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PENSAMIENTO

“El conocimiento es el paradigma tedrico, el qué se debe hacer y porqué. La capacidad es como
hacerlo y el deseo es la motivacion, el querer hacerlo. Con el fin de lograr que algo se convierta en

un habito en nuestras vidas debemos tener los tres.”

Stefan R. Covey
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RESUMEN

La evolucion del mundo y el interés creciente por una administracion eficiente y efectiva en
las organizaciones, han cambiado el enfoque del control. Los factores anteriormente
descritos tienen una cierta influencia, ya sea directa o indirecta, en los procesos,
operaciones y actividades que desarrolla cualquier entidad, existiendo la posibilidad de
que ocurran hechos o acontecimientos que pueden afectar el cumplimiento de sus
objetivos. En este ambito el control interno y la gestion de riesgos como componente del
mismo se convierten en una exigencia para todas las entidades. Dentro del territorio, el
sector del turismo no estd 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. Es por ello que esta investigacion tiene como objetivo
general la gestion de riesgos en los procesos claves del Hotel Paradisus Rio de Oro
Resort & SPA, aplicando un procedimiento que permita la identificacion, andlisis,
evaluacion, tratamiento, monitoreo y comunicaciébn de riesgos asi como sus
consecuencias y sus causas, ademas de prevenir los mismos mejorando asi el servicio
brindado. En esta investigacion se tiene como resultados fundamentales la evaluacion de
los riesgos que permitieron elaborar el Plan de prevencion de riesgos para prevenir o
contrarrestar la accion de los mismos permitiéndole a la entidad trazar estrategias de
mejoras para el logro de la satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT
The world evolution and the growing interest for an efficient and effective administration in
the organizations, they have changed the focus of control. The factors previously described
have a certain influence, either direct or indirect, in the processes, operations and activities
that any entity develops, existing the possibility that facts or events that can affect the
fulfillment of his objectives happen. In this space internal control and the risk management
like component of the same they become a requirement for all the entities. Within the
territory, 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 you presuppose the need to try
to obtain and to prevent the same. You are for it that this investigation aims at the risk
management in the processes generally keys of the Hotel Paradisus Rio de Oro Resort &
SPA, applying a procedure that enable the identification, analysis, evaluation, treatment,
monitoring and communication of risks as well as his consequences and his causes, in
addition to prevent the same improving the offered service that way. One has like
fundamental results the evaluation of the risks that they enabled to elaborate Prevention's
Plan of Risks to prevent or to offset the action in this investigation of the same allowing him
the entity to draw strategies of improvements for the achievement of the satisfaction of the

customer.
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INTRODUCCION

Antes los nuevos retos econdmicos que se encuentra el pais, la industria hotelera es uno
de los principales renglones de la economia cubana, evolucionando gradualmente en
multiples aspectos como la calidad, optimizacion de recursos, la satisfaccion de los
clientes, etc (Mati Jiménez, 2001); que hacen de ella uno de los principales sectores en el
aporte de ingresos en divisas y por incrementar otras actividades de la economia cubana.
Debido a los nuevos desafios y a su gran importancia se deben buscar constantes y
rigurosas exigencias en busca del perfeccionamiento para eliminar los actos que dafien la
imagen y el prestigio de los hoteles cubanos.

En los nuevos lineamientos de la politica econdmico y social del partido y la Revolucién
para el periodo 2016-2021establecidos en el VII Congreso del Partido Comunista de Cuba
(PCC, 2016) estd enmarcado la politica para el turismo donde se plantea en el capitulo IX
(lineamiento 210) que se continuara incrementando la competitividad de Cuba en los
Mercados turisticos asi como (en el lineamiento 209) 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 .
En el Plan Nacional de Desarrollo Social hasta 2030 del gobierno cubano reconoce que el
turismo tiene un papel central en el futuro de la nacién y lo ha designado como un sector
estratégico, nuestra provincia es una de las ocho regiones priorizadas en Cuba para el
desarrollo del turismo internacional, caracterizada por su gran diversidad de destinos
turisticos que atraen a un gran flujo turistico, cada vez con expectativas mas altas y con
altos niveles de satisfaccién®. Es por eso, que cada destino turistico debe enfocarse en las
necesidades de sus clientes actuales. En estas condiciones la efectividad, la organizacion
y la competitividad son algo fundamental. El sistema de control interno (SCI) es un aspecto
imprescindible para cualquier organizacion que pretenda obtener estos aspectos (CGRC,
2011).El SCI se encuentra dirigido x la Resolucion 60 del 2011, este sistema esta
integrado por cinco componentes interrelacionados entre si, en el marco de los principios
basicos y las caracteristicas generales: Ambiente de Control, Gestién y Prevencion de

Riesgos (GR), Actividades de Control, Informacion y Comunicacion y Supervision y

! Bases del Plan Nacional de Desarrollo Econémico y Social hasta el 2030, 2017
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Monitoreo, los cuales se encuentran estructurados en diferentes normas con el objetivo de
ayudar a las entidades a lograr importantes resultados y a mantener y mejorar su
rendimiento. Es un proceso llevado a cabo por el Consejo de Administracion, la Gerencia y
otro personal de la Organizacion (COSO, 2013)

La gestion de los riesgos (GR) empresariales forma parte del SCI en el cual se instauran
las bases para la identificacion, andlisis, evaluacion, tratamiento, monitoreo vy
comunicacion de riesgos que sufren las organizaciones. La GR una buena experiencia
gerencial, es un método que combina los recursos humanos, financieros, materiales y
técnicos de la empresa, con el objetivo de identificar y evaluar los riesgos potenciales y
decidir como manejarlos con una combinacién 6ptima de costo-efectividad (Martinez,
2017).

Las normativas nacionales en cada pais para la gestién de riesgos, definen el marco en el
cual se deben desarrollar las actividades industriales y econémicas para que estos no se
produzcan. En Cuba la GR 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 (Bafios, 2015).

En referencia, la gestion de riesgo es un proceso que se integra a la estrategia y cultura
organizacional, tributa al cumplimiento de la misién, visién, los valores y por consiguiente a
la obtencion de mejores resultados econdémicos Guerrero Aguiar, Fraga Dominguez,
Nogueira Rivera, Medina Ledén, Morales Rumbaut y Pardo Fonseca, 2016 y Jiménez,
2017,). Comprende un conjunto de politicas de trabajo que desarrolla la alta direccion
encaminadas al control y seguimiento de los riesgos. Permite enfrentar eventos negativos
y aprovechar las oportunidades que generan valor para contribuir a la consecucion de las
metas y la toma de decisiones. En este contexto, se detectan dificultades en la
implementacion de la gestion de riesgos, evidenciado a traves de auditorias financieras o
de control interno, que reciben las empresas de organismos institucionales,
fundamentalmente de la Contraloria General de la Republica. No todas las organizaciones
poseen un procedimiento o metodologia que garantice el desarrollo efectivo y el andlisis

integral de la gestion de riesgos. Especificamente en el Hotel Paradisus Rio de Oro Resort
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& SPA se encuentran una serie de deficiencia relacionadas con la gestion de riesgos como

se describe a continuacion:

e Los riesgos no son gestionados con un enfoque de procesos

¢ Solo se identifican debilidades en la norma de identificacion de riesgos, obviando las
otras dos normas de este componente

e Poca capacitacion y cultura en materia de riesgos

e Existencia de altos riesgos en los procesos claves de la entidad que no se le da su
posterior seguimiento

e Poca capacitacion e insuficiente cultura en materia de riesgos pues no se tiene una
definicién de estos y confundido en ocasiones con deficiencias

¢ El no acatamiento de las consideraciones dejadas a las areas de restauracion,
alojamiento y animacion por las auditorias o inspecciones realizadas.

Por estas razones antes mencionadas del componente gestion de riesgos se impone un

diagnéstico de la gestidon de riesgos en el Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA, que

permita conocer los aspectos negativos que influye en el cumplimiento de las metas. Lo

analizado hasta aqui, en apretada sintesis, constituye la situacion problémica que

fundamento el inicio de esta investigacion, que se resume en este trabajo de diploma.

Esto permiti6é definir el problema profesional siguiente: la deficiente gestion de riesgos en

los procesos clave del Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA limita la efectividad del

control interno en esta entidad.

El Objeto de esta investigacion se enfoca hacia la gestion y prevencién de los riesgos.

El Objetivo General que se persigue es: gestionar los riesgos en los procesos clave del

Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA

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 gestion de riesgos en

el Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA.
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El campo de accién se limita a la implementacion del componente gestién y prevencion
de riesgos en el Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA.

Para dar respuesta al problema profesional se plantea la idea a defender siguiente: la
gestion de riesgos en el Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA; 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, entre los que se encuentran:

Histdrico-16gico: permite comprender la evolucion de la gestion de los riesgos asi como su
comportamiento actual y su importancia.

Andlisis-sintesis: mediante la revision de literatura y documentacién especializada, asi
como de la experiencia tedrica y practica de especialistas consultados, permite el
tratamiento y resumen de la informacién.

Métodos empiricos: se utilizd la revision de documentos las entrevistas, tormentas de
ideas cuestionarios, observacion directa, y herramientas del paquete Microsoft Office.
Métodos estadisticos: se realizaron andlisis de conglomerados, y la estadistica univariada.
La tesis se estructura en dos capitulos, donde en el primer capitulo se expone la
fundamentacién tedrico—practico referencial en el cual se sustenta la investigacion. En el
capitulo 1l, se selecciona y aplica un procedimiento para la gestidbn de riesgos en la
organizaciéon objeto de estudio. Se muestran las conclusiones generales, las
recomendaciones, las referencias bibliograficas y todos los anexos que fueron necesarios

para el desarrollo de la investigacion.

GESTION DE RIESGOS EN EL HOTEL PARADISUS RiO DE ORO RESORT & SPA



CAPITULO I. MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION.

Para la realizacidon de la presente investigacion se realizé un estudio bibliografico dirigido
al analisis de La Gestion y prevencion de riesgos. La logica seguida en la investigacion se
refleja en la figura 1.1, donde se analizan los principales aspectos a tocar en la misma,
conceptos y también se analizan varios enfoques dados por diferentes autores del &mbito
nacional como del internacional, ademas se analiza la situacion actual del Hotel Paradisus

Rio de Oro Resort & SPA en la Gestion y prevencion de riesgos.

=1
1
| G
T
-

l__________)

Figura 1.1. Hilo conductor para el marco de la investigacion.

1.1. Gestién de riesgos. Rasgos esenciales

Cada organizacién enfrenta una serie de riesgos que pueden afectar a diferentes sectores
de la misma. La gestion del riesgo empresarial permite una respuesta eficaz a los
impactos relacionados entre si y también respuestas integradas a diversos riesgos.
Proporciona el rigor en la identificacion y seleccion de alternativas de respuestas a los
riesgos; como evitar, reducir, compartir y aceptar los riesgos. Lo novedoso de la GR es
gue se encarga de gestionar riesgos, teniendo en cuenta para ello la relacién costo-
beneficio, donde nunca los costos de controlar pueden exceder los beneficios que se
esperan de la accion de control. En este nuevo enfoque se consideran riesgos todos
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aquellos acontecimientos que afectan negativamente el cumplimiento de los objetivos de
una entidad (COSO, 2004).

1.1.1. Andlisis conceptual de los riesgos. Clasificaciones

Muchos han sido los conceptos de riesgos dados en el transcurso de los afios, el término
de riesgo en la antigtiiedad estuvo ligado a la fortuna, peligro, azares, suerte o providencia
de manera que el término de referencia ha tenido cambios y lo que hoy se denomina
riesgos ha transitado por diferentes semanticas que evidencia la existencia de los riesgos
muchos afios atras.

En el orden tedrico, el riesgo es entendido como la posibilidad de ocurrencia de una
situacion no deseada, efecto de incertidumbre que existe acerca del cumplimiento de los
objetivos (EGASA, 2014). Es la probabilidad de que la empresa no pueda enfrentar una
situacién inherente a la actividad que realiza (Celaya Figueroa y Lopez Parra, 2004) capaz
de producir desviaciones positivas 0 negativas, generalmente, en detrimento del
desempefio organizacional (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; CVPRO, 2009; Rivero Bolafios, 2011; Segura Pinzén, 2011)?

