/Impacto (5)
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2.3.2 Paso 8. Asignar el nivel de prioridad de atencidon de los riesgos

Después de determinar la probabilidad e impacto de cada riesgo se aplico la técnica de la
matriz de riesgos para asignar el nivel de prioridad de cada uno de ellos en los procesos
claves. Se construyo la matriz de riesgo segun la probabilidad e impacto como se muestra
en latabla 2.1

La matriz representa la abundancia de riesgos moderados (prioridad media), ademas,
ilustra una cantidad considerable de riesgos elevados (prioridad alta) que refleja las
deficiencias que tienen los procesos claves del Hotel Playa Costa Verde en la gestion y
prevencion de los mismos.

Riesgos de Alta Prioridad:

RAL11- Descontrol de medios

RAB10- Descontrol del producto en alimentacion

RAB17- Areas abiertas, de facil acceso para personal ajeno y clientes

RAB20- No identificacion del cliente nacional en el servicio de cenas

RABO1- Escases de recursos en el area de servicio de bares

RANO3- Escases de medios

RANO7- Insuficiente promocion de las actividades

RALO1- Descontrol de las llaves

RALO2- Descontrol de los inventarios

RAL16- No cobro de los faltantes de lencerias a los clientes

RABO5- Poca variedad del producto

RAB18- Desvio de recursos

RAB19- No controlar los recursos al tener desactualizadas las actas de responsabilidad
material

RALO5- Indisciplinas de las camareras

RALO9- Incorrecta conciliacion de los inventarios de lenceria

RAN10- Caida al mismo nivel

Riesgos prioridad media:

RABOG6- Deficiente calidad de algunos platos

RAB11- Indisciplinas del personal del servicio

RAB16- Incumplimiento de las normas de almacenaje de los productos
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RANO5- Deficiencias en la contratacion del talento artistico

RAN11- Ocultar informacion sensible o mantener relaciones intimas con clientes
RAN12- Robo o pérdida de medios en el departamento de animacion y en las areas y
locales de trabajo

RAN15- Ingestion de bebidas alcohdlicas o alimentos no autorizados durante el turno de
trabajo

RAL17- Errores de factura fuera de término

RALO3- Exposicion a altas esperas en el recibo de la habitacion

RAL10- Falta de higiene en las areas publicas del hotel

RAL13- Incorrecta informatizacion de las reservas

RAL14- Deficiencias en el sistema para la diferenciacion de las manillas
RAB13- Exposicidon de los alimentos a contaminacion

RAB14- Pérdida de informacién producto a relaciones personales con el cliente
RAN13- Exposicion a una deficiente situacion micro climética producto al sol
RAL12- Inexperiencia del personal

RABO2- Descontrol de los medios en el servicio de bares

RABO7- Exposicion a altas esperas del cliente en el servicio de alimentacion
RANO2- Deficiente estimulacion material al cliente ganador

RALO4- Deficientes medios

RANO4- Descontrol de los medios

RANOG6- Poca variedad de animacion

RAL15- Insuficiente consumo de servicio producto al cambio de moneda
RABO3- Caida al mismo nivel

RABOQ9- Falta de higiene

RAB15- Incorrecta toma de las muestras testigos

RANO8- Incumplimiento de horario de las actividades

RALO8- Tarjetas de estibas desactualizadas en el almacén de ropa

RAB12- Electrificacion por contacto

RAN14- Electrificacién por contacto

RALOG6- Desvio de recursos del cliente

RANO1- Cambio climatico
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RALO7- Deficiente calidad en el servicio de lavado
Riesgos prioridad baja:

RANO9- Falta de ficha técnica

RABO4- Escases de productos en bares

RABO8- Escases de productos en alimentacién

Se puede apreciar que predominan los riesgos de prioridad media en los procesos clave
mientras que el proceso de A&B es el que mayor cantidad de riesgos de prioridad alta
presenta por lo que esto es un factor clave a tener en cuenta en su gestion. (Figura. 2.3).
El procedimiento se aplicé a los procesos clave de la entidad, ya que influye directamente
en los resultados de la misma.

