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RESUMEN EJECUTIVO

Afianzar la continuidad de las operaciones logrando minimizar las pérdidas econémicas y
de imagen en caso de la materializacion de un evento inesperado ante cambios del entorno
economico y ambiental es un punto considerable que toda entidad necesita evaluar. La
investigacion se enfoca en el estudio de las operaciones de una empresa del sector turismo, un

operador logistico ubicado en el municipio de San Salvador.

Se tomo6 como referencia las I1SO 22301:2012 “Seguridad de la sociedad: Sistemas de
continuidad del negocio”, 31000:2018 “""Gestion de Riesgo"”; las cuales son los cimientos del
modelo estratégico de resiliencia empresarial de este documento, con el objetivo que dicha
empresa del sector turismo puedan construir resiliencia, y desarrolle la capacidad de afrontar

situaciones gque pongan en peligro la continuidad del negocio.

Se han propuesto lineamientos para realizar una adecuada respuesta a los riesgos de
forma diversa y segun la situacion que se encuentren atravesando, evaluar el impacto de ellas y
analizar la capacidad de respuesta que la entidad puede dar. Lo anterior se logré de acuerdo a las

directrices que las ISO antes mencionadas.

La investigacion es descriptivo, a través de él, se describe la percepcion que el cliente
tiene sobre sus riesgos. Para lograr la continuidad de la investigacion se utilizo el enfoque
cualitativo, se recolecté la informacion necesaria por medio del método de la entrevista dirigida

al gerente de la entidad y al contador.

A partir de los resultados de la investigacion se ha identificado que la entidad no gestiona

sus riesgos y con ellos se determina que es importante contar con un sistema de gestion de



continuidad del negocio. Los desastres naturales, las condiciones del mercado, la competencia,
los desarrollos tecnoldgicos, los cambios econdmicos son riesgos latentes que se conocen, pero

no se gestionan soluciones capaces de preparar a la entidad para afrontarlos.

En conclusion, el operador logistico no cuenta con un modelo que le indique procesos a
seguir en el caso que sucedieren incidentes que paralicen las operaciones y la prestacion de sus
servicios, tanto de forma parcial o total las actividades de la entidad y que ponga en riesgo la
continuidad de sus operaciones. Ante lo anterior se recomienda la utilizacién de los lineamientos
proporcionados dentro del documento ya que por medio de este se puede identificar los riesgos y

dar respuesta a ellos.



iii
INTRODUCCION

En los dltimos afios han ocurrido muchos cambios politicos, econémico que ocasionan

que muchas compafiias se les impida continuar con sus negocios, adicional a estos cambios
también hoy en dia se pueden mencionar los cambios ambientales o en el sector de la salud, tal
es el caso del cierre de las operaciones de turismo por la Pandemia de COVID-19, el cual
ocasiono el cierre de fronteras en muchos paises, y causo que el Gobierno de El Salvador
decretara medidas de confinamiento por un periodo de 30 dias, el 21 de marzo de 2020, sin
embargo, este confinamiento se alargd por periodos de tal forma que a noviembre de 2020 aun se
encontraban suspendidas algunas operaciones de turismo, por lo que el sector se ha visto
afectado. Para estos eventos es necesario que las compafiias cuenten con un modelo estratégico
de resiliencia empresarial para la continuidad del negocio ante cambios en los entornos

econdmicos y ambientales.

La investigacion ha sido realizada para identificar y conocer los riesgos que puede tener
la operadora de turismo y que tan preparadas esta para darle continuidad a sus negocios ante los
cambios econémicos 0 ambientales que ocasionen temporalmente un cierre de operaciones, para
poder darle respuesta y solucion a través de un modelo estratégico que se encuentre disefiado
para que la operadora de turismo pueda ser resiliente, dicho modelo estratégico esta basado en

las 1SO 31000 y 22301.

El desarrollo de la investigacion contiene los siguientes apartados:

El capitulo | contiene el marco teorico en el cual se describe la situacion actual, se
mencionan temas para el entendimiento de como opera el sector de turismo, adicionalmente se
aborda temas como lo es la resiliencia empresarial, planificacion estratégica y el marco técnico

que abarca las normas de las ISO 22301 y la 31000.



El capitulo 1l se encuentra la metodologia de investigacion en donde se describe el
enfoque y tipo de investigacion, las delimitaciones que se han tenido con la investigacion tanto la
espacial como la temporal, el universo y la unidad de analisis, finalmente la técnica y el
instrumento utilizado para la recopilacion de la informacion y el procesamiento y analisis de

dicha informacion recopilada.

El capitulo 111 en este se incluye todo lo relacionado con el desarrollo de la propuesta
que consiste en el disefio de un modelo estratégico para un sistema de gestion de riesgo para la
continuidad de negocio ante cambios econdmicos y ambientales que ocasionen el cierre temporal

de las operaciones de una compafiia de turismo.

El anterior modelo estratégico esta disefiado para identificar riesgos que la operadora de
turismo pudiera obtener, finalmente se le dara repuesta a través de los planes de contingencia
para gue estos riesgos identificados puedan reducirse, una vez implementado dichos planes se
monitoreara que se esté realizando de forma efectiva y se estara evaluando constantemente para
determinar el rendimiento de los planes de contingencia implementados, con el fin de que la

operadora de turismo mantenga la continuidad del negocio.



CAPITULO | MARCO TEORICO

1.1 Marco Tedrico

1.1.1 Situacion actual del sector turismo.

En el 2020, se estan viviendo situaciones que obligan a las empresas salvadorefias junto a

los contadores publicos a adaptarse a una nueva realidad.

En El Salvador existe un brote de Covid-19, que ataca no solamente al pais, sino que a
todo el mundo, los paises de primer mundo tuvieron la necesidad de colocar a sus ciudadanos en
aislamiento para evitar contagios. Actualmente se estd4 luchando contra esta enfermedad, en
marzo de 2020, se decretd confinamiento domiciliar al pueblo salvadorefio, en junio de ese
mismo afio el pais tuvo que enfrentarse adicionalmente a dos tormentas tropicales que fueron

Amanda y Cristobal, estos sucesos dejaron muy resentida la economia salvadorefia.

Todos estos acontecimientos estan obligando a las entidades a adaptarse lo mas pronto
posible a este nuevo mundo para minimizar las pérdidas, uno de los sectores méas afectados es el

turismo, ya que por el brote de Covid-19 se cerr6 todo destino turistico.

Es una de las industrias méas dinamicas de la economia salvadorefia, y al cierre de 2019:
Dej6 ingresos por $1,777 millones ante la llegada de 2.6 millones de turistas

extranjeros. La ministra de turismo Morena Valdez afirmo que el sector esta

retrocediendo a niveles que se encontraba hace una década, con una pérdida de $960

millones (Aleman, 2020).



Con la informacidn estadistica anterior, se pretende dar a entender que el sector turismo
toma relevancia en la actualidad y por lo mismo es necesario la recuperacion pronta de dicho

sector.

Ante lo expuesto anteriormente, la operadora de turismo que es el sujeto de estudio, debe
estar preparada ante posibles impactos similares en el futuro, debido a que EI Salvador, es un
pais susceptible a desastres naturales como por ejemplo las actividades sismicas o tormentas
tropicales; un sistema de gestion de continuidad de negocio representa la forma efectiva de
reducir el riesgo de una interrupcion de sus operaciones y un plan estratégico para la

construccion de la resiliencia dentro de la operadora.

1.1.2. Sector turismo

El turismo constituye uno de los mayores recursos para el desarrollo econdmico de El
Salvador gracias a sus excelentes atractivos naturales, este pertenece al sector terciario de la
economia, puesto que su proposito es brindar un servicio de calidad al turista nacional o

extranjero.

Las instituciones publicas que componen el ramo de Turismo en El Salvador son el
Ministerio de Turismo, la Corporacion Salvadorefia de Turismo (CORSATUR) y el Instituto
Salvadorefio de Turismo (ISTU),y cada una de ellas cuenta con competencias delimitadas que al

engranarse desarrollan un trabajo coordinado a nivel nacional (MITUR, 2020)

MITUR: es el ente rector del desarrollo turistico y vela por el cumplimiento de la ley de

turismo.

CORSATUR: es el responsable de ejecutar la promocién turistica y la administracion de

registro nacional de turismo.



ISTU: responsable de administrar los parques nacionales y promover la recreacion

familia.

En la figura 1 se presenta el sistema turistico segun modelo de oferta-demanda, centra su
interés en el funcionamiento del llamado turismo comercial. A continuacion se explican las

partes del sistema.

La demanda turistica: “se puede medir contabilizando el total de turistas que concurren

a una region, pais, zona, centro turistico o atractivo, y a los ingresos que generan” (Boullon,

2006).

La oferta turistica: el analisis econdmico se entiende por oferta a la cantidad de
mercancia o servicio que entra en el mercado consumidor a un precio dado y por un periodo

dado.

Cuando se trata bienes de mercancia lo que se produce y no se vende se acumula. Esto no
es posible cuando se habla de servicios, porque cada vez que expira el tiempo de duracién de un
servicio su oferta se renueva, y si no se vende, se pierde, ya que los servicios no vendidos no se

pueden acumular (Boullon, 2006).

Proceso de venta: el encuentro de la oferta con la demanda se realiza a traves del
proceso de compra-venta. Dicho proceso tiene la ya conocida particularidad de que es el
consumidor quien se desplaza al lugar geografico en que se localiza la oferta y no al revés, como

sucede generalmente con el resto de los productos (Boullon, 2006).

El producto turistico: es un conjunto de componentes tangibles e intangibles que
incluyen recursos y atractivos, equipamiento e infraestructuras, servicios y actividades

recreativas e imagenes y valores simbdlicos (Ruiz, s.f.).