La gestion de riesgo es una tematica actual, considerada una nueva forma de gestidon
organizacional, aunque de igual manera, se reconocen las dificultades para la
implementacion y seguimiento. (Bericiarto Pérez, Reyes Espinosa y Lépez Bastida, 2017)
la sitian como un elemento importante a tener en cuenta en el desarrollo de la actividad
empresarial, precisamente, en el centro de preocupacion de la administracion.®

El riesgo es la posibilidad de que existan errores en los procesos empresariales (Celaya
Figueroa y Lépez Parra, 2004) que afecten el cumplimiento de los. En el estudio de los
conceptos realizado se puede apreciar una concordancia en los autores en cuanto a la
utilizacién, para definir riesgo, de los términos o variables probabilidad y objetivo.
Existiendo mayor discordancia en los deméas términos o variables analizados en las

definiciones de riesgos estudiadas (anexo 1).

Referenciados en (Bolafio Rodriguez, 2014)
Citado por (Guerrero Aguiar et al., 2016)
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En esta investigacion se considera al 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 o beneficio en la organizacion,

resultando un impacto sobre los objetivos, que conlleva a una desviacion del resultado

esperado.

Clasificacion de los riesgos

En las diferentes bibliografias estudiadas se puede observar diferentes tipos de

clasificaciones de riesgos como se muestra a continuacion:

¢ Riesgos puros o especulativos: para las definiciones de riesgos que consideran tanto
las consecuencias negativas como positivas. En los puros existe la posibilidad de
perder o no perder y en los especulativos existe la posibilidad de ganar y perder

¢ Riesgos internos y externos: aqui se tiene en cuenta el entorno del cual provienen. Los
factores externos incluyen los econémico — financieros, medioambientales, politicos,
sociales y tecnolégicos y los internos incluyen la estructura organizativa, composicion
de los recursos humanos, procesos productivos o de servicios y de tecnologia, entre
otros. Aunque 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 caréacter tecnolégico (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 fragmentacién de los riesgos a la hora de
estudiarlos. Esto hace necesario su identificacion en los procesos y no mediante la
estructura y las funciones de la empresa como tradicionalmente se realiza en la practica
empresarial

¢ Riesgos objetivos y subjetivos: de acuerdo al andlisis, interpretacion y evaluacion. Los
objetivos se establecen mediante célculos matematicos y datos estadisticos y los
riesgos subjetivos a través de juicios intuitivos de las personas que los estudian

¢ Riesgos inherentes e incorporados: provocados por la relacion objetiva — subjetiva de
las causas que provocan la ocurrencia de los riesgos. Los riesgos inherentes nacen de

la actividad propia de la empresa y los incorporados aparecen como resultado de

7
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errores o fallas humanas (Bolafio Rodriguez, 2014). También se clasifican en residuales
siendo esto los riesgos que quedan luego de la aplicacion del control a los riesgos
inherentes (Aranaga Meneses, 2012).

Muchas son las discrepancias por distintos autores en cuanto a las clasificaciones y

explicaciones desde el punto de vista empresarial, de la organizacion, del sistema, de la

actividad empresarial, etc. El autor concuerda con Vega de la Cruz (2017) que los riesgos

dentro de una organizacion 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 desempefia la entidad

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

¢ Medioambientales: interaccidén organizacion — ambiente

e Tecnoldgico: los riesgos de tecnoldgicos tanto internos como externos, por falta, por
fallos y avances de la misma.

De forma mas detallada se observa lo antes expuesto, de acuerdo con las referencias

citadas 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

La gestion de riesgo es una temética actual, considerada una nueva forma de gestion
organizacional (Martinez Hernandez y Blanco Dopico, 2017), aunque de igual manera, se
reconocen las dificultades para la implementacion y seguimiento. (Bericiarto Pérez et al.,
2017) la sittan como un elemento importante a tener en cuenta en el desarrollo de la
actividad empresarial, precisamente, en el centro de preocupacion de la administracion.En
su constante evolucionar, las instituciones y las empresas determinan objetivos y metas
que justifican su existencia. Sin embargo, también ellas deben reconocer que la
consecucidon de estos objetivos y de estas metas esta condicionada por la presencia de
riesgos que, en algunos casos, pueden atrasar el cumplimiento de los planes, o bien
cambiarlos, el sector turistico no esta exento a esto, en la actualidad 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 gestion de
riesgos (NC:1SO18001, 2005; NC:1SO9001, 2008; NC:1SO31000, 2009).

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

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

laborales

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 operacién a desarrollar. Los factores externos incluyen los econémico —

financieros, medioambientales, politicos, sociales y tecnoldgicos y los internos incluyen la

estructura organizativa, composicion 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

tecnoldgicos que en caso de no adoptarse provocarian obsolescencia técnica, entre otros;

en el contexto interno, variaciones de los niveles de produccion 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.
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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 casos que sea
posible, cuantificar una valoracion estimada de la afectacion o pérdida de cualquier indole
gue pudiera ocasionarse.

b) Determinacidon de los objetivos de control: los objetivos de control son el resultado o
propoésito 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 direccion y demas directivos de las areas,
con la participacion de los trabajadores, realizan un diagnostico y determinan los objetivos
de control, dejando evidencia documental del proceso.

El diagnéstico se realiza en reuniones por colectivos de éreas, 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 identificacién 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 diagnostico 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.

C) 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 que
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 prevencion de riesgos, cuyos aspectos mas
relevantes tributan al del érgano, organismo, organizacion o entidad, el que de forma
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general incluye los riesgos que ponen en peligro el cumplimiento de los objetivos y la
mision. Los planes elaborados son evaluados por el Comité de Prevencién y Control y
aprobados por el 6rgano colegiado de direccion.

El plan de prevencion de riesgos constituye un instrumento de trabajo de la direccion para
dar seguimiento sistemético a los objetivos de control determinados, se actualiza y analiza
periddicamente 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 prevencion 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 prevencién de riesgos se estructura por areas o actividad y el de la entidad. En
su elaboracién 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 sector turistico es un paradigma de la economia cubana, generando gran cantidad de
ingresos a nuestra economia y favoreciendo el desarrollo de multiples sectores de la
sociedad. La investigacion en el ambito de los riesgos y las crisis en el turismo ha puesto
de manifiesto que este es un sector propenso a recibir el impacto negativo de
acontecimientos. 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 surgimiento del turismo en Cuba y su evolucién estan en correspondencia con la
historia econémica y politico-social del pais. En la primera mitad del siglo XX, su desarrollo
estuvo marcado en términos generales, por la inexistencia de una politica estatal que
posibilitara incrementar o sostener los avances alcanzados en algunos periodos. Varios
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autores sefialan la existencia de tres o cuatro etapas en el desarrollo turistico en Cuba,
segun los criterios empleados al dividir las mismas (Villalba, 1993; Garcia, 1998; Salinas y
Mundet, 2000; Garcia, 2005; Salinas, Garabito y Ochoa, 2016).

El primer intento de organizar la actividad turistica, se realiz6 el 8 de agosto de 1919, con
la creacion oficial de la llamada Comision Nacional para el Fomento del Turismo; por lo
cual, es posible afirmar que el surgimiento del turismo como actividad econémica en Cuba
se produjo en esta fecha. Este surgimiento y posterior desarrollo del turismo se apoyo en
el auge de la economia nacional, debido al alza de los precios del azucar en el mercado
internacional, al concluir la Primera Guerra Mundial y el crecimiento de las inversiones
extranjeras en distintos sectores claves de la economia de la nacion.

La Segunda Guerra Mundial ocasiond la caida del turismo en el mundo, pero con su fin, en
1945, se produce un alza en los viajes turisticos y en general en la principal rama
econdmica de Cuba: el azlcar. Se incrementa entonces el numero de turistas
[especialmente norteamericanos] que visitaron Cuba coincidiendo esto con el auge del
juego y la apertura de numerosos casinos, principalmente en La Habana. Durante estos
afios EE.UU. constituia el principal mercado emisor, con una cuota de participacion de
alrededor del 88 % del total de visitantes, es el inicio del llamado “turismo industrial o
moderno” en Cuba (Maribona, 1959).

A principios de la década del 50 del siglo pasado, Cuba se convirtid en el primer destino
turistico del Caribe con mas de 6,500 habitaciones y una capacidad de alojamiento de
12,067 plazas en 1951, recibiendo ese afio 188,000 turistas lo que representaba el 26,4%
del total de visitantes del Caribe y el doble del segundo destino en importancia de la
region, Jamaica que representaba solo el 13.1%, llegando a ocupar el turismo en 1957 el
segundo lugar, después del azlcar, en relacion al total de las exportaciones.

En 1957, se alcanzo la cifra mas alta de arribos con 272,265 visitantes, de los cuales el
85% eran norteamericanos atraidos en su gran mayoria, por la publicidad denigrante que
ofrecia La Habana, como centro de juegos y prostitucion del Caribe. Como resumen de
este periodo se puede sefialar que estuvo caracterizado por: “una falta de prevision en la
direccién y administracion, bajos ingresos por turista, estadias cortas y una pobre oferta

basada esencialmente en el juego, el vicio y la prostitucién” (Villalba, 1993).
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Tras el triunfo de la Revolucion se critico el desarrollo turistico anterior relacionado con la
prostitucion, el juego y las drogas (Villalba, 1993; Sharpley y Knight, 2008; Taylor y
McGlynn, 2009) y se da un giro completo en la organizacion, el mercado y la distribucion
espacial de las actividades turisticas y recreativas. Se nacionalizan las empresas hoteleras
vinculadas con el juego y otras actividades ilicitas, al propio tiempo que se promueve el
turismo nacional, que permitiria dar a conocer Cuba a los cubanos, algo inexistente hasta
€S0S momentos, con una rebaja importante de los precios y un plan inversionista del
estado para la construccion de nuevos alojamientos. En marzo de 1959, la Ley 270
establece el libre acceso sin distincion de personas a todas las playas y areas litorales, las
cuales habian sido parcialmente privatizadas, en especial las playas.

A partir de 1970, comienzan a llegar pequefios grupos de turistas desde Canada y algunos
paises de América Latina motivados por intereses politicos de solidaridad, al tiempo que
aumentan los visitantes procedentes de la antigua URSS y otros paises de Europa
Oriental principalmente. Esta irrupcién del mercado canadiense y del turismo internacional
en general se concreta en el afio 1973, con la definicion de una politica general de
desarrollo del turismo por parte del Consejo de Ministros, fundamentada en el desarrollo
de esta rama, en todas sus modalidades, y en la creacion de un apoyo financiero mediante
los ingresos derivados por dicho concepto.

En noviembre de 1976, como resultado de la reestructuracion administrativa del pais, toda
la actividad turistica, se concentra, y se crea, el Instituto Nacional de Turismo [INTUR] con
funciones de planificacion y ejecucion de la politica de desarrollo turistico. Su objetivo
fundamental era impulsar el turismo internacional sin dejar de atender el nacional,
participando en el proceso de comercializacion, asi como garantizar la formacion,
capacitaciéon y desarrollo de los recursos humanos con el fin de elevar la calidad de
los servicios.

En febrero del afio 1982, se aprueba el Decreto-Ley 50, para regular la asociacion
econdémica entre entidades cubanas y extranjeras, la cual, se considerd, en su momento,
como un instrumento para expandir, de forma dinamica, las exportaciones y el turismo.
Con la promulgacion de esta legislacion se estimulaba la asociacién de empresas mixtas y
sociedades cubanas con capital extranjero, la explotaciéon conjunta de instalaciones, el
incremento de representaciones de firmas comerciales y de turismo interesadas en
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trabajar en las areas de menos experiencia en Cuba vinculadas a la gerencia, la
administracion, la investigacion de mercados, el financiamiento y las inversiones. Fueron
importantes en estos afios las inversiones realizadas con el objetivo de poner en
explotacion nuevos polos turisticos y ampliar los existentes, como: las regiones norte de
Camaguey y Holguin, Santiago de Cuba [Parque Natural Baconao], el grupo insular de
Jardines del Rey, Cayo Largo y amplias zonas de Varadero.

La caida del campo socialista y la posterior desintegracion de la Union Soviética
representd un duro golpe para la economia cubana, que perdi6 el 80% de sus
exportaciones e importaciones y el descenso del 35% del PIB, lo que obligd al gobierno
cubano a considerar al turismo como una alternativa para la recuperacion y reactivacion
econOmica. En estas dificiles condiciones socio-econdmicas de estos afios, del llamado
Periodo Especial, se realizé un amplio proceso de construccién de nuevas capacidades
hoteleras y de servicios extrahoteleros, el desarrollo de infraestructuras de apoyo al
turismo y se fomento la participacion cada vez mayor del capital extranjero en este sector.
Durante la década de 1990, el gobierno cubano invirtié6 un estimado de 3,5 mil millones de
USD en el desarrollo del sector turistico (Feinberg y Newfarmer, 2016).Para proporcionar
el capital de inversibn necesario y asegurar un flujo constante de turistas, Cuba dio la
bienvenida a las cadenas hoteleras europeas que tenian como socios en Cuba a grupos
hoteleros estatales de nueva creacidén. Asi entraron en el insipiente mercado cubano
firmas como: Melia e Iberostart, con interés en el turismo de Sol y Playa, e instalaciones
ubicadas en zonas alejadas de los centros urbanos.