De forma general en el Hotel Playa Costa Verde los riesgos presentes en los procesos
clave se comportan segun se muestra en la figura 2.3. Se puede concluir que existe un
predominio de riesgos de prioridad media ya que representan el 65% de los mismos, sin
embargo, el 29% de los riesgos analizados son de alta prioridad y solo un 6% son de baja

reflejando la necesidad que presenta la organizacion de la aplicacion de medidas para
prevenir o disminuir el efecto de estos.

12 B b

10 |

o N » O ®

Alojamiento o ——
Animacioén

M Alta Media ™ Baja

Figura 2.3 Andlisis de prioridad de los riesgos
2.4 Fase IV: Control de riesgo

2.4.1 Paso 9. Determinar tipo de respuesta adecuada para cadatipo de riesgo
Como resultado de la evaluacion realizada a cada riesgo se determiné el tipo de respuesta
para cada uno de ellos, asi como la medida organizativa a implementar, el tipo de

respuesta y le medida de control de los riesgos de prioridad alta de los procesos claves ya
gue son los que mas afectan al hotel como se muestra en la tabla 2.2
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Tabla 2.2 Tipo de respuesta y medida de control

NoO Riesao Tipo de Medida de
9 Respuesta Control

RAL11 | Descontrol de medios Eliminar Técnica

RAB10 | Descontrol del producto en alimentacion Eliminar Técnica

RAB17 | Areas abiertas, de facil acceso para personal ajeno y | Aceptar Humana
clientes

RAB20 | No identificacién del cliente nacional en el servicio de | Eliminar Organizativa
cenas

RABO1 | Escases de recursos en el rea de servicio de bares | Eliminar Organizativa

RANO3 | Escases de medios Eliminar Técnica

RANOY | Insuficiente promocién de las actividades Eliminar Organizativa

RALO1 | RALO1- Descontrol de las llaves Eliminar Organizativa

RALO2 | RALO2- Descontrol de los inventarios Eliminar Organizativa

RAL16 | RAL16- No cobro de los faltantes de lencerias a los | Eliminar Humana
clientes

RABO5 | RABO5- Poca variedad del producto Compartir Organizativa

RAB18 | RAB18- Desvio de recursos Eliminar Humana

RAB19 | RAB19- No controlar los recursos al tener | Eliminar Organizativa
desactualizadas las actas de responsabilidad material

RALO5 | RALO5- Indisciplinas de las camareras Eliminar Humana

RALO9 | RALO9- Incorrecta conciliacion de los inventarios de | Eliminar Organizativa
lenceria

RAN10 | RAN10- Caida al mismo nivel Aceptar Técnica

GESTION DE RIESGOS EN LOS PROCESOS CLAVE DEL HOTEL PLAYA COSTA VERDE
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2.4.2 Paso 10. Construccion del plan de prevencion de riesgo

Seguido de esta valoracion se cre6 el Plan de Prevencion de riesgos para cada uno de los
de los riesgos que presentan probabilidad alta. En él se muestran los riesgos, las posibles
manifestaciones, se proponen las medidas a tomar, los responsables de gestionar las
mismas, asi como los ejecutantes y la fecha de cumplimiento de cada una de ellas, sobre
las cuales se van a aplicar los controles. Se ilustra el Plan de Prevencién de Riesgos

elaborado en el anexo 7.
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CONCLUSIONES

1. La conceptualizacion de la gestion de riesgos abarca términos fundamentales en la
investigacidon como procesos, identificacion, control, etc.

2. Se aplico, de forma parcial, el procedimiento propuesto en los procesos clave del
Hotel Playa Costa Verde, lo que permitié contribuir a la mejora del mismo, ademas
trajo consigo resultados favorables, permitiendo identificar los objetivos de control.