Figura 1
Sistema turistico

Oferta turistica P Producto

Satisface el consumo de
actividades turisticas

A

Bienes y servicios puestos
efectivamente en el mercado

Planta turistica

« Atractivos turisticos

Superestructura + Equipamiento e instalaciones

+ Infraestructura
{sisternas y redes propias y ajenas que apoyan el
funcionamiento del sector)

+ Interna

Servicios solicitados efecti- + Externa

vamente por el consumidor L 7

Venta

Demanda turistica

Estructura de produccidén
del sector

NOTA: representa las partes integrantes de un sistema turistico segin modelo oferta-
demanda. El punto de partida del funcionamiento del sistema, son la oferta y demanda, en el
centro se encuentra la superestructura, cuya funcion es controlar la eficiencia del sistema, son
organismo tanto publicos como privado, en los entes publicos estan la administracion publica
como los ministerios y las secretarias y a la derecha se encuentran los productos que son el

resultado de esfuerzos para crear los paquetes turisticos y ofrecerlos a sus clientes.

Fuente: (Boullon, 2006)



En la figura 2 se aprecia la interaccion de la oferta y demanda con las operadoras de
turismo, asi como su proceso para la creacion de sus servicios, los cuales son paquetes turisticos
y también se especializan en la organizacion de reuniones, incentivos, conferencias y eventos,
para crear los paquetes, la operadora debe conocer a sus proveedores ya que estos son los

productos que venden, en la tabla 1 se puede apreciar un listado.



Figura 2

Interaccién en el mercado de las operadoras de turismo y sus servicios
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Nota: este es un esquema donde se puede apreciar la interaccion de las operadoras de turismo con la oferta y demanda, asi

como su proceso para la creacidon de sus servicios, se inicia con el turista que requiere un servicio, los intermediarios son las

operadoras de turismo que segun las exigencias de la demanda (Turista) planifican y crean un paquete turistico con sus proveedores

para venderlo a las agencias de viajes y esta ultima finalmente al turista.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 1

Proveedores de Las operadoras de turismo

Categoria Tipo

Alojamiento

Alimentos

Esparcimiento

Otros servicios

De agua y de playa

De montaia

Generales

Hoteles
Moteles
Cabaiias

Restaurantes
Cafeterias
Comedores tipicos

Bares
Cines y teatros
Clubes deportivos

Agencias de viajes
Guias

Comercio
Estacionamiento

Marinas
Espigones
Muelles

Miradores
Circuitos de
Refugios

senderos

Piscinas
Vestuarios
Juegos infantiles

Nota: estos son los proveedores de las empresas de turismo,

las cuales son

indispensables para que el turismo sea una realidad.

Fuente: (Boullon, 2006)



De acuerdo al Art. 27 del reglamento general de turismo, la operadora de turismo es la
empresa que disefia o integra productos, servicios turisticos o realiza actividades de
intermediacion entre turistas y los prestadores de servicios turisticos, de viajes, paquetes,
recorridos o circuitos turisticos dentro del territorio nacional, a través de convenios o contratos
especificos con los prestadores finales del servicio, y los comercializan directamente a través de
agencias de viajes mayoristas y minoristas u otros operadores de turismo, tanto nacionales como

extranjeros.
Tipos de operadoras de turismo:

Mayorista/Tour Operador: “se ocupa de la produccion de viajes y servicios turisticos a

la oferta. Su producto sera comercializado a través de los minoristas” (CEUPE, 2019).

Minorista: “no pueden producir programas ni paquetes turisticos, su funcion es la venta

al cliente final de los paquetes desarrollados anteriormente por la mayorista” (CEUPE, 2019).

Mayoristas/minoristas (mixtas): “son aquellas que crean productos y los venden tanto a

través de sus propias redes de agencias minoristas” (CEUPE, 2019).
Agentes econdmicos

En el sector turismo intervienen muchos agentes econémicos, uno que posee un papel
relevante es la operadora de turismo, segun el Registro Nacional de Turismo son 48 las empresas

inscritas bajo este concepto de las cuales 25 pertenecen al municipio de San Salvador.

Empresas que son operadoras de turismo en San Salvador

RINSATOURS COLORIS SALVADORIENS LTDA. DE
AVITOURS DMC Cv
ARC TURISMO DESTINOSTV.COM EL SALVADOR S.A.

DE C.V.



EC TOURS EL SALVADOR MEGA TURISMO

ECO MAYAN DMC NANCH TOURS.

ECO TOURS PETATE NETWORK TRAVEL

EL SALVADOR POSITIVE TOURS OTISA

EL SALVADOR XPEDITION PURE CENTRAL AMERICA

FAMILY TOURS EL SALVADOR PLANET TOURS

FREVE, S A.DEC.V. RHINA'S TOURS S.A. DE C.V

GREEN BLUE RED SALVADOREAN TOURS

INTER TOURS TOUR BUS EL SALVADOR
ITRAVELAHEALTH TOURS MARAVILLAS-EL SALVADOR

El mundo se encuentra en la era digital y esto hace que las agencias de turismo poseen
competidores, existen agencias de venta online, estas agencias no disponen de presencia fisica
sino que la venta se produce a través de su correspondiente pagina web/portal. Pueden ser
independientes o formar parte de un grupo. No ejercen la funcion asesora del agente de viajes.
Estas son una gran amenaza ya que son muchos los turistas que recurren a ellas en lugar de ir
directamente a una agencia de viajes. Entre ellas se mencionan Airbnb, Aroundme y
Skyscanner, aplicaciones gratuitas que dia con dia crecen y amenazan al mercado de las

operadoras.

1.1.3 Resiliencia empresarial

La resiliencia empresarial viene de afios atras, sin embargo, en los Gltimos tiempos ha
tomado relevancia para la explicacion de aquellos fendbmenos apegados a la recuperacion y

supervivencia individual o grupal cominmente en el mundo de los negocios.



10

La RAE la define como “la capacidad de adaptacion de un frente a un agente perturbador

o situacion adversa”.

1.1.4. Planificacién estratégica

Con la planificacion se pretende: “determinar hasta donde se llegara, que debe hacerse,
cémo, cuando y en qué orden hacerlo” (Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua , 2019),
mientras que la estrategia es escoger las mejores opciones y focalizarse en ellas. Con relacion a
la investigacion se pretende realizar una estrategia sobre resiliencia empresarial a una operadora
de turismo, y la combinacion de estos dos conceptos es necesario, para poder desarrollar un plan

estratégico adecuado al contexto de la entidad.

Fases del proceso estratégico

Un proceso estratégico se fundamenta en las dos siguientes fases

1) Formulacion de la estrategia

2) Evaluacion de respuestas o equivalentes.

Para poder llevar a cabo la planificacion de la estrategia necesitamos una base adecuado,
para eso se utilizaran las siguientes ISO 31000 y 22301 que poseen los siguientes nombres
respectivamente “Gestion de Riesgo”, “Seguridad de la sociedad: Sistema de continuidad de

negocio”.

Para que la entidad tenga capacidad para seguir ofreciendo sus servicios a niveles
aceptables después de una interrupcion es decir que tenga capacidad de ser resiliente, esta segun

la ISO 22301 debera identificar los riesgos a la cual esta expuesta y con esa informacion elaborar
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un sistema de gestién de continuidad del negocio y de esta manera construir resiliencia. A

continuacion se describe la el plan de continuidad de negocio.

Plan de continuidad del negocio

La operadora de turismo debe buscar la manera de superar los eventos desafortunados
que pongan en riesgo la continuidad del negocio. La ISO 22301 define de forma clara la

responsabilidad y la mejora de la planificacion de todos los recursos.

Un adecuado plan debe de prestar atencion a los siguientes aspectos:

> Identificar los riesgos que puedan poner en peligro la continuidad
del negocio.

> Proponer medidas de control.

Las siglas PDCA que la normativa establece por sus palabras en inglés y que son
equivalentes en espafiol a Planificar, hacer, verificar y actuar, son basicamente el ciclo de la

continuidad del negocio.

Planificacién: Es necesario que la alta direccion de la operadora de turismo demuestre su
compromiso mediante una politica de continuidad de negocio, establecer objetivos, planes,

procesos y procedimientos.

Hacer: implementar y operar la politica de continuidad de negocio, mediante un sistema

de gestion de continuidad de negocio.

Evaluar: supervisar y revisar el desempefio contra la politica de continuidad de negocio

(este proceso se debe hacer en concordancia con la ISO 31000 “Gestion de Riesgo™)
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Actuar: se deberdn mejorar los procesos segun las conclusiones y si es realmente

necesario.

1.2. Marco Conceptual

Continuidad del Negocio: es un concepto que abarca tanto la Planeacion para
Recuperacion de Desastres (DRP) como la Planeacion para el Restablecimiento del Negocio.

(ISO 22316 "Resiliencia Organizacional-Principios y atributos”, 2017)

Gestion de Riesgo: conjunto de Actividades coordinas para dirigir y controlar la

organizacion con relacién al riesgo (ISO 31000 "Gestion de Riesgo", 2018).

Gestion de Continuidad del Negocio: proceso de gestion que provee un marco
conceptual para crear una salvaguarda a los objetivos de la organizacion incluyendo sus
obligaciones (ISO 22301 "Seguridad de la sociedad: Sistemas de Continuidad del negocio”,

2012).

Sistema de gestion: conjunto de elementos interrelacionados para establecer politicas,
objetivos y procesos para alcanzar objetivos (ISO 22301 "Seguridad de la sociedad: Sistemas de

Continuidad del negocio”, 2012)

SGCN: Sistema de Gestion de Continuidad de Negocios

1.3 Marco Técnico

De acuerdo a la problematica abordada, alrededor de esta, gira una serie de
requerimientos técnicos que la operadora de turismo debe de cumplir para sus planes estratégicos
de resiliencia empresarial, y por lo tanto es necesario determinar el marco de referencia técnico

aplicable, siendo en este caso la ISO 22301 “Seguridad de la sociedad: Sistemas de Continuidad
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del Negocio”, la ISO 22316 “resiliencia organizacional” y la ISO 31000 “Gestion de riesgo”; la
Organizacion Internacional de Normalizacién es quien crea y pone a disposicion estos

estandares.
ISO 31000 “Gestion de Riesgo”

Segun la RAE el riesgo es “contingencia o proximidad de un dafio”, en este caso es la
esencia, circunstancias, sucesos o eventos que impiden el normal desarrollo de las actividades de
una entidad, y que, cominmente, poseen repercusiones econdmicas. Existen muchos riesgos a
los que estan expuestas las entidades, pueden ser legales, financieros, econémicos, politicos,

ambientales, etc., esto dependera de la industria a la que pertenezca.