A principios de los afios 90, después de la caida del bloque socialista de Europa del Este,
Cuba decide desarrollar la actividad turistica de forma intensiva con el objetivo de obtener
divisas frescas para oxigenar la economia, contribuir a la recuperacién econémica y a la
reanimacion de las industrias y servicios estrechamente vinculados con el turismo. El
turismo fue visto entonces como una solucion temporal y se esperaba que estuviera
vigente so6lo por el tiempo que durara la dificil situacion economica [el denominado
‘Periodo Especial en Tiempo de Paz']. Se buscaba incrementar el rol del turismo
internacional como via de impulsar la economia en un periodo critico para la revolucion

cubana (Miller, Henthorne y George, 2008; Sanchez y Adams, 2008).
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En la década de los 1990, la tasa promedio de crecimiento anual del turismo fue del 19 %
en los visitantes y el 26 % en los ingresos, lo que significé una de las mas altas en toda la
region del Caribe. El sector del turismo paso a ser el primero en la economia cubana en
cuanto al aporte de divisas. Si se compara la participacion de Cuba en el mercado turistico
caribefio esta era del 3% en el afio 1990 mientras que en el 2000 se elevo al 9%. A su
vez, a fines del 2002 se podia afirmar que Cuba se habia convertido en el primer destino
en el Caribe para los canadienses, italianos y espafioles, y en el segundo destino para los
alemanes (Mangano y Mundet, 2002; Gonzalez, 2005).

En marzo del 2008 se levanta la prohibicion existente durante mas de una década, para el
uso por el mercado nacional [es decir, el propio turista cubano] de las instalaciones
turisticas que se comercializan en divisas. Desde entonces se ha incrementado el nUmero
de ciudadanos cubanos alojados en las mismas, hasta mas de 816,000 en el afio 2014.
Ese mismo afo el dia 17 de diciembre los presidentes Barak Obama de los EEUU y Radl
Castro de Cuba, restablecen las relaciones diplomaticas entre los dos paises,
interrumpidas desde hacia 54 afos, lo que abrié nuevas posibilidades para los viajes a
Cuba de los ciudadanos norteamericanos, ampliando las categorias para el otorgamiento
de permisos a los mismos para viajar a nuestro pais.

Cuba se consolidé en el afio 2017 como un gran destino internacional con el arribo de
4.700.000 visitantes. Esa cifra representd un incremento del 6,4 por ciento en comparacion
a lo previsto en el cierre del 2016 (MINTUR, 2018). La situacion fue diferente en el 2018, el
turismo internacional hacia Cuba descendi6 un 5,67 % en la primera mitad del afio
respecto a igual periodo del 2017 y en el caso de los turistas estadounidenses, la caida
fue de un 23,6%, segun un estudio publicado por la consultora The Havana Consulting
Group (THCG) también hubo caidas en todos los "mercados estratégicos" para el turismo
cubano: Canada (-8 %), Francia (-4,3 %), Alemania (-15,5 %), Reino Unido (-8,8 %), Italia
(-21 %) y Espaia (-0,9 %). El nimero de turistas que visitaron Cuba del 1 de enero al 30
de junio del afio 2018 fue de 2,5 millones, lo que significa una disminucién del 5,67% como
ya se ha sefialado (THCG, 2018). Segun la Oficina Nacional de Estadistica e Informacién
(ONEI), en total arribaron a Cuba 4.275.558 visitantes internacionales, unos 436.352
menos que en 2018, y muy por debajo de los 5 millones que se habia propuesto como
meta el gobierno a inicios del afio debido al descenso de clientes de Europa y Estados
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Unidos, a los que se sumaron otros paises como México. Las estadisticas del cierre de
2019 reportaron una baja de 9,3 por ciento en el nimero de turistas internacionales en
Cuba, una caida que resultaba perceptible en las calles de los destinos mas visitados y
confirma que se desinflo el boom vivido desde 2015 en el sector. Especialistas coinciden
en el impacto de factores externos como las pérdidas de miles de visitantes por la
prohibicion en junio de 2019 del arribo de cruceros estadounidenses y luego la
cancelacion de los vuelos directos por parte del gobierno de Donald Trump, junto a la
quiebra en septiembre del grupo britanico de turismo masivo Thomas Cook.

1.2.2. Caracterizacion del turismo holguinero

Holguin es la tierra que inspiré a Cristébal Colon a exclamar "esta es la tierra mas
hermosa que ojos humanos vieran" cuando desembarcé en Cuba por un punto cercano a
Bariay hace ya mas de 500 afios, y aun hoy mucho de esa frase es aun pura verdad. Es
considera el tercer destino turistico de Cuba, superado solamente por La Habana y
Varadero, destinos tradicionales con mas de 100 y 50 afios de historia respectivamente.
Actualmente la region se caracteriza por la modalidad de sol y playa, que se complementa
con un turismo de corte naturalista e historico cultural. Sin embargo, existen condiciones
naturales y sociales para conformar un producto con cualidades de integralidad y variedad,
con una importante cartera de productos (Escalona, 2010).La provincia muestra en la
actualidad un crecimiento en sus operaciones turisticas, un reporte del Ministerio de
Turismo (MINTUR) de este pais sobre esa localidad refleja recientes actualizaciones en
cuanto a estadisticas, que resaltan las idoneas caracteristicas de la zona para el
descanso, con gran atractivo sobre todo para canadienses y europeos. El MINTUR sefiala
qgue en el lugar aparecen 41 playas, 22 bahias, 34 rios, saltos y embalses, 21 cuevas, seis
lugares de fangos y aguas minero-medicinales, 12 aéreas protegidas, cinco cayos y 45
zonas de buceo. Ademas, se incluyen 19 sitios histéricos, 13 arqueoldgicos, y organizan
siete eventos culturales principales, entre otros atractivos. En la zona costera de Holguin
esta politica de desarrollo del turismo ha contado desde los inicios con un enfoque
conservacionista, proponiéndose un desarrollo sobre bases sostenibles para la explotacion
de sus recursos, llevando de forma simultdnea las inversiones, la consolidacion del destino
y su posicionamiento en el mercado (E Salinas y J, 2006).La ciudad de Holguin posee una
gran variedad de atractivos turisticos como el Parque Calixto Garcia, La Catedral de San
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Isidoro, La Periquera, Teatro Principal Eddy Sufiol, Centro Cultural Plaza de la Marqueta,
Loma de la Cruz, Mirador de Mayabe, ElI Chorro de Maita, Fiesta de la Cultura
Iberoamericana, Museo Indocubano Bani, Romerias de Mayo realizada en la semana de
la cultura, La Bahia de Naranjo, Cayo Saetia, Pinares de Mayari, son algunas de las
opciones mas atrayentes.

Nuestro Comandante en Jefe Fidel Castro posterior al triunfo de la Revolucién en febrero
de 1959 desde La Periquera en su discurso al pueblo le pregunta si tenian playas, si habia
comunicacién con ellas y donde las querian. Comenzaria asi con la fundacion del Instituto
Nacional de la Industria Turistica y el Instituto Nacional de Turismo entre las décadas de
1960 y 1970, todo un desarrollo integral para el disfrute de la poblacién con la creacién de
las playas populares y el primer polo turistico de la ya provincia de Holguin situado en
Guardalavaca inaugurado en julio de 1976.

Posteriormente en la década de los 80 se inauguran hoteles en la ciudad capital: El Pernik,
junto a las cotidianas villas de El Bosque y el Mirador de Mayabe. Holguin ha estado
diversificando en las décadas consecutivas sus productos, desde sol y playa hasta el
turismo de naturaleza, cuidad, cultural, de salud, de eventos, de buceo, entre otros.
Instalaciones hoteleras como Club Amigo Atlantico Guardalavaca, Paradisus Rio de Oro
Resort & SPA, Brisas Guardalavaca, Sol Club Rio de Lunas-Mares, Pinares de Mayari,
etc., en la parte de sol y playa mientras que en el turismo de cuidad tenemos las
instalaciones en el municipio de Gibara y las del municipio cabecera que son las g mas
resaltan; paisajes naturales como Cayo Saetia, el Gran Parque Cristobal Col6n por solo
citar algunos, son conocidos por visitantes de todas partes del mundo.

En la actualidad la provincia sigue expandiendo su mercado turistico que hoy cuenta con 6
mil 150 habitaciones en 19 hoteles, de las que el 88.7 por ciento corresponden a playa, 9.1
por ciento a cuidad, 0.8 por ciento a naturaleza y 1.4 por ciento a turismo de salud. Se
ejecutan varios proyectos inversionistas que prevén, en los proximos dos afos, llegar a las
veinte mil capacidades en un futuro con la construccion de nuevos hoteles como: El
Iberostar Selection Almirante una de las obras previstas a concluir en el 2020 en el
balneario de Guardalavaca, asi como un nuevo destino turistico ubicado en el polo del
Ramon de Antilla de gran envergadura que tiene previsto mas de 19 mil habitaciones, en
general Holguin es un destino turistico receptor, basicamente, aunque en los dos ultimos

18
GESTION DE RIESGOS EN EL HOTEL PARADISUS RiO DE ORO RESORT & SPA



afos va adquiriendo importancia el turismo doméstico. Puede clasificarse ademéas como
un destino de playa, si se considera la definicion de (Rodriguez Farifias, 2005), teniendo
en cuenta que en la oferta la playa es el patrimonio predominante. Se caracteriza por tener
atractivos de sitio y actividades, aunque también estan presentes atractivos de eventos, de
acuerdo a la clasificacion de (Martin, 2006).En general la provincia posee mucho encanto,
paisajes naturales e historia que se conjugan para ofrecer una verdadera fiesta en todos
los sentidos.

1.2.3. Lagestion de riesgo en el polo turistico holguinero

Sea cual sea la naturaleza de una empresa, estd expuesta a numerosos riesgos. La
gestién de éstos comienza detectando los posibles peligros a los que se expone, para
después adoptar las medidas oportunas e implantar los procesos necesarios para
minimizar o eliminar esos peligros. La experiencia nos ha servido para confirmar que la
gestion eficaz de los riesgos debe estar basada en el tratamiento y el control primero
preventivo y, posteriormente, identificativo, de tal forma que conozcamos en todo
momento el nivel de control que tenemos en las organizaciones y vincular la toma de
decisiones y estrategias al perfil de riesgos determinado por la empresa. Los directivos de
las empresas hoteleras saben que la clave del éxito reside principalmente en los recursos
con los que cuenta su hotel; un equipo de personas formado y motivado, unas
instalaciones de calidad, un servicio de primer nivel y en el uso adecuado de esos
recursos. Precisamente para esto Ultimo es necesario contar con una herramienta que nos
permita gestionar todos los procesos con la maxima eficiencia, conociendo en todo
momento qué pasa en nuestro hotel para ser capaces de tomar decisiones estratégicas
con el minimo nivel de riesgo. El turismo es una industria muy sensible a hechos o
cambios politicos, de seguridad, de tecnologias, de salud, climatologicos, a guerras,
acciones terroristas, crisis econémicas, o cualquier otro fendbmeno que atente contra la
seguridad humana y de la entidad debido a que se encuentra en un mercado altamente
competitivo.

El turismo holguinero no esta exento a este contexto, aunque el analisis de la gestién de
riesgo es un tema que ha sido insuficientemente tratado en este sector. El cual esta
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,
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Cubanacan, Islazul, Palmares, Campismo Popular) que son las encargadas de aplicar
adecuadamente el SCI siempre rigiéndose por la Resolucion 60 del 2011. Entre los pocos
autores gque han tratado el tema en la provincia se encuentra (Campafa, 2017) la cual se
aplicé en las agencias de viajes, (Rodriguez, 2008) en los hoteles del polo turistico de
Guardalavaca asi como, (Pico Arguelles, 2019; Fernandez Cabrera, 2019) que realizaron
un estudio de gestion de riesgos en los hoteles Playa Costa Verde y Brisas Guardalavaca
respectivamente.