3. Se identificaron los procesos o0 areas mas criticas, asi como los riesgos mas
predominantes en los diferentes procesos permitiendo dar un orden de prioridad a
estos, obteniendo un 29% de riesgos de alta prioridad.

4. Se confecciond el plan de prevencion de riegos segun la Resolucién 60 del 2011

por la CGR segun los objetivos de control.

039
GESTION DE RIESGOS EN LOS PROCESOS CLAVE DEL HOTEL PLAYA COSTA VERDE ;



RECOMENDACIONES

1. Extender la aplicacion del procedimiento a otras organizaciones de produccion
y servicios para su generalizacion.

2. Aplicar este procedimiento a demas procesos del Hotel Playa Costa Verde
para lograr una mejor gestion de riesgos.

3. Introducir mejoras al procedimiento aplicado a través de la insercién de
nuevas técnicas y herramientas que permitan la obtencion de resultados
cuantificables y controlables.

4. Continuar la divulgacion de los resultados de esta investigacion mediante su

publicacién y presentacion en articulos y eventos cientificos.
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ANEXOS

Anexo 1: Conceptos de riesgos

Autores y afio

Conceptos

Sawyer, 1990

Es la frecuencia relativa de los resultados discretos que es probable que
ocurra como consecuencia de una eleccion.

Baird y Thomas,
1990

Es la distribucién probabilistica de los resultados futuros

Sitkin
1992

y Pablo,

Es una caracteristica de las decisiones definida como la existencia de
incertidumbre sobre los potencialmente significativos y/o desagradables
resultados de la decision, teniendo como base a la incertidumbre de los
resultados, las expectativas de los resultados y los resultados potenciales.

Cardona, 1993

Es el resultado de la concurrencia de condiciones de vulnerabilidad y de
posibles amenazas.

Millar
, 1996

y Leiblein

Riesgo downside es la funcién de la magnitud de la desviacion de los
resultados obtenidos respecto a las aspiraciones deseadas.

AS/NZS 4360:1999

Estandar
Australiano

La posibilidad de que suceda algo que tendra un impacto sobre los objetivos.
Se le mide en términos de consecuencias y probabilidades.

Ambrustery, 2001

Cualquier condicion que produzca una condicién adversa en detrimento del
producto.

Resolucién 31, | Combinacion de la probabilidad de que ocurra un dafio y la gravedad de las

2002 consecuencias de este.

Lavell, 2002 Es la probabilidad que se presente un nivel de consecuencias econdémicas,
sociales 0 ambientales en un sitio particular y durante un periodo de tiempo
definido.

AIRMIC, 2002 Riesgo: es la combinacion de la probabilidad de un evento con las

consecuencias que puede originar.

Microsoft Solution

Framework, 2002

Riesgo: Cualquier evento o condicién que puede influir de forma positiva o
negativa en el resultado del proyecto.

Gary Stoneburner,
Alice Goguen, and
Alexis Feringa

Es un impacto negativo por la realizacion de actividades y la vulnerabilidad,
considerando tanto la probabilidad como el impacto del acontecimiento o
evento.




2002

Quiros, 2003 Es la probabilidad de ocurrencia de hechos o fendmenos internos o externos
gue pueden afectar el cumplimiento de los objetivos en la organizacion.
Leon, 2004 Es cuando se tienen dos o més posibilidades entre las cuales optar, sin

poder conocer de antemano los resultados a que conducird cada una.

Madrigal, 2004

Es el resultado de la probabilidad o frecuencia de ocurrencia de un peligro
definido (problema, fallo, accidente, catastrofe natural, fraude, error humano,
etc.) y la severidad o magnitud de las consecuencias de este hecho
indeseable en caso de que ocurra.

Celaya Figueroa,

Lépez Parra, 2004.

Riesgo: Probabilidad de que la empresa no pueda enfrentar alguna situacion
inherente a su actividad.