Todas las empresas llevan a cabo practicas de gestion de riesgo y esta I1SO coordina con
mayor eficiencia y eficacia dichas précticas, de esta manera minimiza, gestiona y controla

cualquier tipo de riesgo.

El proceso de gestion del riesgo es una parte integral de la gestion y de la toma de
decisiones, se debe integrar en la estructura las operaciones y los procesos de la organizacion.
Puede aplicarse a nivel estratégico, operacional, de programa o de proyecto (ISO 31000 "Gestion

de Riesgo", 2018).

El corazon de este sistema se localiza en la evaluacion del riesgo, aqui se encuentran los
tres procesos mas importantes, que sin ellos la gestion del riesgo no se podra concretar. A

continuacion se explican las etapas de la figura 3.

Identificacion de riesgos

En esta etapa la compafiia debera de identificar los riesgos, reconocer y describir aquellos

que pueden ayudar a impedir que los objetivos de wuna organizacion se logren
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Independientemente de la técnica que se utilice para identificar los riesgos es necesario que se

consideren alguno de los siguientes factores:

> Fuentes de riesgos tangibles e intangibles.
> Que amenazas y oportunidades traera el riesgo.
> La vulnerabilidad y capacidad que pueden surgir.
> Indicadores de riesgos emergentes.

Figura 3

Evaluacion de los riesgos

Identificacion de Riesgos

Se identifican los riesgos que ocasiona un
cambio ambiental, social o econédmico que
pueda ocasionar pérdidas en las operaciones de
las empresas de turismo

Valoracion a los Riesgos

) . . . Analisis de los Riesgos
Se evalua los riesgos identificado para £ . L
determinar un nivel y la naturaleza del S NEcesario que una organizacion
riesgo, con el fin de concluir que tanto realice un andlisis del proceso anterior
influird en las pérdidas operativas. para que pueda obtener el entendimiento

Nota: Etapas importantes para la gestion del riesgo.

Fuente: (1SO 31000 "Gestion de Riesgo", 2018)

Analisis de los riesgos

Es necesario que una organizacion realice un analisis del proceso anterior para que pueda
obtener el entendimiento de la naturaleza y caracteristicas y el nivel o grado de riesgo. Al

analizar los riesgos implica considerar la incertidumbre, consecuencia y eventualidad.
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Valoracion a los riesgos

Cuando una compafiia ha identificado los riesgos y realizado un analisis de ellos, puede

conducir a la toma de decision entre las cuales estan:

> Efectuar un segundo anélisis para un mejor entendimiento del riesgo.

> No hacer nada y mantener los controles existentes.

ISO 22301 “Seguridad de la sociedad: Sistemas de continuidad del negocio”

Un sistema de continuidad del negocio “especifica requerimientos para planear,
establecer, implementar, operar, monitorear, revisar, mantener y continuamente mejorar un
sistema de gestion de continuidad documentada, para prepararse, responder y recuperarse de
interrupciones” (ISO 22301 "Seguridad de la sociedad: Sistemas de Continuidad del negocio”,

2012)

En la figura 4 se puede observar el ciclo que se debe llevar para un sistema de gestion de

la continuidad del negocio. A continuacion se explican cada una de las etapas de este ciclo
Establecimiento del plan

Primero la organizacion deberd plantear operaciones y controles que ayuden a la gestion

de los riesgos, con una politica de continuidad del negocio.
Implementacion y Operacion.

Lo segundo es implementar y operar lo planeado donde se pondra en funcionamiento los
controles en concordancia con el criterio establecido, también se evalUa el riesgo de una

interrupcion de las actividades priorizadas de la organizacion; cuando ya se hayan identificado
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los riesgos se deberd considerar medidas preventivas que reduzcan la probabilidad de

interrupcion y también realizar ejercicios de prueba y error.

Figura 4

Ciclo aplicado al proceso de gestion de la continuidad del negocio

Nota: En la ISO 22301 explica el ciclo aplicado al proceso de gestion de continuidad de
negocio donde establece la necesidad de plantear operaciones y controles que ayuden a la

gestion de riesgos, luego de ellos implementar lo planeado y continuamente monitorearlo.

Fuente: (ISO 22301 "Seguridad de la sociedad: Sistemas de Continuidad del negocio",

2012)
Monitoreo y Revision

Lo tercero es monitorear y revisar el desempefio de las medidas tomadas por la entidad,
para buscar una respuesta a la continuidad del negocio, que la salvaguarden durante un evento
alterador, implementando procedimientos efectivos para asegurarse que la organizacion pueda

continuar con sus operaciones.
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La organizacion debe ejercitar y ensayar los procedimientos planteados en el proceso
anterior, para evaluar que son consistentes con los objetivos del SGCN, una vez se ensayan los
procedimientos, la alta gerencia revisara los reportes en los cuales se detallan los resultados de
las auditorias al SGCN, los estados de acciones correctivas y preventivas, las vulnerabilidades y

amenazas no tratadas adecuadamente en las evaluaciones de los riesgos previos.
Mantenimiento y Mejora.

Finalmente cuando estén revisados los reportes, la organizacion junto a la alta gerencia
deberd identificar las inconformidades y reaccionar a ellas con el fin de tomar acciones para

controlar, contener, corregir y revisar las causas de ellas e implementar acciones necesarias.

1.4 Marco Legal

Ley de Turismo

Fue aprobada mediante decreto Legislativo N° 899, de fecha 10 de diciembre de dos mil
cinco, publicado en el Diario Oficial N° 237, Tomo N° 369, del 20 de diciembre de ese mismo

afio y reformada por dltima vez en 2012.

Segun el articulo 1 esta ley tiene por objeto fomentar, promover y regular la industria y
los servicios turisticos del pais, prestados por personas naturales o juridicas nacionales o

extranjeras

La secretaria del estado (MITUR) es el 6rgano rector en materia de turismo asi como del

cumplimiento de los objetivos de esta ley y del reglamento.

Esta ley se encarga de regular todas las actividades turisticas de empresas u organismos,

que en ella se mencionan, como deben hacer las empresas para que el turista esté bien informado
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sobre los servicios que presta cada organizacion, asi como de las localidades a visitar; también da

a conocer las responsabilidades que tienen las empresas que desarrollen actividades turisticas.
Ley del Instituto Salvadorefio de Turismo

Fue creado mediante decreto Legislativo N° 469, de fecha 13 de diciembre de 1961,

publicado en el Diario Oficial N° 235, Tomo 193, de fecha 21 de diciembre de 1961.

Segun el articulo 2 tiene como finalidad la administracion de los centros recreativos para
el estimulo de la recreacion familiar, asi como muebles e instalaciones que le han sido asignados

por ley.
Reglamento General de la Ley de Turismo.

Fue aprobada mediante decreto Legislativo N° 899, de fecha 10 de diciembre de dos mil
cinco, publicado en el Diario Oficial N° 237, Tomo N° 369, del 20 de diciembre de ese mismo

afio, se decret6 La Ley de Turismo

El reglamento tiene como objeto desarrollar la ley de turismo y sus disposiciones, toda
entidad turistica debe someterse a regulaciones que permitan el control sobre la actividad
econOmica, a partir de ello el mercado turistico se regula y permite que todas las empresas estén

bajo la misma sintonia.

CAPITULO Il METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 Enfoque y tipo de investigacion

La investigacion se efectudé bajo un enfoque cualitativo debido a que se orientd en
conocer la importancia de un modelo estratégico de resiliencia empresarial en una operadora de

turismo. El tipo de estudio fue el descriptivo debido a que a través de este se describio la forma
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en que la empresa percibe los riesgos de su entorno, con lo cual se propuso una estrategia sobre

resiliencia empresarial.

2.2 Delimitacion de la investigacion

2.2.1 Delimitacion Espacial

La investigacion se realiz en una operadora de turismo que se encuentra ubicada en el
departamento de San Salvador, municipio de San Salvador, esta empresa es factible para la

investigacién debido a que no cuenta con una estrategia de resiliencia empresarial.

2.2.2 Delimitacion temporal

Con el objeto de brindar una estrategia de resiliencia empresarial a la operadora de
turismo, la investigacion se realiz6 en el periodo de marzo-agosto de 2020, ya que en €s0s meses
dicha empresa fue golpeada fuertemente por la pandemia, haciéndola vulnerable y poniendo en

riesgo la continuidad de sus operaciones.

2.3 Sujetos y objetos de estudio

2.3.1. Universo y muestra

La investigacion, estuvo conformado por una operadora de turismo que brindo acceso a
informacién relevante para elaborar una propuesta de modelo estratégico sobre resiliencia

empresarial, no resulto aplicable establecer y calcular muestra estadistica.
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2.3.2Unidades de Andlisis

En relacion con el desarrollo de la investigacion para la recoleccion de informacion se
consider6 como unidad de analisis al gerente general y contador de la operadora de turismo, las
cuales son factibles debido a que son ellos los que conocieron a profundidad los problemas

afrontados durante el periodo estudiado.

2.3.3. Variables e indicadores

A partir de la hipostasis se consideraron las variables siguientes:

Variable independiente: Modelo estratégico de resiliencia empresarial con el

asesoramiento del contador publico

Indicadores de la variable independiente

> Indagar sobre los riesgos que posee la entidad

> Consultar sobre los planes de contingencia que posee la entidad.

> Inspeccionar si la entidad posee planes para desastres naturales.

> Investigar sobre el nivel de resiliencia que posee la entidad.

Variable dependiente: rapida adaptabilidad al cambio.

Indicadores de la variable dependiente

> Determinar las variables que influyen en el rapido adaptacion a los

cambios en el entorno de la operadora de turismo
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2.4 Técnicas e instrumentos de investigacion

2.4.1 Técnicas de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron las siguientes técnicas.
Entrevista

Con la entrevista se recogi6 informacion por medio de la comunicacién, de esta manera
al entrevistado se le hizo una seria de preguntas abiertas previamente disefiadas por el equipo de
trabajo y este respondi6 con libertad por medio de llamada via whatsapp con el gerente y el

contador del operador turistico.