1.3. Tendencias actuales de la gestion de riesgos

En la actualidad, el entorno en el que se desenvuelven las organizaciones estd en
constantes modificaciones, es cada vez mas complejo, ambiguo, incierto y volatil, por lo
gue cada vez son mas los riesgos a los que deben enfrentarse. Por todos estos motivos,
las organizaciones deben crear un aseguramiento continuo y actualizado de que los
controles funcionan, de forma que los riesgos puedan ser mitigados y permitan adaptarse
al cambio para seguir adelante. Este entorno cambiante incrementa la necesidad de la
implantacion de un buen sistema de control interno, que detecte y controle los riesgos a
los que se enfrenta la organizacion dentro de unos niveles admisibles. La administracion
de riesgos empresarial es una respuesta al manejo inadecuado que emplea el enfoque
basado es silos, es decir en el aislamiento de las exposiciones para administrar riesgos
altamente interdependientes. A la disciplina de administracién de riesgos empresarial
también se le conoce como la administracion estratégica de riesgos empresariales, por lo
que se considera como un método mas robusto de manejar los riesgos y las
oportunidades, ya que es una mejor respuesta para esas exigencias de los negocios. La
administracion de riesgos empresarial fue disefiada para mejorar el desempefio de las
empresas, este nuevo enfoque por el cual se manejan los riesgos de una manera
coordinada e integrada a través de toda la organizacion. Este enfoque es un gran avance
en el pensamiento empresarial, ya que pretende establecer una metodologia para el
crecimiento continuo, con un tratamiento maduro y la evolucion de la profesion de la
administracion de riesgos, ya que se establece un manejo estructurado y disciplinado
hacia los riesgos. Al tratar de entender las interdependencias entre los riesgos, como se
materializa el riesgo en un area de la empresa y como puede incrementarse el impacto de
los riesgos en otra area de la organizacion. La administracion de riesgos se desenvuelve
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COMO un proceso, con sus entradas, transformacion y salidas. Las entradas al proceso son
los eventos (riesgos), la transformacién ocurre cuando se analizan los riesgos y se valoran
todas las posibles 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.

1.3.1. Enfoques de la gestion de riesgos

El estudio de la gestion de riesgos en el sector empresarial ha tenido un notable
crecimiento tanto en ambito nacional como en el internacional, en el transcurso de mas de
década y media muchos han sido los articulos publicados que abordan dicho tema. Luego
de una busqueda detallada en el programa Scielo se tuvieron en cuenta diversos aspectos
para tener asi una muestra de cdmo se comporta en la actualidad el tema en cuestion. El
andlisis se realiz6 en el periodo del 2003 hasta el 2019 para observar codmo se
comportaron las publicaciones y se pudo valorar que los afios 2016, 2017 y 2018 fueron
en los que mas se afront6 el tema de la GR aunque en el 2019 las cifras fueron decayendo
notablemente los articulos sobre este tema, es de subrayar que en el afio en transcurso no
se manifiesta un gran interés por escribir sobre el tema abordado pues son pocos los
articulos existentes (Martinez, 2017). En la figura 1.3 se encuentran detallado estos datos

donde se puede observar el comportamiento de los datos antes mencionados.
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Figura 1.3 Publicaciones por afos
La gestion de riesgos en sistemas empresariales es un tema muy discutido en la mayor
parte del mundo. Después de examinar toda la base bibliografica con la que se cuenta se
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puede resumir que de 207 publicaciones Latinoamérica es lider en esta tematica, en la
figura 1.4 podemos observar que Colombia es el lider con 52 publicaciones seguido por
Espafia que posee 50 y posteriormente tenemos a México con 17, cabe mencionar que
Chile y Espafia con 15 articulos se destacan también, manifestando asi la utilidad de
gestionar mejor los riesgos reduciendo los sucesos no deseados para el logro de los
objetivos estratégicos de la entidad, lo cual sirve de gran apoyo a la investigacion en

transcurso.
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Figura 1.4. No de investigaciones por paises

En esta investigacion se realiza un analisis de los principales autores que tratan diferentes
tematicas en sus publicaciones como la gestiébn de riesgos en el turismo, gestién de
riesgos, la gestion turistica y por otra parte los que hablan del alojamiento que con sus
articulos ofrecen un procedimiento que permita gestionar los riesgos de una manera
eficaz, para el procesamiento de esta informacién utilizamos el programa ELSEVIER*, con
el que obtuvimos la cantidad de articulos realizados en cada una de estas tematicas, la

figura (figura 1.5 ) nos permite un mejor analisis de la informacion.

* ELSEVIER es la mayor editorial de libros de medicina y literatura cientifica del mundo, una empresa de anélisis de
informacién global que asiste a instituciones y profesionales en el progreso de la ciencia.
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Figura 1.5. No de investigaciones por tematicas.

En el tema de gestion de turistica se han encontrado un total de 2736 asociados,
destacandose 643 especificamente en alojamiento que existen 344 publicaciones. Por otra
parte la gestién de riesgos ha sido trabajada un total de 344 investigaciones y como punto
en comun se ha gestionado los riesgos en entidades turisticas 10 veces reflejando que
son pocos los autores que abordan este asunto.
Muchos son las investigaciones que se destacan como Coma Rodriguez (2013) que va
mas alld de la gestion de riesgos incluyendo otras herramientas del control de gestion
(Gestion de Riesgo, Gestion de Procesos, Cuadro de Mando Integral) aunque no detalla
una metodologia propia para la gestion de riesgos. Por otra parte, Bolafio Rodriguez
(2014) emite una metodologia para la gestion de riesgo alineado a la estrategia, se aleja
un poco de lo planteado por la Resolucion 60 y se necesitan altos conocimientos
estadisticos. Pupo Pérez (2016) gestiona los riesgos para universidades cubanas con
enfoque por proceso sin embargo es aplicado al Sector de educacién y plantea como
premisa la elaboracion d todas las herramientas del disefio de los procesos. Ricardo
Cabrera (2016) gestiona los riesgos desde la mejora de los procesos para la integracion
de los sistemas normalizados pero tiene como desventaja que busca la integracion de
sistemas y no se detalla el de la gestion de riesgos. Gonzalez Téllez (2017) se basa en la
gestion de riesgos de la calidad en hoteles aunque tiene como premisa la implantacion de
la 1ISO 9000/2015, se considera igualdad de las variables en la evaluacion y Vega de la
23
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Cruz (2017) gestiona los riesgos con un enfoque multicriterio y por proceso detallando un
procedimiento para la gestion de riesgos y lo aplica en entidades turisticas aunque plantea
herramientas cuantitativas necesitandose altos niveles de conocimientos matematicos que
pueden ser complejas para trabajadores del sector, 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 gestion de riesgos

Este epigrafe tiene como funcion ilustrar el disefio del procedimiento seleccionado para la
gestién y prevencion de riesgos, el cual tuvo en cuenta el enfoque de identificacién 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.

Fase |. Ambientacion

de Prevencién y Control Consulta Tarea 1. Establecer contexto externo definir los criticos
Tarea 2. Establecer contexto interno

Paso 1. Capacitar al Comité H Paso 2. Comunicacion y ]_’ Paso 3. Establecimiento del contexto Paso 4. Validar los procesos y

Tarea 3. Establecer contexto del proceso

v

' Fase II. Identificacion de los riesgos

| Paso 5. Identificar todos los riesgos que
afectan los objetivos Paso T. Determinar

Fase Ill. Evaluacion de

los Hesgos Fase IV. Control de los riesgos

Paso 9. Determinar tipo de respuesta y medida

Tarea 4. Descomposicién de los procesos en Caracteristicas  de  los de control ) )
tareas riesgos Tarea 7. Determinar tipo de respuesta para cada
Tarea 5. Aplicacion de técnicas de identificacion * =P riesgo
de eventos Tarea 8. Determinar medida de control para cada
Tarea 6. Depurar e integrar el inventario de riesgo
riesgos Paso 8. Asignar el nivel de
l prioridad de atencion a los ‘
[ . riesgos mediante el método Paso 10. Elaboracién del plan de prevencion
‘ aFr'la:isliosigl Clasificaciéon de los riesgos para su AHP de Saaty | deriesgos
Paso 12. Informe de deficiencias }:_ } Paso 11. Determinar la actividad a desarrollar

Fase V. Seguimiento y revision

Figura 1.6. Procedimiento para la gestion de riesgos. Adaptado de Vega de la Cruz (2017)

Fase |I. Ambientacion
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Objetivo: preparar las condiciones iniciales (capacitacion del Comité y establecimiento del
contexto) para la aplicacion del procedimiento.

Paso 1. Capacitacion del Grupo de Trabajo

Capacitar al grupo de trabajo, del Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA, para la
aplicacion del procedimiento propuesto y en las técnicas a usar en el mismo. El mismo
esta encargado de la identificacion, evaluacion de los riesgos y la elaboracion del plan de
prevencion 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 Yy las medidas a tomar para tratarlo. Las mismas deben
ser eficaces para asegurarse de que las personas responsables de la implementacion del
proceso de gestién 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.

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. Identificacién de riesgo

Obijetivo: Identificar y clasificar todos los riesgos para su analisis.

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

Con la utilizacién de herramientas como: mapa de proceso, flujograma, diagrama OTIDA,
fichas de procesos, redes de Petri, entre otras, se descompondra el proceso de 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
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cada actividad puede resultar potencialmente peligrosa para el resto del proceso.
Asimismo, debe estudiar la interrelacion 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 andlisis de los riesgos se proceder a clasificarlos, por lo que se propone
hacerlo segun lo establece la resolucion 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 econdmico - financieros, medioambientales, politicos, sociales y
tecnologicos

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

Fase lll: Evaluacion 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
permitiran desarrollar la evaluacién de los riesgos a la que se expone su entidad. Se
aplican técnicas cualitativas cuando los riesgos no se prestan a la cuantificacion 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
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e Baja: Evento Improbable

e Moderada: Evento posible

e Alta: Evento probable

¢ Muy alta: Evento practicamente seguro.

Método del Criterio de Gravedad (Impacto):

Los riesgos se agrupan con arreglo a los criterios siguientes:

¢ Riesgo insignificante: impacto minimo

e Riesgo leve: si el impacto es insignificante

¢ Riesgo moderado: si ocasiona pérdidas considerables

e Riesgo grave: si el impacto causa pérdidas importantes

¢ Riesgo catastréfico: 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
mas riesgos. Los riesgos se representan de manera que los mas significativos (mayor
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 funcién 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 evalta 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.
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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 Prevencion 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 prevencién de riesgos. EI mismo constituye un instrumento de trabajo de la direccién
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. El formato del plan de prevencion de riesgos sera el
establecido por la Resolucion 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 revision se planificaran en el proceso de tratamiento de riesgos y
someterse a una verificacidn o una vigilancia regular. Esta verificacion o vigilancia puede
ser periédica o eventual.

Los resultados del seguimiento y de la revisidn 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
combinacion 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
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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 Paradisus Rio de Oro Resort
& SPA
El disefio y la implantacion de un sistema de control interno efectivo puede suponer todo

un desafio y el funcionamiento diario del sistema de una manera eficiente y efectiva puede
resultar desalentador. Los nuevos modelos de negocio, mayor dependencia de la
tecnologia, el aumento de los requisitos regulatorios y el mayor analisis que ello supone, la
globalizacion y otros desafios exigen que cualquier sistema de control interno sea agil a la
hora de adaptarse a los cambios, mediante un seguimiento y control de las actividades
que se realizan en el seno de la empresa, corrigiendo errores y se asegura del
cumplimiento de los objetivos. Cada area funcional de la entidad presentarda un control
interno de sus actividades. Estos sistemas buscan que la empresa tenga una mejor
eficiencia. 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 se desarrolla y vive dentro de
la organizacién, con procedimientos o formas preestablecidas que aseguren su estructura
interna y comportamiento.

En la entidad objeto de estudio la alta direccion ha designado mediante resolucion dictada
al efecto, el Comité de Prevencién 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
Comercializacion de producto turistico, Especialista C en Gestion Econdmica, Especialista
C en Ciencias Informaticas. La situacion actual de este componente es la siguiente:

e El no seguimiento oportuno de las deficiencias sefialadas por los clientes en sus

encuestas
e La no disponibilidad de suficientes Mandos Intermedios en temporada baja debido a
que la plantilla debe ajustarse al por ciento de ocupacion

o Falta de seguridad en determinados locales
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e El no acatamiento de las consideraciones dejadas a las areas de restauracion,
alojamiento y animacion por las auditorias 0 inspecciones realizadas a los
departamentos

e En el hotel se identifican los riesgos sin evidenciar la documentacion de las
herramientas para gestionarlos y sin el enfoque por procesos

¢ La falta de capacitacion en temas de calidad del servicio a los trabajadores la entidad

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
esta implantada una cultura de riesgos

¢ 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

¢ No se establece una relacion entre areas que se encuentran en el mismo proceso aun
cuando su relacion es fuerte directa

¢ No existe una evaluacién proactiva de los riesgos organizacionales

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

¢ Incorrecta identificacion de las areas es confundida el area de recursos humanos con
seguridad y salud en el trabajo.