The Institute of | Riesgo: Es la posibilidad de que ocurra un acontecimiento que tenga un
Internal  Auditors, | impacto en el alcance de los objetivos. Se en términos de impacto y
2004 frecuencia.

Ricardo Wilson- | Riesgo = Evento futuro incierto + Consecuencias x Probabilidad

Grau, 2004

Norma Riesgo: Es la probabilidad que se generen consecuencias econdmicas,

venezolana. 3661,
2004

sociales o0 ambientales en un sitio particular y durante un tiempo de
exposicion determinado. Se obtiene de relacionar la amenaza con la
vulnerabilidad de los elementos expuestos.

COSO ERM, 2004

Los eventos pueden tener un impacto negativo, positivo o de ambos tipos a
la vez. Los que tienen un impacto negativo representan riesgos que pueden
impedir la creacién de valor o erosionar el valor existente.

E. Grifiell-Tatjé y P.
Marqués-Gou,
2005

El riesgo ex ante de una actividad es la exposicién a la posibilidad de la no
consecucion de los objetivos previstos para la actividad. El riesgo ex post de
una actividad es el grado en que no se han conseguido los objetivos
previstos para la actividad.

Koprinarov, 2005

El riesgo empresarial podria definirse como un fendmeno subjetivo-objetivo
del proceso de toma de decision entre diferentes alternativas en situacion de
incertidumbre, con la probabilidad de ocasionar efectos negativos en los
objetivos de la empresa, produciendo después de realizarse la accidn
decidida un resultado peor del previsto.

International Riesgo es definido como la combinacion de la probabilidad de ocurrencia de
Conference on | un dafio y la severidad de ese dafio.

Harmonisation

(ICH) Q9, 2005.

Norma IRAM | Es la contingencia de que suceda algo que tendra un impacto en los
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17550: Estandar
de Gestion de
Riesgos Argentino,
2005

objetivos.

Gonzalo Alonso,

2006

Es algo que en caso de materializarse puede producir tanto efectos positivos
para la empresa (fortalezas y oportunidades) como negativos (debilidades y
amenazas)."

Chang HaK, Kim y
otros, 2006

Para el contexto de la ingenieria de software el riesgo se puede definir como
la posibilidad de pérdidas o disminucién del nivel por sucesos que ocurren
dentro del software y que afectan el desarrollo de este.

Del Carpio, 2006.

Un riesgo es un evento, el cual es incierto y tiene un impacto negativo

Alfonso B., y otros,
2007

Se define el riesgo como la posibilidad que un evento adverso, desgracia o
contratiempo pueda manifestarse produciendo una pérdida.

Comptroller’s
Handbook, 2008

Es un evento potencial esperado o no esperado que puede traer impactos
adversos en las ganancias financieras, y los planes financieros en
actividades internacionales por la exposicion del pais.

Alvarez  Rodicio, | Riesgo del Negocio: amenaza que un hecho o accion afecte negativamente a

2009 la capacidad de la empresa de lograr sus objetivos y de maximizar su valor.
Se le mide en términos de consecuencias y probabilidades.

Pacheco Loépez, | Riesgo operacional es la posibilidad de sufrir pérdidas debido a la

2009 inadecuacion o a fallos en los procesos, personal y sistemas internos o bien

por causa de eventos externos.

ISO 31000, 2009

Riesgo es: “(...) el efecto de la incertidumbre sobre el logro de los objetivos".

Dopazo, 2009

Gestién de riesgo: Consiste en la identificacion, evaluacion y analisis de los
riesgos a los que se expone una organizacion/empresa como consecuencia
del desarrollo de su actividad —negocio

Maxitana Cevallos

Riesgo: Segun Fernando lzquierdo Duarte: “El Riesgo es un incidente o
situacion, que ocurre en un sitio concreto durante un intervalo de tiempo

Lo, Wil determinado, con consecuencias positivas 0 negativas que podrian afectar el
Sanchez B.A., | Cumplimiento de los objetivos”.