El equipo de trabajo estuvo atento y anoto todo lo que el entrevistado manifiesto con sus

respuestas y se recolecto la informacion para la investigacion.

2.4.2 Instrumento de medicidn en la investigacion

El Instrumento que se utilizd en la investigacion para registrar informacién o datos fue:
Guia de Preguntas:

La planificacion de cualquier técnica de interrogacion (Entrevista) se realiza por medio

de un instrumento que puede denominarse como “Guia de preguntas”.
La “Guia de Preguntas” es el resultado de:

o Lecturas relacionadas al tema de la investigacion.

o Entendimiento (por medio de la conversacion) del contexto donde se

aplicaran las técnicas.

o Discusiones con expertos o conocedores del tema.
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La guia de preguntas sirvi6 tanto en un sentido tematico (ayuda a recordar los temas de la
entrevista) como conceptual (presenta los topicos de la entrevista en un lenguaje cotidiano,

propio de las personas entrevistadas).
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Meses

LU
Junio | Julio | Agosto |

Actividades por semana

3lal1

af1

PLANIFICACION DE LA INVESTIGACION

Planteamiento del problema

Delimitacién de la investigacién

Justificacion de la investigacion

Objetivos de la investigacion

Presentacion de avance de anteproyecto

Marco tedrico

Disefio metodoldgico

Determinacion de la hipdtesis

Presentacion del anteproyecto

Evaluacién de anteproyecto

Aprobacién de Anteproyecto

CAPITULO | MARCO TEORICO

Elaboracion de capitulo |

Entrega del capitulo |

CAPITULO Il DISENO DE METODOLOGIA

Elaboracion de borrador de guia de preguntas de entrevista

Recoleccion procesamiento y diagnostico de informacién

Entrega del capitulo Il

CAPITULO 11l PROPUESTA DE CASO DE CAMPO

Elaboracién de propuesta

Entrega de propuesta

Revision de la propuesta

ENTREGA FINAL

|LECTURA DE TRABAJOS POR TRIBUNAL EVALUADOR

DEFENSAS
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2.6 Analisis y procesamiento de los datos

A partir de la informacidn obtenida por medio de las entrevistas se procedié al anélisis de
los resultados, con el fin de poseer un panorama de la situacion actual de la operadora de

turismo.

A continuacién, se presenta la narrativa de las entrevistas que se les realizaron al gerente

y al contador de la operadora

En la parte de respuesta del gerente y contador se ha escrito textualmente lo que los

entrevistados manifestaron.



Tabla 2
Andlisis de la entrevista
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Pregunta

Respuesta del Gerente

Repuesta del Contador

Andlisis

1 ¢Cuéantos afios tiene la
compafiia de haber sido
constituida y mencione si
en alguin momento han
sufrido  interrupcion  de
operaciones?

La compafiia fue constituida en
diciembre de 2012 y tenemos
casi 8 afos de operar, y la Gnica
interrupcion que la operadora ha
tenido fue la del COVID-19, la
interrupciéon  comenz6  desde
finales de marzo de 2020 y
esperemos que termine a inicios
de 2021, de lo contrario es una
empresa que crece cada afo,
como yo soy francés la mayoria
de mis clientes son franceses y
en El Salvador no hay otra
operadora que trabaje tanto con
ese poblacién y mis clientes se
sienten mas comodos que un
franceés los atienda.

Comenzd operaciones en
2012 y solo por los
efectos de la pandemia
del COVID-19 es que ha
sufrié interrupciones de
sus operaciones.

Las respuestas de ambos concordaron,
la entidad posee 8 afios de operar en
el sector turismo y a lo largo de esos
afios la operadora siempre ha tenido
las puertas abierta a sus clientes,
exceptuando la interrupcion de
operaciones que actualmente vive por
el COVID-19 y que se espera que a
inicios de 2021 la operadora pueda
atender sus clientes extranjeros
nuevamente. Una de las razones del
por gué han tenido éxito es debido a
que el gerente es francés y nos
manifestaba que la mayoria de sus
clientes son de esa misma
nacionalidad, y sus clientes se sientes
méas cémodos que un compatriota les
brinde este tipo de servicios.
En conclusién, la operadora posee una
particularidad que la hace Unica al
aprovechar dicha ventaja ha permitido
que continten en el mercado durante
8 afos, pero el COVID-19 la obligo a
cerrar sus puertas, y se espera que a
inicios de 2021 comience a operar
otra vez.
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2 ¢Como se encuentra
estructurada la organizacion
de la entidad?

Primero tenemos la asamblea
general de socios, segundo la
gerencia donde me encuentro yo
que coordino todo, disefio el
circuito, me contacto con los
clientes, proveedores, guias,
choferes etc., tercero el area de
contabilidad donde se encuentra
el contador de la operadora que
lleva todo lo tributario vy
financiero, y finalmente la cuarta
area que se llama logistica que
esta area es muy importante ya
que aqui es donde se encuentran
los guias y los choferes.

Es una empresa pequefia
consta solamente de dos
socios, el gerente, el
contador, los guias y los
choferes para hacer el
recorrido.

La operadora es pequefia costa de 3
areas importantes que son la gerencia,
el departamento de contabilidad y el
departamento logistico. La asamblea
general de socios consta de dos socios
uno de ellos es el mismo gerente de la
operadora de nacionalidad francesa y
el otro es salvadorefio, este dltimo
también trabaja de la mano con el

primero para elaborar el circuito
turistico.
En conclusion la operadora de

turismo es pequefia. No existe una
segregacion de funciones debido a

que la gerencia posee muchas
responsabilidades y no hay nadie que
supervise lo que él hace, sin

mencionar que es mucho trabajo para
una sola persona y esto puede
repercutir en el buen funcionamiento
de la operadora.

3. Explique cual es el
proceso de captacion de
clientes  (turistas)  del
exterior e interior del pais,
en relacion a los aspectos
siguientes:

a) Alianzas estratégicas
b) Plataformas digitales
disponibles de los clientes
c¢) Otros (especificar)

Alianzas estratégicas: nuestro
principal aliado es CORSATUR
y estamos inscritos en el
Registro Nacional de Turismo,
la prensa francesa y también

poseemos alianzas con dos
agencias de  viajes; una
especializa en turismo de

aventura y la otra agencia que es
especialista en viajes hacia
volcanes.

Alianzas estratégicas:
CORSATUR

Plataformas digitales
disponibles  de los

clientes: la pagina web
oficial, redes sociales,
como Facebook, integran
y Twitter.
Otros (especificar): por la
alianza que poseen con
CORSATUR ellos

Si bien es cierto, la operadora posee
publicidad por medio de sus redes
sociales, pero los dos principales
mecanismos de captacion de clientes
del extranjero hacia El Salvador son:
en primer lugar las ferias de turismo
en las que por medio de su socio
estratégico CORSATUR participa la
entidad, estas ferias se realizan cada
afio en la ciudad de Paris, Francia y
en Montreal de Canada y segundo la
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Plataformas digitales disponibles
de los clientes: tenemos nuestra
pagina web, redes sociales como
Facebook, Instagram y Twitter
Otros  (especificar):  cuando
comenceé el proyecto en 2012 fui
a una feria de turismo en Francia
y en Bélgica para poder
promocionarnos 'y atraer a
turistas principalmente
franceses, después me inscribi al
Registro Nacional de Turismo y
por medio de CORSATUR
ahora voy cada afio a las ferias
de turismo que se realizan en
Paris, Francia y en Montreal,
Canada, este es el principal
mecanismo de captacion de
clientes que tenemaos.
Tenemos influencia en la prensa
francesa, han venido a hacernos
entrevistas y articulos para poder
ser publicados en Francia y de
esta manera que mas franceses
sepan de Nosotros.
Y también por medio de las
alianzas de las dos agencias de
turismos estas nos promocionan
y nos piden disefiar circuitos a su
gusto.

participan en una feria de
turismo cada afio

promocion de las dos agencias de
viajes en las cuales la operadora posee
alianza.

En conclusion las redes sociales son
muy influyentes en la actualidad y la
entidad no las esta explotando ni
sacando ventaja de ellas, a pesar de
eso con sus dos mecanismos de
captacion de clientes ha sabido atraer
clientes.
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4. (Podria detallar las
regiones de procedencia de
los turistas del exterior que
atienden y su proporcion
respecto al total de clientes?

Nuestros clientes vienen de
Europa,  principalmente  de
Francia y Espafia también de
Canada vy salvadorefios que
viven en el exterior y buscan
volver a gozar de los lugares
turisticos de El Salvador.

Un 80% de clientes
franceses, un 15% de
Canada y el resto de
salvadorefios que viven
en el exterior.

La principal region de donde
provienen los clientes de la operadora
son de Canadd, y en Europa
especificamente de Espafia y Francia
siendo este ultimo su mayor cliente,
mientras que el turismo local es
inexistente ya que clientes que viven
en El Salvador optan por otras
opciones.

En conclusion todos los clientes de la
operadora son del exterior y la
principal regién de procedencia es
Europa Francia, esto es una
desventaja ya que dependen de la
economia Europea que si bien es
cierto son paises de primer mundo,
pero eso no quiere decir que no
puedan caen en alguna crisis
econdmica y esto repercutiria en la
operadora ya que su principal
mercado estaria en crisis

5. Mencione los procesos
operativos mas importantes
con los que cuenta la
entidad para el desarrollo
del negocio.

El principal proceso operativo
que tenemos es la elaboracion
del paquete turistico que es el
circuito que se vende a los
clientes, asi como el control de
calidad que yo mismo le aplico,
ya que antes de vender el
circuito yo voy a cada lugar y
disfruto la estadia y apruebo si
realmente a un francés le
gustaria o no, también otro
proceso importante que tenemos

El  principal proceso
operativo seria la
busqueda de cliente vy
hacer el proyecto del
circuito turistico

Las repuestas de ambos concordaron
ya que ambos consideraron que la
elaboracion del circuito turistico y la
captacion de clientes son los procesos
mas importantes que posee la entidad.
En conclusion el proceso de
elaboracion de circuito turistico y la
busqueda de clientes son procesos que
necesitan ser evaluados y considerar
si existe algun tipo de riesgo ya que si
cualquiera de los dos que falle podria
repercutir en la continuidad del
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es la captacion de clientes.

negocio.