Teniendo en cuenta todas estas deficiencias referidas al componente GR se necesita

realizar un diagnéstico de la GR en el Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA que

permita identificar los sucesos que puedan incidir en el cumplimientos de los objetivos y en
el desemperio de la organizacién. Se demuestra asi la necesidad de gestionar los riesgos
en el Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA.
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CAPITULO II. GESTION DE RIESGOS EN LOS PROCESOS CLAVE DEL HOTEL
PARADISUS RIO DE ORO RESORT & SPA

En este capitulo se aplica el procedimiento realizado por Vega de la Cruz (2017)
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: Auditor
A Asistente, Jefe de Animacion, Jefe de Recepcion, Jefe de Cocina, Jefe de Pisos, Jefe de
Alimentos y Bebidas, Investigador y el Tutor de la investigacion. Con la colaboracion 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 elabor6 y aprobé el cronograma de
aplicacion del procedimiento para la gestion y prevencion de riesgos el cual se comenzo a
aplicar a partir de marzo del 2020 (anexo 2).

2.1.2. Paso 2. Comunicacion y consulta

Primeramente se realizdé una reunién con el grupo de trabajo en la cual se establecieron
las pautas, reglas, deberes, derechos, confiabilidad de la informacién y acuerdos a seguir
a lo largo del procedimiento. Posteriormente se les informé a todos los trabajadores de la
entidad lo que se llevaria a cabo y se acordd que deberia existir una comunicaciéon directa
con los miembros del grupo.

2.1.3. Paso 3. Establecimiento del contexto

El Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA fue construido sobre una elevacion rodeada
de una exuberante vegetacién tropical en un terreno que anteriormente estuvo poblado en
una parte por vegetacion costera y en otra por la cafia de azucar. Este fue repoblado y
cuenta en la actualidad con una vegetaciéon balanceada que abarca el 50% de la
propiedad. Fue inaugurado en diciembre de 1998; pertenece a la Inmobiliaria ALMEST,
operado por el Grupo de Turismo Gaviota S.A y bajo contrato de administracion y
comercializacion con la Cadena Hotelera Espafiola Melia Hotels International. Es un resort
5 estrellas ultra “All inclusive” ubicado en Playa Esmeralda, dentro del Parque Natural
Bahia de Naranjo, en la zona nororiental de la provincia de Holguin, a 72 Km. del
Aeropuerto Internacional Frank Pais de esa ciudad, y a 743 Km. al este de La Habana,
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capital de Cuba. Ocupa un area de 113000 m2. Su disefio arquitectonico se entorna
armoniosamente a la naturaleza circundante, por lo que se le considera un auténtico eco-
resort. Solo para adultos a partir de 18 afios, este Ultra Todo Incluido cuenta con 354
habitaciones distribuidas por las siguientes categorias: 254 Junior Suites, 24 Luxury Junior
Suites, 16 Luxury Junior Suite Sea View, 2 Luxury Suites, 36 Royal Service Junior Suite,
14 Royal Service Junior Suite Sea View, 6 Luxury Royal Service Junior Suite y 2 Royal
Service Garden Villas. Ofrece alojamiento, comidas buffet y a la carta, bebidas nacionales
e importadas y servicio a la habitacion las 24 horas, actividades diurnas y espectaculos
nocturnos, deportes nauticos y terrestres, buceo en el mar para principiantes y buzos
certificados, Internet/WiFi, cava y toallitas refrescantes en la bienvenida y la lujosa seccion
de Royal Service. Es ideal para bodas, lunas de miel, parejas, relajacion, lujo, eventos e
incentivos. 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 instalacién. El hotel garantiza los suministros necesarios para todas las
actividades anteriormente descritas asi como el sistema de administracion y control de las
mismas.

Mision: Garantizar la satisfaccion de los clientes internos y externos proporcionando un

valor agregado y rentabilidad por la gestion y servicios prestados, convirtiendo a sus

propios trabajadores en auténticos profesionales, cumpliendo aspectos claves de calidad
como son la cortesia, eficacia y rapidez.

Vision: Ser un resort consagrado a lograr la excelencia en todos los procesos de la

gestion de la calidad, manteniendo la confianza lograda hasta ahora en sus clientes.

Objeto social:

e Producir variedad de servicios con la maxima calidad para el turismo internacional;
dirigidos a lograr que el cliente sienta durante su estancia plena satisfaccion y bienestar
que lo estimulen a repetir su visita y considerar el destino turistico de Cuba como el de
mayor calidad y el mas seguro en términos de proteccion, higiene y salud

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

vinculados al turismo
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Promover y vender servicios gastrondmicos, 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 maviles, en los polos turisticos

Promover y vender servicios hoteleros y extra hoteleros, para el turismo nacional e
internacional, como el de salud, fotografia, cultural, caza, bases nauticas, marinas,

pesca, buceo y de eventos internacionales en general.

Objetivos de Trabajo:

Revisidn y generalizacion de las mejores experiencias en los procesos de explotacion
hotelera, en la busqueda de mejorar las condiciones para garantizar la calidad con que
se prestan los servicios de cara al cliente

indice de Repitencia 17%

Categorizacion Hotelera NC 126y 127

Implementacion de la Estrategia Ambiental (Tarea vida y ECOVALOR)

Obtencion de reconocimientos y premios que distingan las instalaciones tanto nacional
como internacionalmente

Ser profundos y exigentes en las negociaciones de los contratos, exigiendo créditos al
menos a 30 dias y de ser posibles mayores

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

Certificar el SGC con Norma ISO 9001: 2015

Implementar el Sistema HACCP

Implementar la Estrategia Ambiental (Resolucion 184/2016 del Presidente de Gaviota)
Intensionar el trabajo con los cuadros y directivos, sefialdndoles las deficiencias
oportunamente

Trabajar con exigencia para garantizar el cumplimiento de las cinco direcciones de
trabajo emitidas por el General de Ejército

Mantener informados a los trabajadores a todos los niveles, dar seguimiento y
respuesta a sus planteamientos, exigirles disciplina, preparacién y profesionalidad.

Cuidarlos como nuestro principal recurso
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Elevar la actividad educativa y preventiva, en aras de evitar la ocurrencia de hechos
extraordinarios e indisciplinas de nuestro personal

Control a la seguridad informatica. Revisar la red en busca de contenidos no permitidos.
Chequear las trazas de internet

Control a la actualizacién de los documentos de la especialidad

Fomentar la atencion y capacitacion a los cuadros de reciente incorporacion en el cargo
Lograr el incremento sostenido de la disponibilidad técnica y la eficiencia de los
sistemas tecnoldgicos

Generalizar implementacion de la RED WIFI CORPORATIVA en el territorio

Diagnostico y preparacion idiomatica de areas directas a clientes, utilizando personal
propio de entrenadores

Mantener el seguimiento y cumplimiento de las recogidas de los medios de descarte y
de segunda posicion

Seguimiento a la implementacién de los rincones de la comida cubana en el buffet
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

Dar seguimiento a la situacién de las redes hidraulicas del Hotel

Lograr completar el 100% de los servicios eléctricos sin penalizaciones por bajo factor
de potencia

Lograr desarrollar dos eventos de las especialidades de pisos — sstt y de Alimento y
Bebidas

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

Disminuir el indice de ausentismo a menos de 3%

Aumentar la actividad del sistema de seguridad y proteccion.

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 recepciébn cuenta con 23

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

wHombres = Mujeres

mA+B

uCocina
Animacion

uPisos

= Recepcion

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
Paradisus Rio de Oro Resort & Spa, ademas es de interés de la alta direccién 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.

2.2. Fase Il. Identificacion de riesgos

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

Con el objetivo de lograr 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 la
siguiente lista de riesgos:

Riesgos en Animacion

RANO1- Inseguridad de los locales

RANO2- Falta de exigencia sobre la calidad de los programas de animacién

RANO3- Incumplimiento del reglamento disciplinario

RANO4- Deficiencias en las clausulas y contenido de los contratos para nuestro servicio

RANO5- No llevar control de los servicios recibidos
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RANOG6- No conciliar y no revisar la facturacion recibida del talento artistico, sus precios y
tipo de actividad

RANO7- No controlar correctamente los recursos e inventarios de animacion
RANOS8- No llevar un adecuado control del presupuesto asignado

RANO9- Poca variedad de los show de animacion

RAN10- Exposicion a una deficiente situacion microclimatica producto al sol
RAN11- Mala preparacion de los bailarines o musicos que pueda afectar la calidad de los
show

RAN12- Mal dominio de los diferentes idiomas

RAN13- Electrificacion por contacto

RAN14- Caida al mismo nivel

RAN15- Falta de ficha técnica

RAN16- Cambio climético

RAN17- Deficiente estimulacion material al cliente ganador

RAN18- Descontrol de los medios

Riesgos en A+B

RABO1-Escases de productos en los bares

RABO02-Caidas de personas al mismo nivel

RABO3-Contacto eléctrico

RABO4-Exposicién a altas esperas del cliente en el servicio de alimentacién
RABO5-Estrés fisico

RABO6-Pocos recursos en el area de servicio de bares

RABO7-Deficiente calidad de algunos platos

RABO08-Descontrol del producto en alimentacion

RABO09-No controlar recursos al tener desactualizadas las actas de responsabilidad
material

RAB10-Mal estado técnico de los equipos de cocina

RAB11-Areas abiertas de facil acceso para los animales

RAB12-Exposicién de los alimentos a contaminacion

RAB13-Indisciplinas del personal del servicio

RAB14-No identificacion del cliente nacional en el servicio de cenas
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RAB15-Falta de higiene

RAB16-Pérdida de informacion producto a relaciones personales con el cliente
RAB17-Incumplimiento de las normas de almacenaje de productos
RAB18-Descontrol de los medios en el servicio de bares
RAB19-Incorrecta toma de las muestras testigos

Riesgos en Alojamiento

RALO1- Incumplimiento de lo establecido sobre el control de los recursos
RALO2- Desvio de los presupuestos

RALO3- Afectaciones a la calidad

RALO4- Incumplimiento de las reglas de seguridad y salud en el trabajo
RALO5- Exposicion a altas esperas en el recibo de la habitacion
RALOG6- Incorrecta conciliacion de los inventarios de lenceria

RALO7- Descontrol de medios

RALOS8- Indisciplinas de las camareras

RALQO9- Descontrol de las llaves

RAL10- Inexperiencia del personal

RAL11- Falta de higiene en las &reas publicas del hotel

RAL12- Sistemas de llaves magnéticas

RAL13- Derecho de no admision

RAL14- Pérdida o deterioro de Inventarios y Medios Basicos.

RAL15- Fondos monetarios en caja

RAL16- Desactualizacion del Plan de Prevencion

2.2.2 Paso 6. Clasificar los riesgos para su andlisis.

La clasificacion de los riesgos en los procesos claves se realiz6 como queda expuesto en

el marco organizacional segun Vega de la Cruz (2017). En los anexos 4, 5y 6 se muestra

la clasificacion segun este criterio, predominando los riesgos operacionales ya que en su

totalidad estan relacionados con inadecuadas conductas del personal e incorrectos

métodos de trabajo como se muestra en la figura 2.2. Como conclusion de este analisis,

se deduce que las acciones a tomar deberan estar orientadas fundamentalmente a

fortalecer el trabajo del personal de la entidad.
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Figura 2.2. No. de riesgos por clasificacion.
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. Evaluacién de riesgos

2.3.1. Paso 7. Determinar la probabilidad e impacto

Los riesgos, en su estudio tienen como variables fundamentales la probabilidad de
manifestacion y el impacto de sus consecuencias; para ello se aplicaron las técnicas
cualitativas de escala de probabilidad (durante la determinacion de la probabilidad de
manifestacion) y el método del criterio de gravedad (para estimar el impacto de sus
consecuencias), ya que no era posible la aplicacion de técnicas cuantitativas por la falta de
datos histéricos, estadisticos, estudios anteriores del tema, etc. Con el uso de
cuestionarios y entrevistas a otros trabajadores con amplia experiencia en la entidad
entrevistas con personal con mucha experiencia se establecid el valor de probabilidad e

impacto de cada area como se muestra en los anexos 4,5y 6.