(2009)

CVPRO, 2009 Es un evento no previsto que, de ocurrir, genera fallas o una aplicacion

inadecuada de la TI, con el potencial de comprometer el logro de los
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objetivos de la empresa.

Silberfich;
2009

Cruz,

Combinacion de la probabilidad de un suceso y su consecuencia. El término
riesgo normalmente se utiliza Unicamente cuando existe al menos la
posibilidad de consecuencias negativas. En algunas situaciones, el riesgo
proviene de la posibilidad de un desvio del resultado o del suceso previsto.

Cienfuegos, 2009.

Riesgo es una condicion en la cual hay una posibilidad de desviacion
adversa de un resultado que es esperado.

Sanchez Medida del dafio probable de un sistema. Estimacion del grado de exposicion
a que una amenaza se materialice sobre unos o mas activos causando
dafios o perjuicios a la organizacion

Sablich Huamani | Riesgo es la aproximacion de todo aquel hecho incierto que genera

Ch. A,, 2010. perjuicios a quien los sufre.

WSDOT, 2010. Riesgo: Es la combinacion de la probabilidad de una incertidumbre eventual

Yy Sus consecuencias.

Dra. Omera Khan,
2010

Riesgo = Probabilidad de ocurrencia x consecuencia

Contraloria Es la incertidumbre de que ocurra un acontecimiento que pudiera afectar o
General de la | beneficiar el logro de los objetivos y metas de la organizacion. El riesgo se
Republica, puede medir en términos de consecuencias favorables o no y de probabilidad
Resolucién 60, | de ocurrencia.

2011

Librado La potencial de pérdida causada por un evento (o serie de eventos) que
Magallanes R., | pueden afectar adversamente el logro de los objetivos de la compaifiia.

Junio 2011

Escobar Wolf, | Probabilidad de que un sistema vulnerable experimente una pérdida, debido
2011 a una amenaza, en un espacio y durante un periodo de tiempo.

Rivero Bolafios, | Riesgos son todos aquellos acontecimientos que afectan negativamente el
2011. cumplimiento de los objetivos de una entidad.

Segura Pinzon, | Riesgo: Es la posibilidad que ocurra un evento o alguna situacion que podria
2011. impactar el objetivo de una organizaciébn. Se mide en términos de

consecuencias o impacto y de probabilidad o frecuencia de ocurrencia.

Rossetti, 2011.

Posibilidad de ocurrencia de algun evento que ocasione pérdidas.

El diccionario de la
Real Academia

Contingencia o proximidad de un dafio.
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Espafiola

Prevé

Toda diferencia entre lo ocurrido y lo esperado.

Aranaga Meneses,
2012

Riesgo: La posibilidad de que ocurra un acontecimiento que tenga impacto
en el alcance de los objetivos. El riesgo se mide en términos de impacto y
probabilidad.

Sindicatura
General de la
Nacién. Argentina,
2014.

Todo evento contingente que, de materializarse, puede impedir o
comprometer el logro de los objetivos. Es la expresion de la probabilidad y
del impacto de un evento con el potencial de ejercer influencia en el logro de
los objetivos de una organizacion.

Bolafio Rodriguez,
2014

Posibilidad o probabilidad de que ocurra un efecto no deseado en los
procesos de la organizacibn materializado por situaciones, fendmenos,
decisiones, resultados sujetos a incertidumbre y que traen consigo un
impacto negativo para el desempefio de la organizacién, su efecto final es
una pérdida econémica — financiera.
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Anexo 2: Cronograma de la aplicacion del procedimiento