6 Cuales son las areas
claves que posee la entidad?

Todas las areas de la empresa
son importantes tanto la gerencia
como los dos departamentos ya
que todos deben de trabajar en
conjunto para  que las
operaciones de la entidad tengan
éxito, tanto mis decisiones como
gerente que realizo como la
contabilidad 'y todo lo
relacionado a las leyes del pais,

Una de las areas claves
es la gerencia ya que esta
posee muchas funciones
importantes para llevar a
cabo las operaciones
diarias de la empresa

Con esta pregunta el gerente
considera que todas las &reas son
importantes, mientras que el contador
manifestd que la gerencia es la méas
importante, en conclusion, si bien es

cierto todas las éareas de una
organizacion son importantes se
considera que debido a la

responsabilidad que posee la gerencia
esta es un area critica, asi como el

asi como el personal en el departamento de contabilidad debido
departamento de logistica es a todos los procesos legales y
importante. tributarios que se deben de cumplir.

7. Describa cuales son los | Un proceso importante que | Con el proceso de|La entidad no posee controles

controles internos aplicados
en los procesos operativos
que desarrolla la entidad

tenemos es la elaboracion del
circuito turistico y con este
proceso si se posee un control,
ya que, yo voy a los lugares y
consumo el servicio primero
para aprobarlo y si es de mi
parecer quiere decir que paso la
prueba de calidad, considero que
este control es el mas importante
ya que soy francés y se los
gustos de los franceses que son
nuestros principales clientes.

elaboracion del circuito
si se posee un control ya
que al final del circuito
se les hacen preguntas
claves a los turistas para
conocer su opinién sobre
el servicio brindado, si le
gusto o0 no le gusto o que
se podria cambiar para
tomar en cuenta e
incorporarlo en el
préximo circuito a esto
se le llama “evaluacion
de satisfaccion”.

internos, salvo el de control de
calidad que le implementan al circuito
turistico que lo realiza el gerente y la
evaluacion de  satisfaccion, en
conclusion, la operadora ha obviado
muchos riesgos en otras areas de la
entidad y por ende no ha
implementado controles internos, pero
esto no quiere decir no existan riesgo
que se deben considerar.
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8. ¢De qué manera se
fortalecen la competencia
de los empleados y como
esto influye en el desarrollo
del negocio?

En lo personal tenemos un
personal capacitado, en primer
lugar, el hecho que yo sea
francés es una gran ventaja
porque conozco muy bien a mis
clientes y los gustos de estos y
debido a esto mis circuitos
poseen éxito y es por esto que
solo nos dedicamos al mercado
francés, y yo personalmente
capacito a mis guias y choferes
para que brinden un servicio de
calida, ya que antes de ejecutar
el circuito siempre les doy una
charla para que sepan cOomo
llevar a cabo su trabajo.

Como contador me auto
capacitd, leyendo, viendo
noticias, asistiendo a
diplomados, pero la
entidad en si no realiza
capacitaciones en
relacion a esta aérea.

Con relacion a la competencia de sus
empleados el gerente toma en cuenta
solamente a sus guias y choferes ya
que son los unicos que reciben
capacitan para brindar un servicio de
calidad, pero en el departamento
contable se puede notar que no le dan
la importancia suficiente debido a que
la entidad no posee un presupuesta
para capacitar con diplomados al
contador.

En conclusion el area de contabilidad
esta descuida ya que no fortalecen la
competencia del contador, sino que,
méas bien lo dejan que el solo se
capacite.

9. ¢(Cudles son los canales
de comunicacion entre la
gerencia y sus empleados?

El ndmero de empleados que
posee la operadora depende de
los meses del afio, hay meses
donde existe mucho trabajo y
otros donde no existe mucho
trabajo, pero la comunicacion
con mi departamento logistico es
directa, hacemos reuniones cada
vez que se va a ejecutar un
paquete turistico y les explico
como brindar el servicio y si
existe un inconveniente o alguna
pregunta me pueden llamar al
teléfono o por WhatsApp, de la
misma manera hacemos con
cualquier queja u otro situacién
que me quiera comunicar el

No aplica, la respuesta
solamente era para el
Gerente

En conclusion, si bien es cierto es
buena que los empleados se puedan
comunicar de manera directa con el
gerente, pero es necesario poseer mas
formalidad.
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empleado, las puertas de mi
oficina siempre estan abiertas
para ellos.

10. Se ha definido un
criterio sobre el equilibrio
de la empresa en su relacion

deuda-patrimonio y
mencione cual es la
situacion actual de dicho
indicador.

No tenemos ninguna relacion de
deuda patrimonio ya que
trabajamos con 100% capital
propio, lamentablemente el
hecho de que yo sea extranjero
es una desventaja ya que las
exigencias que tienen los bancos
con los extranjeros son mayores
y es muy dificil que me otorguen
crédito, con la situacion del
COVID-19 ha sido complicado
ya que es dificil trabajar con
dinero propio y este afio he
perdido mucho.
Con  nuestros  proveedores
tenemos crédito a 30 dias, pero
se procura pagarles de contado.
Con relacion a las cuentas por
cobrar con los clientes tampoco
tenemos ya que nuestro crédito
otorgado a ellos es de 30 dias. El
cliente debe pagar un deposito
de al menos 30% del costo total
del circuito y el saldo restante
debe de ser pagado a mas tardar
30 dias antes de la fecha de
inicio del circuito

No se poseen pasivos con
bancos y el crédito que
poseemos que los
proveedores son a 30
dias, pero por lo general
es al contado y las
cuentas  por  cobrar
también tienen crédito de
30 dias, pero la totalidad
del circuito siempre debe
de haberse cancelado
antes de ser ejecutado.

La entidad no posee una relacion de
deuda patrimonio ya que trabajan con
capital propio, en conclusion, esto es
una desventaja para los socios ya que
estdn arriesgando todo lo que han
invertido, pero una del as medidas
preventivas que han tomado es que la
operadora es de responsabilidad
ilimitada y por ente el patrimonio
propio de ellos no estd amenazado,
sin embargo, esto no deja de ser
riesgoso ya que deben de procurar
tener liquidez todos los meses y
cumplir con sus obligaciones.
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11. Durante los afios que
tiene operando la compaiiia,
¢Qué sucesos conoce usted
que puso en peligro la
continuidad del negocio de
la entidad?

El dnico suceso que puso en
peligro la continuidad de las
operaciones en la operado fue y
es el COVID-19, esta pandemia
ha hecho que dejemos de operar
desde finales de marzo, de lo
contrario siempre hemos
procurado crecer cada afo, pero
este afio no hemos podido.

El dnico suceso que hizo
que la operadora cerrar
sus puertas ha sido el
COVID-19 este 2020

Ambas respuestas concordaron, la
Unica interrupcion de sus operaciones
ocurrio en este 2020 por el COVID-
19.

12. ¢Cual considera que es
la probabilidad de que se
materialicen los siguientes
riesgos empresariales (alto,
medio, bajo):

a) Riesgo de liquidez

b) Riesgo en el
comportamiento de  los
precios de la competencia
c) Riesgo legal (demandas)
d) Riesgo reputacional

e) Riesgo credito

f) Riesgo operacional

g) Riesgo tecnologico

h) Riesgo de lavado de
dinero y activos

Respuesta del gerente se
encuentra en la tabla 3

Respuesta del contador
se encuentra en la tabla 4

Ver el analisis de la tabla 5
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13. ¢(Qué medidas de
seguridad informética se
aplica para salvaguardar los
datos de sus clientes?

Nosotros guardamos la
informacién en la computadora,
todo lo que yo hago como
gerente lo guardo en mi
computadora y todo lo que hace
el contador también lo guarda en
su computadora y el Unico
resguarda de informacion que
hacemos es cuando subimos la
informacion a la nube de drive.

Con seguridad
tecnoldgica no se cuenta.

Ambos manifestaron que la operadora
no cuenta con seguridad tecnologia.
En conclusién, la operadora posee un
riesgo muy grande en esta area debido
a que cualquier hacker puede acceder
a su sistema y robar la informacién
tanto de sus empleados como de sus
clientes.

14.  (Cuales considera
que son los principales
problemas que se han
presentado para el
cumplimiento  de  sus
objetivos?

Realmente la compafiia no ha
tenido dificultades para realizar
el  cumplimiento de los
objetivos, sin embargo, la Unica
dificulta es la que se ha
presentado debido a la Pandemia
COVID-19.

No aplica, la respuesta
solamente era para el
Gerente

Por motivos de que el Gerente es el
que evalia el cumplimiento de
objetivos, se efectud la consulta para
concluir si la compafiia ha tenido
otras  situaciones que  puedan
ocasionar que no se cumplan los
objetivos, solamente el COVID-19 ha
causado este impedimento.

15. En relacion a la actual
situaciobn que se estd
viviendo,

¢ Cuéles fueron los factores
fundamentales para que la
entidad se  mantuviera
econdémicamente durante el
tiempo que se suspendieron
las actividades turisticas?

Debido a que trabajamos con
empleados  eventuales, no
tuvimos obligaciones de pago
hacia ellos, por ese motivo no
tuvimos problemas para cesar las
operaciones. Por otro lado, los
viajes que ya estan programados
se reprogramaron asi no se
incurrio en devoluciones que
afectaran la economia de la
operadora.

La empresa cerré
operaciones, debido a
que no tenia empleados
directos, no se mantuvo
contactos con sus clientes
a excepcién de proyectos
a futuros que tiene la
compafiia.