2.3.2. Paso 8. Asignar el nivel de prioridad de atencién de los riesgos
Después de establecer 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 construy6 la matriz de riesgo segun la probabilidad e impacto como se muestra
en latabla 2.1

La matriz representa un gran predominio de los riesgos moderados (prioridad media), asi

como una cantidad considerable de riesgos elevados (prioridad alta) que manifiesta las
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insuficiencias que tienen los procesos claves del Hotel Paradisus Rio de Oro Resort &
SPA en la gestién y prevencion de los mismo.
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Tabla. 2.1 Matriz de riesgo de los procesos claves

Muy Alta (5)

RAL10
RAN10

Alta (4)

Moderada (3)

Baja (2)

Muy Baja (1)

Probabilidad
/Impacto

RAB11

RANO5 RAN17
RAB04 RAB18

Insignificante (1)

RALO4 RAL12 RAL16
RANO2 RANO9 RAN12
RAN16

RAB02 RAB12 RAB16

RAB15 RAB19

RALO2
RAL14

RANO3 RANO6 RANOS8
RAN18

RABO7 RAB13 RAB17

RALOS

RAL11

RABO3

Moderado (3) Grave (4) Catastroéfico
)
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Riesgos de Alta Prioridad:

RALO7- Descontrol de medios

RAB10- Mal estado técnico de los equipos de cocina

RAB14- No identificacion del cliente nacional en el servicio de cenas
RALOG6- Incorrecta conciliacion de los inventarios de lenceria

RALOS8- Indisciplinas de las camareras

RABO1- Escases de productos en los bares

RABO5- Estrées fisico

RABO6- Pocos recursos en el area de servicio de bares

RABO8- Descontrol del producto en alimentacion

RABO09- No controlar recursos al tener desactualizadas las actas de responsabilidad
material

RALO1- Incumplimiento de lo establecido sobre el control de los recursos
RALQO9- Descontrol de las llaves

RAL13- Derecho de no admision

RAL15- Fondos monetarios en caja

RANO1- Inseguridad de los locales

RANO4- Deficiencias en las clausulas y contenido de los contratos para nuestro servicio
RANO7- No controlar correctamente los recursos e inventarios de Animacion
RAN13- Electrificacién por contacto

Riesgos prioridad media:

RAL10- Inexperiencia del personal

RAN10- Exposicion a una deficiente situacion micro-climatica producto al sol
RAB11- Areas abiertas de facil acceso para los animales

RANO5- No llevar control de los servicios recibidos

RAN17- Deficiente estimulaciéon material al cliente ganador

RABO4- Exposicion a altas esperas del cliente en el servicio de alimentacion
RAB18- Descontrol de los medios en el servicio de bares

RALO3- Afectaciones a la calidad

RALO4- Incumplimiento de las reglas de seguridad y salud en el trabajo
RAL12- Sistemas de llaves magnéticas
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RAL16- Desactualizacion del plan de prevenciéon

RANO2- Falta de exigencia sobre la calidad de los programas de animacion

RANO09- Poca variedad de los show de animacion

RAN12- Mal dominio de los diferentes idiomas

RAN16- Cambio climético

RABO2- Caidas de personas al mismo nivel

RAB12- Exposicidon de los alimentos a contaminacion

RAB16- Pérdida de informacion producto a relaciones personales con el cliente

RALO2- Desvio de los presupuestos

RALO5- Exposicion a altas esperas en el recibo de la habitacién

RAL11- Falta de higiene en las areas publicas del hotel

RAL14- Pérdida o deterioro de inventarios y medios basicos

RANO3- Incumplimiento del reglamento disciplinario

RANO6- No conciliar y no revisar la facturacion recibida del talento artistico, sus precios y
tipo de actividad

RANOS8- No llevar un adecuado control del presupuesto asignado

RAN18- Descontrol de los medios

RABO7- Deficiente calidad de algunos platos

RAB13-Indisciplinas del personal del servicio

RAB17-Incumplimiento de las normas de almacenaje de productos

RABO3- Contacto eléctrico

Riesgos prioridad baja:

RANO5- No llevar control de los servicios recibidos

RAN11- Mala preparacién de los bailarines o musicos que pueda afectar la calidad de los
show

Luego de clasificar los riesgos segun su prioridad se puede determinar que predominan
los de prioridad media en los procesos clave mientras que, los procesos de A&B y
Alojamiento son los que mayor numero de riesgos con prioridad alta muestran, siendo esto
es un elemento fundamental a tener en cuenta en su posterior gestion. (Figura. 2.3). El
procedimiento se aplico a los procesos clave, pues son los que influyen directamente en

los resultados de la entidad.
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En el Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA se puede apreciar de forma general que
los riesgos identificados en los procesos clave se comportan segun se muestra en la figura
2.3. Donde se observa la existencia de una superioridad de riesgos de prioridad media ya
gue representan el 60% de los mismos, no obstante, el 36% de los riesgos investigados
son de alta prioridad con solo un 4% de riesgos reducidos resaltando la necesidad de la

aplicacion de medidas para prevenir o disminuir el efecto de estos en la organizacion.

12 BAlta  Media wBaja
12 1 11

10 A 9

60%

0 0

0 - -
Alta |Media| Baja

Alojamiento

Alta |Media‘ Baja | Alta |Madia‘ Baja

Animacion A&B

Figura 2.3 Analisis de prioridad de los riesgos

2.4. Fase IV. Control de riesgo

Se procede a determinar las respuestas por la alta direccion del control de estos riesgos.

2.4.1. Paso 9. Determinar tipo de respuesta adecuada para cada tipo de riesgo

Una vez evaluados los riesgos se convierte se determind cudl serd la respuesta ante
estos; para ello, se realiz6 una tormenta de ideas, de donde surgié un idea inicial para
atenuar los riesgos, el cual se consolidé en diversas reuniones con los trabajadores y
directivos de la entidad, dando cumplimiento a las tareas siete (Determinar tipo de
respuesta para cada riesgo) y ocho (Determinar el tipo de medida de control para cada
riesgo) a implementar, teniéndose en cuenta los riesgos de prioridad alta y algunos de
prioridad media de los procesos claves. Debido a que 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.

Descontrol de medios Eliminar Técnica

Mal estado técnico de los equipos de cocina Eliminar Organizativa
No identificacion del cliente nacional en el servicio | Eliminar Organizativa
de cenas

Incorrecta conciliacion de los inventarios de lenceria | Eliminar Organizativa
Indisciplinas de las camareras Eliminar Humana
Escases de productos en los bares Eliminar Organizativa
Estrés fisico Eliminar Técnica
Pocos recursos en el area de servicio de bares Compartir Organizativa
Descontrol del producto en alimentacién Eliminar Técnica

No controlar recursos al tener desactualizadas las | Eliminar Humana
actas de responsabilidad material

Caida al mismo nivel Aceptar Técnica
Incumplimiento de lo establecido sobre el control de | Eliminar Humana

los recursos

Descontrol de las llaves Eliminar Organizativa
Derecho de no admision Eliminar Humana
Fondos monetarios en caja Eliminar Organizativa
Inseguridad de los locales Eliminar Organizativa
Deficiencias en las clausulas y contenido de los | Eliminar Humana
contratos para nuestro servicio

No controlar correctamente los recursos e | Eliminar Humana
inventarios de Animacion

Electrificacion por contacto Eliminar Organizativa
No llevar control de los servicios recibidos Eliminar Organizativa
Deficiente estimulacion material al cliente ganador Eliminar Organizativa
Exposicion a altas esperas del cliente en el servicio | Compartir Organizativa
de alimentacién

Descontrol de los medios en el servicio de bares Eliminar Técnica
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2.4.2. Paso 10. Construccién del plan de prevencidn de riesgo

Luego de esta valoracion y teniendo en cuenta el tipo de respuesta y la medida de control
a aplicar, se establecio el Plan de Prevencion de Riesgos segun el formato instaurado en
el anexo Il de la Resolucion 60 del 2011 de la Contraloria General de la Republica para
cada uno de los de los riesgos que presentan probabilidad alta y algunos significativos de
la prioridad media. En este, se muestra cada area afectada asi como los riesgos, las
posibles manifestaciones que pueden tener y se proponen las medidas a tomar. También
se determinaron 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. El Plan de Prevencién de Riesgos elaborado se muestra en el anexo 7.
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CONCLUSIONES
Con el desarrollo de la presente investigacion se arribé a las siguientes consideraciones

generales a modo de conclusiones:

1.

Se evidencio la evolucion historica del control interno desde una concepcion
practica hasta un proceso de gestion, caracterizando los principales elementos del
proceso de GR.

Se aplicd, de forma parcial, el procedimiento para la gestion riesgos desarrollado
por Vega de la Cruz (2017) como metodologia a aplicar propuesto en los procesos
clave del Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA lo que permitié un aumento en
la eficiencia del mismo, trayendo consigo resultados positivos, permitiendo
identificar los objetivos de control.

Se identificaron las actividades dentro de los procesos clave de la entidad asi como
los riesgos presentes en cada uno de ellas.

Se identificaron las areas mas criticas teniendo en cuenta los riesgos mas
predominantes en cada una de ellas permitiendo dar un orden de prioridad a estos,
consiguiéndose un 36% de riesgos de alta prioridad.

Se confeccion el Plan de Prevencion de Riegos segun la Res 60/2011 donde se
relacionan el area y procesos afectados, los riesgos, las posibles manifestaciones y

las medidas a tomar.
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RECOMENDACIONES

Derivadas del estudio realizado, asi como de las conclusiones declaradas anteriormente

se recomienda:

1. Cumplir el plan de accién propuesto para la solucidon de las deficiencias detectadas.

2. Aplicar el procedimiento en los otros procesos del Hotel Paradisus Rio de Oro Resort &
SPA para disminuir los sucesos no deseados en su desempefio y mejorar la
satisfaccion de sus clientes.

3. Profundizar en la integracion de la gestién y prevencion de riesgos en el control de
gestion en las organizaciones.

4. Continuar la divulgacion de las experiencias y resultados de esta investigacion

mediante su publicacién y presentacion en articulos y eventos cientificos.
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ANEXOS

Anexo 1: Conceptos de riesgos

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

Es la distribucién probabilistica de los resultados futuros

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.

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

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

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

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

Combinacion de la probabilidad de que ocurra un dafio y la gravedad de
las consecuencias de este.

Es la probabilidad que se presente un nivel de consecuencias
economicas, sociales o ambientales en un sitio particular y durante un
periodo de tiempo definido.

Riesgo: es la combinacion de la probabilidad de un evento con las
consecuencias que puede originar.

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

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

Es la probabilidad de ocurrencia de hechos o fenémenos internos o
externos que pueden afectar el cumplimiento de los objetivos en la
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organizacion.

Es cuando se tienen dos o mas posibilidades entre las cuales optar, sin
poder conocer de antemano los resultados a que conducira cada una.

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.

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

Riesgo: Es la posibilidad de que ocurra un acontecimiento que tenga un
impacto en el alcance de los objetivos. Se en términos de impacto y
frecuencia.

Riesgo = Evento futuro incierto + Consecuencias x Probabilidad

Riesgo: Es la probabilidad que se generen consecuencias economicas,
sociales 0 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.

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

El riesgo ex ante de una actividad es la exposicion 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.

El riesgo empresarial podria definirse como un fenémeno 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 accion decidida un resultado peor del previsto.

Riesgo es definido como la combinacion de la probabilidad de
ocurrencia de un dafio y la severidad de ese dafo.

Es la contingencia de que suceda algo que tendra un impacto en los
objetivos.
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Es algo que en caso de materializarse puede producir tanto efectos
positivos para la empresa (fortalezas y oportunidades) como negativos
(debilidades y amenazas)."

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.

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

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

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.

Riesgo del Negocio: amenaza que un hecho o accién afecte
negativamente a la capacidad de la empresa de lograr sus objetivos y
de maximizar su valor. Se le mide en términos de consecuencias y
probabilidades.

Riesgo operacional es la posibilidad de sufrir pérdidas debido a la
inadecuacioén o a fallos en los procesos, personal y sistemas internos o
bien por causa de eventos externos.

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

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

Riesgo: Segun Fernando Izquierdo Duarte: “El Riesgo es un incidente o
situacion, que ocurre en un sitio concreto durante un intervalo de tiempo
determinado, con consecuencias positivas 0 negativas que podrian
afectar el Cumplimiento de los objetivos”.

Es un evento no previsto que, de ocurrir, genera fallas o una aplicacién
inadecuada de la TI, con el potencial de comprometer el logro de los
objetivos de la empresa.

Combinacion de la probabilidad de un suceso y su consecuencia. El
término riesgo normalmente se utiliza UGnicamente 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.
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Riesgo es una condicién en la cual hay una posibilidad de desviacion
adversa de un resultado que es esperado.