No. Actividades o tareas Fecha de Responsable Ejecutante o
cumplimiento participante
1 Presentacion del Cronograma para | 27/3/2019 Director Miembros del
la aplicacion del procedimiento de Grupo de
gestioén y prevencion de riesgos. Jefes de cada | rpapaig
Area
2 Transmitir a los trabajadores los 30/3/2019 Director Todos los
aspectos mas esenciales del Jefes d q trabajadores
procedimiento eles de cada
Area
3 Inicio de la aplicacién del 5/4/2019 Director Miembros del
procedimiento Grupo de
J,efes de cada Trabajo
Area
4 Realizar la Identificacion de riesgos | 10/4/2019 Director Miembros del
y clasificacion de los riesgos Grupo de
J’efes de cada Trabajo
Area
5 Evaluacioén de los riesgos 24/4/2019 Director Miembros del
Grupo de
Qefes de cada Trabajo
Area
7 Control de los riesgos: Conformar el | 29/4/2019 Director Miembros del
plan de Prevencion de riesgos Grupo de
J’efes de cada Trabajo
Area
8 Seguimientos y revision Mayo-Junio- Director Miembros del
Julio/2019 Jefes d q Grupo de
efes de cada Trabajo

Area
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Anexo 3: Mapa de procesos del Hotel Playa Costa Verde
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Anexo 4: Clasificacion y asignacién de la probabilidad e impacto de los riesgos proceso
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RAB19

No controlar los
recursos al tener
desactualizadas
las actas de
responsabilidad

material

Irresponsabilidad

Perdida de medios y dafios econdmicos a
la entidad.

Tecnolégico

Todas

Alta

Grave

RAB20

No identificacion
del cliente

nacional en el

servicio de cenas

Irresponsabilidad

Llamado injusto de la atencién del cliente y

demoras en el servicio del cliente

Tecnoldgico

Bares y Buffet

Muy Alta

Grave
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Anexo 5: Clasificaciéon y asignacién de la probabilidad e impacto de los riesgos proceso
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medios

RANO5

Descontrol de

los

-Mal estado técnico de
algunos equipos de audio
-Falta de mantenimiento del
aire acondicionado de la
discoteca

-Violaciones en el control del
préstamo de equipos
-Deficiente  control en la
entrega de los medios del club
house

-Las mesas de los juegos
sociales se encuentran en mal

estado técnicos

Operacional

Animacioén

Baja

Grave

animacion

RANOG6

Poca variedad de

-Poca variedad de actividades
en el show infantil
-Shows poco llamativos y de

poco interés para el cliente

Operacional

Animacion

Moderada

Moderado

Insuficiente
promocién de

actividades

RANO7

las

Las actividades no llevan un
sello distintivo de promocién
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Operacional

Animacion

Moderada

Grave
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actividades
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de

las
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-Inestabilidad en la duracién

previa del show

Operacional

Animacion

Baja

Moderado

Falta de

técnica

RANO9

ficha

No se cuenta con la ficha
técnica (RPC-ANI-01-03) de
todas las actividades diurnas y

nocturnas que se realizan.

Operacional

Animacion

Baja

Insignificante

GESTION DE RIESGOS EN LOS PROCESOS CLAVE DEL HOTEL PLAYA COSTA VERDE




Caida al mismo | -Cables en el suelo alrededor
nivel de la piscina.
= S
-El mini club no cuenta con| § S =
o ‘© ‘C =
b i i ® 5] A
= piso antirresbalante < £ | &
< o c [} ©
o O < oM O
Ocultar informacién | Recibir informaciéon por parte
sensible o mantener | de clientes con| _
S|
relaciones intimas | manifestaciones negativas que | § S
— . . . (s S
= con clientes afecten la integridad de la g g © L
= = ]
. o —
= entidad. o Z | 8 )
Robo o pérdida de | Falta de medios e insumos
medios en el | para la realizacion de las
departamento de | actividades _
©
animacién y en las S S
S : locales d .g .g o
= areas y locales de S £ | =
. o < —
é trabajo @) I 8 o
Exposicion a una | Adquirir enfermedades en la | <
deficiente  situacion | piel por exposicion al sol. 5
Q c
micro climéticas S 2 |«
o™ © Q =
— o © <
prd producto al sol S = > o
< 4] | 3 o
o = < = -
Electrificacion  por | Cables y tomacorriente sin| o
Q c
.z (@) O ('U
- contacto proteccion 3 2| T
b s | E |2 |
>
< 3 g | 5 Y
04 [ < | = o
Ingestion de | Trabajadores con aliento
bebidas alcohdlicas | etilico durante el horario de | _
S
o alimentos no | trabajo S S
o) _ 3] 'S
b autorizados durante g © o
z @ E | = =
. o < —
= el turno de trabajo o Z | 8 )