En si la entidad no tuvo un
mecanismo que la ayudara a
sobrellevar esta interrupcion de sus
operaciones, si bien es cierto el hecho
de que la mayoria de sus empleados
son eventuales ayudo, ya que no
tenian la obligacion de cancelar los
salarios, adicionalmente, en relacion
en preguntas anteriores se sabe que no
posee prestamos, ni cuentas por pagar
a proveedores por lo que no se vio
afectado en sus obligaciones, salvo
por los gastos fijos de administracion
como lo son el agua, luz, teléfono Etc.
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16. ¢Para qué tipo de
riesgos  ha  contratado
seguros la compafiia?

Seguro de responsabilidad civil,
por cualquier accidente que el
turista puede sufrir durante la
implementacion del circuito
turistico

Solo se tiene con Seguros
de Vehiculos.

En relacion a ambas respuestas que se
obtuvieron del Gerente y del
Contador, la compafiia tiene seguros
vehiculares y responsabilidad civil,
este Gltimo es muy importante ya que
ante cualquier accidente que el turista
pueda sufrir durante el circuito
turistico este seguro responderia por
los dafios ocasionados.

17. ;Cuales son las acciones
que usted considera como
necesarias para que la
entidad siga ofreciendo sus
servicios después de la
pandemia?

Las medidas a tomar necesarias,
son las de bioseguridad, las que
el pais de procedencia del turista
sugiere y las que el pais de El
Salvador exige.

Consideramos que
tendremos que reactivar
la economia y brindar
mayores  servicios de
calidad y realizar mas
publicidad

Aunque la compafiia ha considerado
acciones que le ayudaran a que la
operadora siga ofreciendo  sus
servicios, no tiene considerado tomar
acciones de resiliencia que le puede
ayudar a manejar cualquier situacion
similar a la que se ha pasado con la
Pandemia COVID-109.

18. (Qué opina sobre la
importancia de disponer de
una propuesta que
establezca los lineamientos
minimos para contribuir a la
continuidad del negocio y
resiliencia de la empresa
turistica?

En vista de lo sucedido este afio
es importante y necesario poseer
lineamientos que ayuden a la
empresa a continuar con sus
operaciones.

Considero importante
que las empresas tengan
directrices pactadas para
seguir un proceso para

actuar 'y dirigir las
operaciones  de las
empresas.

Tanto el gerente como el contador
consideran importantes este tipo de
propuestas

19. (Estaria interesada la
empresa en implementar la
propuesta antes
mencionada, a fin de
contribuir al logro de los
objetivos establecidos?

Si nos encontramos interesados
en implementar una propuesta.

No aplica, la respuesta
solamente era para el
Gerente

El gerente si estaria dispuesto a
implementar una  estrategia de
resiliencia.
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20. Segun su criterio
profesional (Cuél es la
importancia del contador

publico en la participacién
de planes estratégicos?

No aplica, Ila
solamente era para el Gerente

respuesta

La importancia de los

contadores en la
participacion de
estrategias desde  mi
punto de vista es

importante debido a que
nosotros somos los que
realmente conocemos las
operaciones y los
movimientos  de la
compafila 'y  nuestros
conocimientos serian de
gran utilidad.

Como profesional, el contador de la
operadora  considera  que  es
importante que sea considerado en las
tomas de decisiones, asi como planes
estratégicos, ya que el contador es una
parte esencial en las compafiias

Nota: Repuestas obtenidas de las entrevistas realizadas al Gerente y Contador de la operadora en estudio realizadas a los dias 21 de

octubre a las 9:00 am y el 27 de octubre a la 6:00 pm sucesivamente.

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacion se muestran el cuadro 1y 2, donde, en el primero se puede apreciar la calificacion de los riesgos preguntados al

gerente y en el segundo cuadro la calificacion de los riesgos presentado al contador.

Tabla 3
Respuesta de gerente

Probabilidad de que
se materialice el

Riesgo riesgo Comentario
Alto | Medio | Bajo
Riesgo de liquidez X Este riesgo es alto, debido a que por el COVID-19 la operadora se quedd sin
efectivo, de lo contrario siempre habiamos tenido liquidez.

Riesgo en el X No existe una competencia directa ya que trabajamos exclusivamente para turistas
comportamiento  de franceses y no hay otra operadora que haga lo que nosotros hacemos es por eso que
los precios de la este riesgo es bajo.

competencia

Riesgo legal X Como soy extranjero y si yo tengo problemas legales como que no pueda renovar
(demandas) mi residencia eso ocasionaria problemas a la empresa ya que yo poseo muchas

funciones, pero en si la operadora en todos estos afios no ha tendié ningin problema
parecido, pero uno siempre debe de estar a la expectativa de lo que pueda o no
pueda suceder con las leyes y regulaciones por eso este riesgo es medio.

Riesgo reputacional X Este riesgo se considera como medio debido a la incertidumbre que existe sobre el
hecho que algun cliente no quedo satisfecho y haga una mala reputacion de la
empresa, sin embargo, la entidad nunca ha tenido problemas de este tipo.

Otro factor a considerar es que nosotros lo que ofrecemos es un recorrido turistico
en El Salvador vy si el pais se considera un pais peligros entonces en ese caso la mala
reputacion de El Salvador nos estaria afectando.

Riesgo crédito X Este riesgo es bajo porque los clientes nos pagan antes de consumir el servicio y
esto es una ventaja para la operadora, funciona de la misma manera con las dos
agencias de viajes aliadas.

Riesgo operacional X Actualmente este riesgo se materializo ya que por el COVID-19 desde finales de
marzo la operadora cerr6 sus puertas, de lo contrario siempre hemos operado con
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normalidad y nuestra principal operacion es el circuito en el cual tenemos un control
de calidad que yo mismo realizo y esto hace que este riesgo sea bajo.

Riesgo tecnoldgico X Nosotros guardamos la informacion en drive, y en las computadoras, en si respaldos
sofisticados no poseemos debido a esto el riesgo es alto.

Riesgo de lavado de Hasta la fecha no se ha tenido ningun problema con este tema por lo tanto lo

dinero y activos consideramos como un riesgo bajo.

Riesgo de desastres | X Debido a la incertidumbre de este tipo de eventos se considera como alto.

naturales

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 4
Respuesta contador
Probabilidad de que se
Riesgo materialice el riesgo Comentario
A M B

Riesgo de liquidez X Este riesgo se considera bajo debido a que antes de brindar el servicio este ya se ha
pagado en su totalidad, y de esta manera siempre se tiene liquidez en la empresa y
todos los costos y gastos que surgen en la operadora son abarcados por este
ingreso.

Pero este afio por el COVID-19 se materializo.

Riesgo en el X La operadora es Unica ya que no existe otra operadora que brinde un servicio

comportamiento de exclusivo a la poblacion de Francia, ademas consta de una certificacion de

los precios de la CORSATUR lo cual le da una mayor ventaja, y por ser Unica en este mercado se
competencia considera este riesgo como bajo

Riesgo legal X En los afios que tiene operando la empresa, esta no ha tenido ningin problema

(demandas) legal, sin embargo, se considera este riesgo como medio debido a que uno siempre
debe de estar a la expectativa de los cambios en las regulaciones.

Riesgo reputacional X La entidad siempre trata de mantener su reputacién intacta y hasta la fecha no se
tienen quejas sobre ella.

Riesgo crédito X Este riesgo se considera bajo por el hecho de que el cliente debe pagar antes de
gozar del circuito.

Riesgo operacional X Es necesario tener cuidado a la hora de elaborar el circuito y siempre existe un
grado de peligro, y en este afio por el COVID-19 se materializo, por eso
consideramos este riesgo como medio porque estamos a la expectativa de los
préximos afos.

Riesgo tecnologico | X La operadora en si no posee respaldo de su informacion es por eso que este riesgo
es alto.
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Riesgo de lavado de X Como nuestros clientes son extranjeras siempre existe una incertidumbre de la

dinero y activos procedencia de su dinero, sin embargo, hasta la fecha no se ha tenido problemas de
este tipo, por eso se considera este riesgo como medio.

Riesgo de desastres X Los desastres naturales son impredecibles y siempre existe un riesgo de que pueda

naturales

afectar a la empresa y es por eso que este riesgo se considera medio.

Fuente: elaboracidn propia
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Probabilidad de que
se materialice el

Riesgo . Anélisis
riesgo
A M B

Riesgo de liquidez X El gerente considera este riesgo como alto ya que se materializo en 2020 por el
COVID-19, mientras que el contador lo considero como bajo, por lo tanto, este riesgo
es medio, ya que no sabemos como estara el mercado en el futuro por la pandemia

Riesgo en el X Ambos entrevistados concordaron con sus respuestas y calificaron este riesgo como

comportamiento de bajo ya que consideran a la operadora como Unica, pero esto no quiere decir que no

los precios de la pueda surgir un competidor, por lo tanto, se concluye este riesgo como medio
competencia

Riesgo legal X Ambos calificaron el riesgo como medio ya que siempre existe incertidumbre sobre

(demandas) los aspectos legales por lo tanto se concluye este riesgo como medio.

Riesgo reputacional X El gerente califico este riesgo como medio, mientras que el contador como bajo, por lo
tanto, se concluye que este riesgo es medio.

Riesgo crédito X Tanto el gerente como el contador calificaron este riesgo como bajo debido a que
otorgan crédito por 30 dias y antes de ejecutar el circuito el servicio se debi6 de haber
pagado con totalidad.

Riesgo operacional X El gerente califico este riesgo como bajo y el contador como medio.

Se concluye el riesgo como medio.

Riesgo tecnoldgico | X Tanto el gerente como el contador consideraron este riesgo como alto debido a que no
existe un respaldo de informacion.

Riesgo de lavado de X El gerente lo califica este riesgo como bajo mientras que el contador como medio, por

dinero y activos lo tanto, este riesgo se califica como medio ya que sus clientes son extranjeros.

Riesgo de desastres | X El gerente lo califico como alto mientras que el contador como medio debido a lo

naturales impredecible de estos sucesos, por lo tanto, se considera alto, sin mencionar que
somos un pais susceptible a desastres naturales.

Fuente: elaboracion propia.
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4. Diagnostico

Seccion: Identificacion del problema

Preguntas relacionadas a la seccion:

1. Explique cudl es el proceso de captacion de clientes (turistas) del exterior e interior del
pais, en relacién a los aspectos siguientes:
a) Alianzas estratégicas
b) Plataformas digitales disponibles de los clientes

c) Otros (especificar)

2. Mencione los procesos operativos mas importantes con los que cuenta la entidad para

el desarrollo del negocio.
3. ¢Cuales son las areas claves que posee la entidad?