Medida del dafio probable de un sistema. Estimacion del grado de
exposicion a que una amenaza se materialice sobre unos 0 mas activos
causando dafios o perjuicios a la organizacion

Riesgo es la aproximacion de todo aquel hecho incierto que genera
perjuicios a quien los sufre.

Riesgo: Es la combinacion de la probabilidad de una incertidumbre
eventual y sus consecuencias.

Riesgo = Probabilidad de ocurrencia x consecuencia

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

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

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

Riesgos son todos aquellos acontecimientos que afectan negativamente
el cumplimiento de los objetivos de una entidad.

Riesgo: Es la posibilidad que ocurra un evento o alguna situacién que
podria impactar el objetivo de una organizacion. Se mide en términos de
consecuencias o impacto y de probabilidad o frecuencia de ocurrencia.

Posibilidad de ocurrencia de algun evento que ocasione pérdidas.

Contingencia o proximidad de un dafio.

Toda diferencia entre lo ocurrido y lo esperado.

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.

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.

Posibilidad o probabilidad de que ocurra un efecto no deseado en los
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procesos de la organizacion materializado por situaciones, fenbmenos,
decisiones, resultados sujetos a incertidumbre y que traen consigo un
impacto negativo para el desempefio de la organizacion, su efecto final
es una pérdida econdmica — financiera.

posibilidad de ocurrencia de una situacion no deseada, efecto de
incertidumbre que existe acerca del cumplimiento de los objetivos
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Anexo 2: Cronograma de la aplicacion del procedimiento

Presentacion del Cronograma para | 10/2/2020 Director Miembros del
la aplicacion del procedimiento de tes d q Grupo de
gestién y prevencion de riesgos. %\?eeas € cada Trabajo
Transmitir a los trabajadores los 12/2/2020 Director Todos los
aspectos mas esenciales del Jefes de cada trabajadores
procedimiento Area
Inicio de la aplicacion del 17/2/2020 Director Miembros del
rocedimiento
P Jefes de cada Grupq de
Area Trabajo
Realizar la Identificacion de riesgos | 22/2/2020 Director Miembros del
y clasificacion de los riesgos Jefes de cada Grupo_ de
Area Trabajo
Evaluacion de los riesgos 6/3/2020 Director Miembros del
Jefes de cada Grupo_ de
Area Trabajo
Control de los riesgos: Conformar el | 10/3/2020 Director Miembros del
plan de Prevencion de riesgos Jefes de cada Grupq de
Area Trabajo
Seguimientos y revision Septiembre- Director Miembros del
Octubre- Grupo de
. Jefes de cada .
Noviembre/2020 Area Trabajo
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Anexo 3: Mapa de procesos del Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA

MAPA DE PROCESOS / HOTEL PARADISUS RIO DE ORO
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Anexo 4: Clasificacion y asignacién de la probabilidad e impacto de los riesgos en el

proceso de Animacién
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No conciliar vy

no revisar la
acturacion 81| &
recibida dellrresponsabilidadPérdidas econémicas al hotel |8
alento artistico, 218 5 ¢
SUS precios Yy S| |8 &
ipo de actividad wi<|/a) o
No controlar © c | o
correctamente 2 ol e
los recursos eDescontrol Pérdidas de los recursos ® S| g | ¢
inventarios de L % 8l ®
nimacion o_|<«<|=| O
No llevar unNo se °
adecuado documenta todos . o185
control dellos as',[OSSobreglros sobre los costos del € | ‘3
g departamento Q| 8 o
hechos en el S| E|=| 3
ol €| ® e
Departamento Dl<|ol| O
P iedad gl <
oca varieda : . . . Q
o Shows poco llamativos y de poco interés| .2 | 8 Bl R
de los show delPoca creatividad : . gl gl 2|
o para el cliente. ( monotonos) © 3] [
o | E|lT| ©
o c o o
o|l< | =] =
c
allos show se @
una deficientefrealizan sin . . -g S
S . JAdquirir enfermedades en la piel por = s
ningin  medio I < Q| =
exposicion al sol e <
para protegerse S £ > 2
—=| C
del sol s©l < | S| Y
preparacion de _
los bailarines o s
, No cumplen con ] s5|le| S
que T Errores en las coreografias S| 6! 8
sus obligaciones 8| & S
pueda afectar Ia| SIE|S] o
calidad de los o | | 9| 3
ShOW @) < = -
Mal dominio d gl < S
al dominio de - - .
los diferentesk 2 Deficiente compresién de lo que se 2 |8 | B | T
. reparacion comunica por parte de los animadores ©| 8|3 9]
idiomas prep porp T | E| 3| 3
[oR c ©] (@)
oO| <« | = =
. - o
Existencia de 2l | ®
g . X . D | O oS
Electrificacion |instalaciones : . L ©| ol ®
Y Cables y toma corrientes sin proteccion | © | & | % )
por contacto  |eléctricas S| E 2 =
desprotegidas o | c| 8 =
proteg Cl|3S| 0
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< (@]
(&)
] . I n el lo alr r la S| &| 8| =
Caida al mismol_. ~ [Cables en el suelo alrededor de la & S|S| %
nivel Piso resbaladizo piscina. Piso resbaladizo en los bordes g | & S| 3
de la piscina o | E|T| S
o c ®) [
oO| < | = @)
. . — g
La ficha técnica (RPC-ANI-01-03) del & | =
Falta de ficha todas las actividades diurnas y 8 | € 8
PP Descontrol . © | g =
écnica nocturnas que se realizan no se © . =
encuentra actualizada 2 Elwl @
O| < | m £
S} S| s| o
Cambio  luvia Suspensién de las actividades por & g 8|
. o . O S S
climatico lluvias sT el L 8
OEl | O o
=20 < | =2 =
Deficiente = | < o
estimulacion  |Se cuenta con| Insuficientes obsequios para reconocer| ‘g fg =2
material alpoco recursos |a los ganadores de las actividades OE) g @
cliente ganador S| | & -é
O | €| <
Mal estado técnico de algunos equipos
de audio|
Falta de| . . .
- \Violaciones en el control del préstamo
mantenimiento a| :
. de equipos
Descontrol  delos equipos del ) =
: . ; —“JAlgunas de las mesas de los juegos & | <
los medios audio, gimnasiol . s |6
; sociales se encuentran en mal estado -5 | 5
y del area de/ . ' 8l &
. técnicos ° g
juegos . . . o | E| | 3
Existen varios equipos defectuososenel o | € | © | &
O | < | m O

gimnasio
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Anexo 5: Clasificacion y asignacion de la probabilidad e impacto de los riesgos en el
proceso A+B

Poco control de
los recursos en
el hotel

Falta de materia primas como las frutas
y licores para la elaboracion del
producto

Habitaciones sin las bebidas requeridos

Operacional

Piso resbaladizo

Lesiones corporales y perdida de la
jornada laboral

Operacional

Bares

Moderada

Moderado

Existencia de
instalaciones
eléctricas
desprotegidas
sobre las cuales
gotea agua de
las mesas frias.
Tomacorrientes
sin fijar
Conexién de
mesa fria (rango
3) directamente
del breaker por|
tener interruptor|
roto.

Accidente o lesion

Operacional

Cocina y Bufet

Baja

Grave

a

Demoras en la
elaboracion de
los moldes
Descontrol de
los clientes que

las areas

llegan nuevos ade

Espera inadecuada en el buffet Perdida|
la oportunidad en el éarea de
elaboracion de pizzas

Operacional

Bufet

Alta

Moderado

Deficiente

gestion de

Incumplimiento con los estandares de
bebida

compra

Comercial

Bares y
Bufet

Alta

Grave
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Pocos ceniceros en el area de servicio

de bares
POCOS ECUrsos Existen pocas cartas de menu del Tés
. Poco control deldesayuno del Snack Bal © | o o
en el area de A . sl o| s8] =
o los recursos enDéficit de posavasos y palillos del © | § | = @
servicio de . 51| < 6
el hotel dientes en el lobby bar 8
Déficit con la cristaleria en los bares| O
Maquina fregadora del Snack Bar en
mal estado técnico
o T
deDescont_roI deNo se preparan con los requisitos| O |s. 2
los cocineros  Ynecesarios y quejas de los clientes GE) 3G o g
poco dominio de s|58 T S
menu Omw aoa| O
©
delDescontrol  de 5
enlos productos 9 < o
alimentacion  jalimenticios . , . o | 5 =
Poca cantidad de alimentos los viernes & | 8 | & s
en la tarde cubana (cerdo asado) ©clo|«<| O
No controlar,
al
(@]
.Q
desactualizadas|lrresponsabilidad Pérdidas de utensilios Rk o
las actas de 2| s S
responsabilidad 2 S 8| ©
material [ < O
Mal estado < | o
. ©
écnico de losFalta de Sl | 8| T
equipos demantenimiento |La plancha de cocina del Snack Bar con g S i g
cocina frecuencia se rompe, debido a su mal o S| 3 o
estado técnico oclwn| =] =2
: No hay unQuejas de clientes debido a las
reas abiertas . S| o
g personal g semolestias provocadas por las aves. Las| § | ®
de facil acceso ; 21 m
para logEncargue de lasmesas y sillas del Snack Bar con & | O
animales aves en el Snackfrecuencia las aves las ensucianconsus © | § | « | 2
Q c =
Bar excrementos olwnl=<!| 8
Se congeld <
Exposicion  de[_ . g S S| 9
: alimentos 9o S|z
los alimentos a . . . . 8l | & o
.. diferentes en laAlimentos listos para el uso sin tapar, © | £ | © )
contaminaciéon | . . 9 o | || ©
misma nevera  |[incumpliéndose el requisito 8.5 de la NC 8. S § §

143:2010
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Indisciplinas del
del

Valores éticos

Operacional

Ausencias Injustificadas 3 S
; | i | & ®
No acatamiento de las recomendaciones S| @ o
dadas por los superiores F|o] O
o
L
clienteDescontrol e - : Sl | &
. ... |Demora en el servicio al cliente S =z
en elirresponsabilidad e |9 o o
G |29 > ]
de o |8 35| 2 et
— oo = O
Falta de higiene en las mesas donde se
encuentran los alimentos
Incumplimiento del tiempo de retirar los
servicios luego de que el cliente
abandone la mesal
Paco conrl celVS0 Nebide e Jos prosctes par I
Falta de higienejarea deutensilios y
restauracion 4
Secadores de manos rotos| _ %
Escases de gel para el lavado de las| & | m o
manos en las diferentes areas de la -2 = K
Cocina, incumpliéndose el requisito g S| @
7.4.4 de la NC 143:2010. o| 8| ®m| o
Ol O | m =
de|, ,.
Miedo a las 9
a‘medidas D S| 3
correctivas sla. S| ¢
aplicadas  ante : . , S99 ©| ©
personales con Ocultar informacion sensible o mantener| g |g S| © o
E€S0S casos . P . - oo S S
relaciones intimas con clientes
Incumplimiento | _. <
P Baja 5
de las normas Ny, 2
“lcapacitacion de | w
de almacenajelos almaceneros S| S « >
de productos Los productos no son almacenados en g8 8| w| ©
sus lugares establecidos /oo O
Descontrol  de ‘_3 o
los medios en elFalta de 2 E
ici demantenimiento [Equipos en mal estado( neveras V| g 0 g
maquinas de café Yo| s | 8| o
No hay jabén liquido O |m|<| =2
g o
. La imposibilidad de wuna correcta
Agotamiento deidentificgci()n de las causales de una '8 o 8
Incorrecta tomalos trabajadores il aminacis g Elg| &
de las muestras posible contaminacion. 188 8
Ol O |, =

estigos
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Anexo 6: Clasificacion y asignacién de la probabilidad e impacto de los riesgos proceso

Alojamiento

Incumplimiento
de lo
establecido
sobre el control
de los recursos

No se cumple la
Resolucion
60/11 Control
Interno.

Se incumple la
Resolucion
13/2006 Control
de Llaves.

Deficiente control interno.
Deterioro de la Disciplina.

Faltantes y sobrantes de inventarios.
Incumplimiento de los objetivos de
trabajos.

Ocurrencia de Hechos extraordinarios.

Operacional

Pisos

Moderada

Grave

No se controlan
los gastos de
acuerdo a las
cifras aprobadas
y las estancias y
no se revisan
correctamente
los precios del
servicio de
lavanderia de
acuerdo a lo
contratado.

Sobre ejecuciones de las cifras
aprobadas.

Afectacion de los resultados
economicos.