GESTION DE RIESGOS EN LOS PROCESOS CLAVE DEL HOTEL PLAYA COSTA VERDE




Anexo 6: Clasificacién y asignacion de la probabilidad e impacto de los riesgos proceso
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Anexo 7: Plan de prevencién de riesgos

Pisos Alojamient -Verificar que el | Jefe de Jefa de Ama de | Diariament
o] . libro de registro | Pisos Llaves e
Descontrol de Irregularldades
las llaves en el libro de de llaves se
control de llaves mantenga
actualizado y
sin ninguna
irregularidad
Pisos Alojamient -Déficit de los | -Verificar que Jefe de Jefe de turno Diariament
o] insumos diariamente se Pisos Limpiadoras e
necesarios para | le entreguen los
realizar Su | insumos
Descontrol de | trabajo necesarios en
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-Insuficientes las camareras y
insumos en el | limpiadoras
bafio delos
clientes del
lobby
Pisos Alojamient -Controlar que Jefe de Jefe de Turno Diariament
o] Indisciplinas Limpiadoras las !impiadoras Pisos Limpiadoras e
de las fuera del puesto esten en su
: to de
camareras de trabajo puest
trabajo en el
horario
establecido




Recepcid | Alojamient - Capacitar al Jefa de Mensual
n o] Personal muy | personal joven Recepcion
o joven 'y con | encuanto a
o Inexperiencia | hocq cémo funciona
2 del personal experiencia el proceso y
é laboral en la | ofrecerles
recepcion cursos de
superacion de
idiomas
Recepcioé | Alojamient No existe en la -Disefar un Jefa de Informatico 3 Meses
n o] recepcion un programa que Recepcién
o medio que le me permita
Deficiencias en | permita identificar la
el sistema para | jgentificar las cantidad de
g Iq L veces que ha arribos de cada
Z diferenciacion | arripado el clientes al hotel
o de las manillas | cliente al hotel y
asi saber el
color de la
manilla que se
le colocara
Pisos Alojamient -Reparar todos | Jefe de Jefe de Mensual
o] Puertas y los medios Pisos Mantenimient
Descontrol de | llavines del | defectuosos en o]
= medios bafio del lobby | € lugar de la
Z en mal estado | afectacion
o tecnico -Realizar el
mantenimiento
requerido
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RABO1

Bares A&B

Escases de
recursos en el
area de
servicio de
bares

-Pocos
ceniceros en el
area de servicio
de bares

-Falta de nylon
para recoger los
desechos del
lobby bar
-Existen pocas
cartas de menu
de cocteles en
el lobby bar

-No existe el
tanque de CO2
de reposicion en
el lobby bar
-Déficit de
posavasos y
palillos de
dientes en el
lobby bar
-Déficit con la
cristaleria en los
bares

-Maquina
fregadora del
lobby bar en mal
estado técnico

-Sacar del
almacén los
insumos
necesarios para
la prestacion de
un buen servicio

-Controlar la
distribuciéon de
nylon para la
recogida de
desechos

-Confeccion de
mas ejemplares
de cartas de
menu de
cocteles

-Gestionar el
tanque de CO2
de reposicion

-Mantenimiento
periddico de las
maquinas
fregadoras y
otras que se
utilizan en el
servicio

Jefe de A&B

-2do A&B

-Jefe de
Mantenimient
o]