4. Describa cuales son los controles internos aplicados en los procesos operativos que

desarrolla la entidad

5. ¢De qué manera se fortalecen la competencia de los empleados y como esto influye en

el desarrollo del negocio?
6. ¢ Cuales son los canales de comunicacion entre la gerencia y sus empleados?

7. ¢Se ha definido un criterio sobre el equilibrio de la empresa en su relacion deuda-

patrimonio y mencione cual es la situacion actual de dicho indicador?

8. Durante los afios que tiene operando la compafiia, ¢Qué sucesos conoce usted que puso

en peligro la continuidad del negocio de la entidad?
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9. ¢ Cudl considera que es la probabilidad de que se materialicen los siguientes riesgos
empresariales (alto, medio, bajo):
a) Riesgo de liquidez
b) Riesgo en el comportamiento de los precios de la competencia
c) Riesgo legal (demandas)
d) Riesgo reputacional
e) Riesgo crédito
f) Riesgo operacional
g) Riesgo tecnoldgico

h) Riesgo de lavado de dinero y activos

10. ¢Qué medidas de seguridad informatica se aplica para salvaguardar los datos de sus

clientes?

11. En relacion a la actual situacién que se esta viviendo, ¢Cuales fueron los factores
fundamentales para que la entidad se mantuviera econdmicamente durante el tiempo que se

suspendieron las actividades turisticas?

12. ;Para qué tipo de riesgos ha contratado seguros la compafiia?

Diagnostico: mediante la recoleccion de datos a traves del analisis realizado por
medio de la entrevista al contador y al gerente de la operadora, quienes son los que
conocen a profundidad la operatividad, sus areas claves y todo lo relevante de ella;
conforme a las preguntas antes mencionados para esta seccion que es “identificacion del
problema” la operadora solo posee clientes extranjeros, posee alianzas con dos agencias

de viajes y con CORSATUR, no valorar las redes sociales para promocionarse, su Gnico
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proceso operativo importante es el circuito turistico, posee tres areas claves, no posee
controles internos, no fortalecen la competencia a los empleados, no existe formalidad en
la comunicacion, trabajan con capital propio, el suceso que mas ha vulnerado a la
compafiia fue la pandemia de 2020, posee probabilidades altas de que algunos riesgos
mencionados en la pregunta 12 se materialicen, no poseen seguridad informatica, solo
poseen seguro de riesgo civil, la mayoria de sus empleados trabajan por honorarios, no

existe una segregacion de funciones.

Ante todo lo mencionado, la operadora posee riesgos que son necesarios tratar y
mitigar. La pandemia del 2020 la vulnero a tal grado que tuvo que cerrar sus puertas,
siento esta la primera vez que lo hacia, es importante enfatizar que no poseen un sistema
de gestion de continuidad del negocio y después de esta pandemia le ser dificil volver a
la normalidad con facilidad. Ante todas estas dificultades se identific que la entidad
necesita una estrategia de resiliencia, a causa de que las amenazas y eventualidades que
pueden impactar de manera negativa a la empresa son grandes en vista de que no poseen

controles internos de ningun tipo hace que el peligro aumente.

Seccién: Situacién actual.

Preguntas relacionadas a la seccion:

1. ¢Cuantos afos tiene la compaiiia de haber sido constituida y mencione si
en algin momento han sufrido interrupcion de operaciones?

2. ¢COmo se encuentra estructurada la organizacion de la entidad?

3. ¢Podria detallar las regiones de procedencia de los turistas del exterior que

atienden y su proporcion respecto al total de clientes?
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4. ¢Cudles son las acciones que usted considera como necesarias para que la
entidad siga ofreciendo sus servicios /después de la pandemia?

Diagnostico: La compafiia tiene afios de operar por lo que tienen el conocimiento
sobre las necesidades de sus clientes con este conocimiento preparan sus circuitos
turisticos, sin embargo, por la actual situacion y cierre de fronteras se ha visto afectado ya
que méas del 90% de sus clientes son extranjeros y esto ha ocasionado pérdidas
considerables, son pocos los factores que la compafiia ha considerado para reapertura y
ofrecer sus servicios, entre los cuales se encuentran el de brindar un servicio con la mayor
calidad, sin embargo no ha considerado mecanismo que le puedan ayudar ante una
situacion similar a la del COVID-19 por lo que puede ocasionar perdidas mayores 0

incluso el cierre total de su operaciones.

Seccion: Interés y Propuesta

Preguntas relacionadas con la seccion:

1. ¢Qué opina sobre la importancia de disponer de una propuesta que
establezca los lineamientos minimos para contribuir a la continuidad del negocio y
resiliencia de la empresa turistica?

2. ¢Estaria interesada la empresa en implementar la propuesta antes
mencionada, a fin de contribuir al logro de los objetivos establecidos?

3. Segun su criterio profesional ¢Cudl es la importancia del contador publico
en la participacion de planes estratégicos?

Diagnostico: la compariia considera necesario y de su interés una propuesta en la
cual se establezca lineamientos para contribuir a la continuidad del negocio y que ayude a

que el negocio sea resiliente, ademas el gerente considera que se encuentra interesado en
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implementar una propuesta que ayude al cumplimiento de los objetivos, de igual forma es
necesario que el &rea de contabilidad apoye ante esta toma de decisiones ya que es
fundamente en la compafiia, no solo porque es el encargado de llevar una contabilidad,
sino mé&s bien se lleva la administracion de la compafiia y el personal contable tiene el
conocimiento de aspectos legales fundamentales ante la operatividad del negocio, por lo

que es necesario que el contador apoye en esta toma de decisiones.

CAPITULO 111
“MODELO ESTRATEGICO SOBRE RESILIENCIA EMPRESARIAL ANTE
CAMBIOS EN EL ENTORNO ECONOMICO Y AMBIENTAL, DE UNA EMPRESA

DEL SECTOR TURISMO DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR”

Planteamiento de la propuesta

El presente capitulo tiene como objetivo principal proporcionar a los contadores publicos,
una herramienta que posea los criterios necesarios para poder elaborar un modelo estratégico

empresarial dirigidas a fortalecer la resiliencia de las organizaciones.

Contribucidn

Servira para el mejoramiento de los procesos de resiliencia dentro de la organizacion.

Alcance

Presentar una guia de estrategia empresarial a los contadores publicos.

Formulacién de la estrategia

El contador publico preparara a la operadora para responder de manera inmediata a
amenazas, con el proposito de mitigar los riesgos que puedan afectar la operatividad del negocio,

permitiendo la continuidad de los circuitos turisticos.
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Del parrafo anterior se destacan 3 elementos que contribuyen a la construccion de la
resiliencia, los cuales son: respuesta inmediata, mitigar riesgos y continuidad de los circuitos

turisticos.

La respuesta inmediata suaviza el impacto negativo, por ende genera una estabilidad en la
continuidad de las operaciones y produce resistencia, y si todos los riesgos detectados poseen
una respuesta inmediata, la operadora comienza a poseer una red de seguridad llamada

resiliencia.

Motivo:

° Necesidad de contribuir con los contadores en consultorias
independientes para planes estratégico.

Responsables de elaborar la estrategia:

. Cornejo Erazo, Marielos Jeannette
o Flores Maldonado, Cindy Maria

. Martinez Cubias, Harold Geovany

Responsables de implementar la estrategia: La Operadora “El turista Feliz”

Marco normativo: 1SO 22301:2012 y 31000:2018

Estructura de la propuesta:



Figura 5

Estructura de la estrategia de resiliencia empresarial.
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Fuente: Elaboracion propia.
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3.1. MODELO ESTRATEGIA DE RESILIENCIA EMPRESARIAL PARA “EL

TURISTA FELIZ”

3.1.1 Etapa | Planificacion

3.1.1 Entendimiento de la operadora

El Turista Feliz fue constituido en diciembre de 2012 como una sociedad de
Responsabilidad Limitada, de Capital Variable con sede en la ciudad de San Salvador, consta de
dos socios, uno de ellos es de nacionalidad francesa y el otro de nacionalidad salvadorefia. Esta

es una operadora de turismo mixta.

Se encuentra registrada en el Registro Nacional de Turismo y su principal aliado es

CORSATUR.

Cuenta con 8 afios de brindar servicios de recreacion turistica por medio de sus circuitos
turisticos que son su Unica actividad econdmica, estos son vendidos principalmente a extranjeros
de nacionalidad Francesa, nunca ha sufrido una interrupcion de sus operaciones salvo por la

pandemia del COVID-19 en 2020.

Cuenta con un equipo con conocimiento local y una pasion por el turismo auténtico con

el que cuenta El Salvador y Centroamérica.

Su objetivo es brindar un servicio de alta calidad a los extranjeros, asi como incrementar
la visita de turistas en El Salvador, y es por eso existe personal que habla inglés, aleméan y

francés.

Organizan excursiones a El Salvador respetando dos principios:
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0 Hacer y promover un turismo sostenible.

0 Equitativo

Entre sus servicios se encuentran circuitos garantizados a partir de dos personas en
adelante y no solamente para visitar a El Salvador, si no, que también otros paises de

Centroamérica.

A continuacion, se presenta el organigrama de la  operadora

Figura 6

Organigrama de la operadora.

"El turista Feliz"

v

Asamblea General

Gerencia

{ v
Departamento Departamento
de isti
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contabilidad

Fuente: elaboracion propia.

Funciones de cada area:

Asamblea general:
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Es la autoridad maxima en la operadora, costa de dos miembros, dentro de sus funciones

se tienen:

O Aprobar los objetivos y politicas

O Aprobar todas las decisiones de la operadora
Gerencia: el gerente realiza un trabajo importante y dentro de sus funciones estan:

O Contactar y cerrar tratos con los clientes

0 Contactar y cerrar tratos con los proveedores, guias
turisticos, choferes, etc.

0 Encargarse de la publicidad

O Elaborar el circuito turistico

0 Encargarse del control de calidad del circuito turistico

0 Participar en el recorrido del circuito.

Departamento de contabilidad: consta de una persona, esta realiza las operaciones
contables con las que cuenta la operadora coadyuvando al cumplimiento de las obligaciones

tributarias que posee el negocio.