Econémico

Pisos

Baja

Grave

Insuficiencias a
la hora de
revisary
controlar las
habitaciones y
no se garantizan
los amenites y
medios que
exige el estandar
de habitacion

Quejas de Clientes.

Operacional

Pisos

Moderada

Leve

Incumplimiento

Uso incorrecto
de productos
quimicos y no se
cumplen las
normas de
seguridad y
salud en el

trabajo

IAfectaciones a trabajadores.

Operacional

Pisos

Moderada

Moderado
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Habitaciones sucias antes de

Exposicion  a| ” . S | &
P entregarsela a los clientes 2 S
altas  esperas o - ; @ a o
en el recibo deIrresponsabllldad El tiempo de espera de los cllgnte_:s para S | o
L gue los transporten a sus habitaciones |o o | Tl 8
la habitacion : O | m O
en muchas ocasiones es largo
c
Incorrecta 5
conciliacion de Recepcién de la lenceria manchada o 'S
. .~ ~IDescontrol IS o
los inventarios rota | 8| o!| 2
lenceri 2 9 = =
de lenceria SlelZ] &
.. |Las encargadas ©
Falta de higiene carg c
en  las éreasde las areas o
- publicas no Areas publicas del hotel sucias 8 ” o
publicas deli- . 5 Sl | =
hotel impian con 8 |2 | x| &
periodicidad O_|a|mo| O
©
Indiscipli de 5
ndisciplinas - N |8
P Irresponsabilidad|Limpiadoras fuera del puesto de trabajo | ©
las camareras S| n o
gl a|s8| &
oO|la|<| O
©
S ©
D ntrol Irregulari n el libr ntrol 2 °©
escontro deDescontroI egularidades en el libro de control de | -3 S
las llaves llaves Sl o|lao| 9
0| 9| T ©
oO|la| = o
g
Inexperiencia |Poca Personal muy joven y con poca -8 8
del personal  |capacitacion experiencia laboral en la recepcion © 9 < o
3| 3 =) %
oO|la| = -
No se inventari £ o
0 se inventaria . ~
Descontrol  de : Puertas y llavines del bafio del lobby en| .2 S| T
. los medios en su P Q = <
medios . mal estado técnico S| | < @
totalidad o| 9| >| ©
o | 0 S o
O |loa| = =
los registros
habilitados y
cumplimiento de
Sistemas dello estipulado en . o
pulad Perdidas en habitaciones por descontrol |
llaves la resolucion 13 : clc| | o
- . del registro de Llaves. c|lo || B
magnéticas de Gaviota S.A. Sl 5| R <
no se revisan g g g g
sistematicament al @l o] o
O |l x| = =

e
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No se verifica el 3| < =
sistema L . D | ©
Derecho de nof - Indisciplinas de clientes por no chequear| © | 'G5 | @
L informético Lz S| 2| 5 o
dmision derecho de admision c|l o| >
creado con ese S| g|l8| @
objetivo |l | =] O
El inventario
fisico de los
_— medios coincida
Pérdida 0
. con el control y
deterioro de , . :
. que las actas de [Faltantes en inventarios o perdida de
Inventarios - : - . =
Medios responsabilidad [activos fijos tangibles por descontrol c | ¢
b material no se 2 -8
Basicos T | o
comprueban que Sl ol S
estén 2| 8| | O
actualizadas oO|lx | m| O
Las actas de
responsabilidad
material pueden
Fondos que no se
Monetarios enencuentren Pérdida y uso indebido del efectivo 8| | w
caja actualizadas en 18| 3
cada area donde 2|1 0|8| ¢
se manipule el S| 8| o| @
efectivo. wi x| =] 0
(_g o ©
Desactualizacio El plan no se Hechos extraordinarios y deficiencias no| g :g 3 cgcs
n del Plan de |encuentra : y glal =] =
. . analizadas en el plan. S o Q <)
Prevencion actualizado 819181 B8
O |l x| = =
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Anexo 7: Plan de prevencién de riesgos

Cumplir la Resolucién | Jefa de Grupo | 2da Jefa de Dia 30 de cada
13/2006 Control de Llaves. de Pisos. Pisos. mes
Deficiente control | Tener Actualizadas las Actas Controladora
Incumplimient interno. Deterioro de | de Responsabilidad material. de
o] o ge o la disciplina. | Cumplir la Resolucién 60/11 Inventarios.
9 15 establecido Ocurrencia de | Control Interno. Supervisora
R%) S hechos Cumplir los inventarios
o | .© | sobre el A
o extraordinarios. mensuales.
2 | control de los > ]
< [ECUISOS Faltantes y | Control diario de la Lenceria
sobrantes de | circulante.
inventarios Control de los movimientos
de Activos Fijos Tangibles.
= Controlar diariamente los | Jefe de Pisos Controladora Lunes de cada
0 |9 L%Cn(gi:;f%n de | Recepcion  de la inventarios de lencerfas. de . semana
2 % o ’ ) lenceria manchada o | Verificar el estado de la Inventarios.
a |-& |los inventarios | lenceria Supervisoras
< de lenceria Camareras
c Realizar mantenimiento a los | Jefe de Pisos | Jefe de | Dia 25 de cada
® .g Descontrol de Puertas y llavines del | medios dafiados en las areas Mantenimient | mes
o | g8 X bafio del lobby en | afectadas o]
a |o medios L
2 mal estado técnico
c Verificar que las limpiadoras | Jefe de Pisos Jefe de turno | Diariamente
2 Indisciplinas N g j
é £ ol de P las Limpiadoras fuera :fltZInheor:a?rlijop:siza:cei}dt(r)abajo Sﬁn iadoras
a |S% del puesto de trabajo P
2 camareras
c Controlar la actualizacion del | Jefe de Pisos Guardia de | Diariamente
9 .g Descontrol de I_rregularidades en el | libro de llaves y sin ninguna Seguridad en
o | g8 libro de control de | anomalia. la Garita
a|o las llaves laves
<
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s [s ndscpines  de | Verfoar e ssena [ efede | pmaico | Di 15 decads
2 _| € o | Derecho de no | clientes  por  no obietivo. asi como su P
o | &= | Admision chequear derecho de | OJ€UVO, as
o |9 L actualizacion
r | < admision
Verificar los arqueos de cada | Jefe de Recepcionista | Dia 20 de cada
c o] turno de trabajo. Comprobar | Recepcion Hotelero( Jefe | mes
-8 & | Fondos o que las actas de de Turno)
8| = . Pérdida vy uso o ;
o € | Monetarios en | . ; . responsabilidad material
] ks - indebido del efectivo . )
@ o | caja estén actualizadas en cada
x|l < area donde se manipule el
efectivo.
Restringir el Acceso a los Jefe de Jefe de Viernes de cada
& | & | Inseguridad de i aciG i
© | 9 9 Indisciplina del | Locales. Animacion Seguridad y semana
& | & |loslocales . Verifi lir el sellai Proteccié
| € pérdidas de recursos | de las Puertas.
< <
Deficiencias Rectificar y arreglar el Jefe de Jefe de Trimestralmente
c c | en las contenido de trabajo asi Animacion Recursos
2 | 8 | clausulas y | Baja calidad del | como las clausulas Humanos
g | £ |contenido de | talento artistico que
' | € |los contratos | se contrata
< | < |para nuestro
servicio
o |wo No llevar Controlar permanentemente | Jefe de Controladora Diariamente
S | g y llevar un inventario de los Animacién de
It I control de los o o .
E S| £ | servicios Descontrol servicios recibidos Inventarios.
s c L
< < recibidos
o |wo No  controlar Control diario de los recursos | Jefe de Animador Diariamente
S |'o correctamente P de animacion. Animacion Turistico
© I Pérdidas de los . - (
g <| g | los recursos e Cumplir la Resolucién 60/11 Jefe de Turno)
£ T & X . recursos
c c inventarios de Control Interno
< < . .7
Animacion
o |wo Verificar el estado técnico de | Jefe de Electricista Lunes de cada
S |G e Cables toma i i actri i i6
S S Electrificacion ' y . las instalaciones eléctricas Animacion semana
E S| £ | por contacto corrientes sin
'ét_: 'g': P proteccién
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hidratarse constantemente

Cables en el suelo Aislar los cables de Ila | Jefede Animador Dia 20 de cada
S| & arededor  de . la | Piscina. Animacion Turistico ( mes
g g | Caida al | = ¢ , Colocar en los bordes de la Jefe de Turno)
g £ X ivel piscina. Piso | ~.— fici fe d
£ | E | mismo nive . piscina una superficie Jefe de
c c resbaladizo en los X e
< | < bordes de la piscina antirresbalante Servicios
Técnico
o |wo Deficiente Insuficientes Garantizar suficientes | Jefe de Animador Diariamente
S |9 estimulacién obsequios para | obsequios para el desarrollo | Animacion Turistico (
£ S| g = | material al | reconocer a los | de las actividades Jefe en Turno)
c c cliente ganadores de las
< < L
ganador actividades
Falta de materia | Planificar adecuadamente la | Jefe de A&B 2do A&B Lunes de cada
primas como las | gestion de compras de los Encargado de | semana
0w | o | Escases de | frutas y licores para | productos Compras
(&) . - . .
5 g productos en | la elaboracion del | Utilizacién de los productos
o los bares producto. sustitutos hasta que se
Habitaciones sin las | gestionen los solicitados
bebidas requeridas
. Espera inadecuada | Realizar los pedidos Jefe de A&B 2do A&B Diariamente
- Exposicion a . . : ;
> @ en el buffet. Perdida | inmediatamente que el Capitanes de
2m altas esperas . .
D | O . de la oportunidad en | cliente llega. los locales
£ S| B | del cliente en . o
58 < - el area de | Elaborar con antelacion los
m c el servicio de i .
%) . . elaboracién de | moldes para las pizzas
alimentacion .
pizzas
- Garantizar los trabajadores Jefe de A&B 2do A&B Diariamente
2 necesarios en cada area de
: .
Q| m _ Enfermedad y tra_bajo para que no se
> g Estrés fisico dolores de cabeza fatiguen.
g Tener agua cerca de su
& puesto de trabajo para
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estado técnico

Pocos ceniceros en Adquirir del almacén los | Jefe de A&B 2do A&B Dia 30 de cada
el area de servicio de insumos necesarios para la Encargado de | mes
bares prestacion de un buen Compras
L servicio. Jefe de
Existen pocas cartas Mantenimient
de menu del Confeccién de més de cartas o}
Pocos desayuno del Snack de menu del desayuno
Bar. yuno.
g | o |'ecursos en el | hekiit de posavasos
5| & | éarea de . hosa En caso de que la cristaleria
Sl < - y palillos de dientes .
servicio de en el lobby bar en el almacén del hotel,
bares Déficit ycon. la hacer gestiones de compra
; . para eliminar el déficit de los
cristaleria  en los mismos
bares. '
gﬂe?%jégik BZ?geidgg Mantenimiento periddico de
. las maquinas fregadoras
estado técnico.
Planificar adecuadamente los | Jefe de A&B 2do A&B Jueves de cada
. b | gel | POCa cantidad de | comensales que  pueden semana
£ | wm | Descontrol del o imentos los viernes | asistir a la tarde cubana
S | o | producto en
Q| < . . en la tarde cubana
O alimentacion
(cerdo asado)
No controlar Controlar  sistematicamente | Jefe de A&B 2do A&B Diariamente
recursos al que las actas de Capitanes de
Q| n |tener Pérdidas de responsabilidad material los locales
B | ¥ | desactualizada " estén correctamente
< utensilios .
= s las actas de actualizadas.
responsabilida
d material
) Mantenimiento sistematico de | Jefe de A&B Jefe de Sabado de cada
5 Mal  estado | L& Plancha de cocina | |5 planchas en las cocinas Mantenimient | semana
C | @ | técnico de los del Snack Bar con | asicomo el control del buen o
S 2 equipos de | frecuencia se rompe, | estado de sus componentes
c . debido a su mal
%) cocina
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bares

No hay jabén liquido

productos necesarios para la
limpieza de los utencilios

No Elaborar un mecanismo que | Jefe de A&B 2do A&B Diariamente
> identificacién permita identificar a los Jefe de
oL g del cliente | Demora en el | clientes que se les brinda Recepcion
< @ < | nacional en el | servicio al cliente este servicio
@ servicio de
cenas
Mantenimiento riguroso y | Jefe de A&B Capitan de los | Domingo cada
. sistematico en las neveras y locales semana
Descontrol de | Equipos en mal L .
0 . magquinas de café.
@ £ los medios en | estado( neveras vy S del | . |
8 | < |el servicio de | maquinas de café ) acar ~det aimacen  10s
s}
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