Mensual
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RABO5

Baresy
Bufet

A&B

Poca variedad
del producto

Incumplimiento
con el estandar
de bebidas en el
lobby bar

-Tomar
acciones para
mejorar la
gestion de
compras

-Utilizacion de
los productos
sustitutos hasta
que se puedan
gestionar los
requeridos

Jefe de A&B

-Encargado
de Compras

-2do A&B

Mensual

RAB10

Cocina

A&B

Descontrol del
producto en
alimentacion

Poca cantidad y
calidad de
alimentos en la
tarde cubana

-Planificar
adecuadamente
los comensales
que pueden
asistir a la tarde
cubana

-Verificar la
calidad del
producto que se
le oferta al
cliente

Jefe de A&B

-Jefe de
Cocina

-2do A&B

Semanal

RAB17

Bares y
Bufet

A&B

Areas abiertas,
de facil acceso
para personal
ajenoy
clientes

Ocurrencias de
hechos
delictivos

-Intensificar la
vigilancia en los
puntos que
presenten estas
caracteristicas

-Asegurar bien
los insumos y
materiales a la
hora de finalizar
el turno

Jefe de A&B

-Jefe de
Seguridad

-Capitanes
de los locales

Diariamente
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d material

responsabilidad
material sobre
los medios de
trabajo.

Bares A&B -Controlar Jefe de A&B | -2do A&B Diariamente
diariamente los .
Bufet o inventarios en -Capitanes
_ Realizacion de los buntos de de locales
Cocina movimientos de P e
. venta y servicio
- Desvio de productos entre
E recursos puntos de -Concientizar
< ventas sin mediante
04 autorizacion charlas 'y
reflexiones a los
trabajadores de
no cometer
ilegalidades
Bares A&B -Chequear Jefe de A&B | -2do A&B Diariamente
sistematicament .
Bufet e las actas de -Capitanes
. o de locales
Cocina No controlar resi)onslabllldad
materia
105 1ecursos al | perida de 3
. medios y dafios | -Verificar que
= desactualizada . | estén
o S las actas de | €conomicos a la _
< - entidad. actualizadas las
o responsabilida actas de
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Baresy A&B - Compra de Jefe de A&B | Jefa de Diariamente
Bufet No Llamado injusto | manillas. Recepcion
identificacion de la atencion L
o del cliente del cliente vy |~ Disefar un
N nacional en el | demoras en el | MEcaNISMo que
< servicio de servicio del | Permita
o cenas cliente |d_ent|f|car alos
clientes que se
les brinda este
servicio
Mini Club | Animacién -Realizar la Jefe de -Encargado Mensual
_ _ compra de Animacion de Compras
Gimnasio instrumentos
para realizar -Jefe de
Carencia de activida_ldes lc\)/lantenlmlent
material recreativas
o Escases de especifico para | -Realizar el
> medios cada actividad | mantenimiento
< -Falta de aire del aire de la
o acondicionado discoteca
en la discoteca
Humanos -Verificar si
existe la
posibilidad de
instalar otro aire
en la discoteca
Animacié | Animacion -Promocionar Jefe de Jefe de turno | Diariamente
n Insuficiente - las actividades | Animacion Animacion
. promocion de -Las actividades que se realizan
o
b las actividades | "0 llevan un | g o ente por
< sello distintivo .
04 todas las areas
publicas del
hotel

GESTION DE RIESGOS EN LOS PROCESOS CLAVE DEL HOTEL PLAYA COSTA VERDE




RAN10

Animacié
n

Animacion

Caida al
mismo nivel

-Cables en el
suelo alrededor
de la piscina, El
mini club no
cuenta con piso
antirresbalante

-Organizar los
cables de forma
tal que no
ocurra un
incidente
-Verificar si
existe la
posibilidad de
colocar piso
antirresbalante
en el mini club

Jefe de
Animacion

-Jefe de turno
Animacioén

-Encargado
de Compras

Diariamente
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