> Realizar asientos contables.

> Contabilizar y analizar notas de cargo y notas de abono de
las diferentes cuentas con las que cuenta la operadora.

> Realizar conciliaciones bancarias.

> Realizar los libros de control de IVA.
> Realizar estados financieros.
>

Realizar declaraciones tributarias.
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Departamento logistico: este departamento puede llegar a tener de 15 empleados en
adelante, esto depende de la demanda que posee la operadora. Ellos Realizan labores de guia
turistico a los clientes que adquieren los servicios de circuitos con el propésito de brindar un

servicio de excelencia para fidelizarlos, cabe mencionar que este personal no es permanente.

Partes interesadas

O Las dos agencias de viajes aliadas
0 Clientes
0 Proveedores

O Empleados

3.1.2 Politica de Gestion de Riesgo para la Continuidad del Negocio.

La politica esta disefiada de acuerdo a lo establecido en la ISO 22301:2012, y debe de ser

comunicada a todos los niveles de la organizacion.

Lo primordial que la entidad persigue es dar un excelente servicio al turista y asegurarle
al cliente soluciones eficientes, ante posibles eventos que lo pongan en peligro o a la realizacion

de las actividades programadas.

El operador de turismo adquiere obligaciones con sus turistas para brindar el servicio
esperado, y por lo cual, proporciona una certeza al cliente en la realizacion de las tareas

turisticas.
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La politica expone y pide el debido cumplimiento por parte del operador sobre la
proteccion de la continuidad del negocio, reduciendo la probabilidad de interrupcion vy

estableciendo medidas para su debida recuperacion.
Politica:

La operadora se compromete a construir resiliencia empresarial por medio de un SGCN
para seguir brindandole un servicio de alta calidad a sus clientes después de una interrupcion,
esto se hara por medio de identificar y ordenar las amenazas, evaluar los riesgos y crear un plan

de respuesta y recuperacion.

3.1.3. Identificaciones de recursos

La identificaciéon de los recursos es muy importante, debido a que son los elementos a

utilizar para llevar a cabo la estrategia, se describen en el siguiente cuadro:

Tabla 6

Identificacion de los recursos

Recursos Descripcion

Personas Es necesario poseer un personal capacitado y competente para responder ante

sucesos que podrian afectar el cumplimiento de objetivos.
Comunicacién La comunicacion es directa, y también se utiliza el teléfono celular.

Informacion La informacion se guarda en las computadoras y en el fisico.

documentada

Gerencia Es quien aprueba los planes propuestos.

Fuente: elaboracion propia



3.1.4. Identificacion de los riesgos
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La entidad tiene la libertad de utilizar las técnicas que sean de su agrado para identificar

los riesgos, en este caso se utilizé la técnica de la entrevista, la cual fue dirigida al gerente y al

contador, se les dio una lista de posibles riesgos y gracias a dicha entrevista se puo descubrir

probabilidad de ocurrencia y los efectos negativos que estos podrian tener si se llegaran a

materializar. A continuacion se muestran los riesgos, su descripcion y efectos negativos

Tabla 7
Riesgo tecnoldgico

N° Riesgo Descripcion Efectos negativos
1  Pérdida de No acceso o pérdida de -Atraso en la ejecucion del circuito
informacion informacion importante del turistico.
equipo informatico. -No cumplir con las obligaciones con los
proveedores al perder informacién de ellos.
-No cumplir con las obligaciones con las
agencias de viaje aliadas.
2  Errorhumano  Que los empleados cometan -Atraso en la ejecucion del circuito
errores al ingresar turistico.
informacién fundamental. -No cumplir con las obligaciones con los
proveedores al perder informacion de ellos
-No cumplir con las obligaciones con las
agencias de viaje aliadas.
3 Virus Que un software malicioso -Pérdida total de equipo.

altere de mala manera el
comportamiento de la

computadora.

-Atraso en la ejecucion del circuito
turistico.

-No cumplir con las obligaciones con los
proveedores al perder informacion de ellos
-No cumplir con las obligaciones con las

agencias de viaje aliadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8
Riesgo reputacional

N° Riesgo Descripcion Efectos negativos

1  Pérdida de imagen Percepcion desfavorable -Disminucion en el ndmero de clientes, por
corporativa de la imagen de wuna ende disminucion en los ingresos
empresa por parte de -Despido de empleados.
clientes, accionistas y -Disminucion en el efectivo de la entidad.

proveedores. -Cierre de la operadora

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 9

Riesgo de desastres naturales
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N° Riesgo

Descripcion

Efectos negativos

1 Incendio

2 Inundaciones

3 Terremoto

Un fuego incontrolable el cual se

propaga rapidamente.

Son ocasionadas por exceso de
agua, invadiendo zonas que en

condiciones normales estan secas.

Es un movimiento brusco de la

tierra ocasionando grandes dafios.

-Peérdida total de informacion en fisico
-Atraso en la ejecucién del circuito
turistico.

-Dafio o destruccion de instalaciones
-Pérdidas humanas

-Pérdida de equipos informaticos.
-Cierre de la operadora.

-Pérdida total de informacion en fisico
-Atraso en la ejecucién del circuito
turistico.

-Dafio o destruccion de instalaciones
-Pérdidas humanas

-Peérdida de equipos informaticos.
-Cierre de la operadora.

-Pérdida total de informacion en fisico
-Atraso en la ejecucién del circuito
turistico.

-Dafio o destruccion de instalaciones
-Perdidas humanas

-Pérdida de equipos informaticos.
-Cierre de la operadora.

-Cierre de destinos turisticos

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10
Riesgo legal

N° Riesgo  Descripcion Efectos negativos

1 Demandas Exigencia por parte de clientes, -Falta en el cumplimiento de algin
proveedores o0 entidades reguladoras contrato y esto hace que la
por haber incumplido lo pactado operadora se encuentre en margen

de la ley.
-Multas.
-Cierre de la operadora

-Mala imagen.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11

Riesgo de liquidez

N°  Tipo de riesgo Descripcion Efectos negativos

1 No pagar a El no pago de las obligaciones hacia -Malaimagen
proveedores sus proveedores -Demandas

-Caer en mora
-Cierre de la operadora
2 No pagar los gastos EIl no pago de los servicios de agua, -Malaimagen
operativos. luz, teléfono entre otros -Caer en mora
-Corto de los servicios
-Demandas
-Cierre de la operadora
3 No pagar el sueldo a No pagarle el salario pactado al -Malaimagen
los empleados empleado -Demandas
-Empleados disgustados
-Malos servicios

-Cierre de la operadora

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12
Riesgo en el comportamiento de los precios del mercado

N° Tipo de riesgo Descripcion Efectos Negativo

1 Decremento  del Disminucion en el precio del paquete - Disminucion de los ingresos
precio del servicio  turistico debido a fluctuaciones en el -Disminucion en el efectivo de
mercado la entidad.

-Cierre de la operadora

Fuente: elaboracion propia

Tabla 13
Riesgo de crédito

N° Tipo de riesgo Descripcion Efectos negativos

1  El cliente no paga el No percepcion del ingreso - Disminucion de los ingresos
servicio proyectado por parte del -Disminucion en el efectivo de la entidad.
operador -Cierre de la operadora
-Incremento de las cuentas incobrables
2  Agencia de viajes no No percepcion del ingreso - Disminucion de los ingresos
pague el paquete proyectado por parte del -Disminucion en el efectivo de la entidad.
turistico. operador -Cierre de la operadora

-Incremento de las cuentas incobrables

Fuente: elaboracion propia

Tabla 14
Riesgo operacional
N° Tipo de riesgo Descripcion Efectos negativos
1 falla en elaboracion de Error en la -Inconformidad de los clientes
circuito turistico coordinacién para -Inconformidad de las agencias
ejecutar el circuito -Mala imagen

Fuente: elaboracidn propia



Tabla 15

Riesgo de lavado de dinero
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NO

Tipo de riesgo

Descripcion

Efectos negativos

1

Que los clientes

paguen

dinero malicioso

con

operaciones que tienen como objetivo

hacer licito dinero ilicito

Probabilidad de pérdida o dafio que pueda
sufrir una persona o entidad por ser

utilizada de forma directa o indirecta en

-Demandas

-Cierre de operaciones

Fuente: Elaboracion propia

3.2. Etapa Il Hacer

Matriz de Riesgo.

La matriz de riesgo es una herramienta que ayuda a la a identificar el impacto que la

amenazas tendrian, también este es un instrumento donde se puede realizar un diagnéstico

objetivo de los factores de riesgo.

A continuacion matriz de riesgo

Tabla 16

Lugar

Matriz de riesgo
Riesgo
Tipo
Descripcién | de
riesgo

Control

existente

Evaluacion del riesgo

impacto

Probabilidad

El riesgo
sobrepasa

los limites

Tratamiento

Fuente: Elaboracién propia
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Mapa de calor

A continuacion se muestra una representacion grafica del mapa de calor

Tabla 17

Mapa de calor

Probabilidad de | Impacto

ocurrencia (1)Bajo (2)Medio (3)Alto

3 casi seguro que suceda |3

2 muy probable que
suceda

1 es raro que suceda

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla

Escala de nivel de criticidad

Tabla 18
Escala de Nivel de Criticidad

Escala de nivel de criticidad del riesgo

Resultado Nivel del riesgo
1-2
3-4
6-9

Fuente: Elaboracion propia

Criterios de evaluacion de los riesgos

Severidad de impacto

Alto: costos iguales 0 mayores a $12,001.00
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Medio: costos iguales o mayores a $3,001 y menores e iguales a $12,000.00

Bajo: costos iguales o menores a $3,000.00

3.2.1 Evaluacion de los riesgos

Después de conocer todos los posibles riesgos a los que se enfrente la entidad, sera
necesario hacer una evaluacion de ellos, para clasificar y dejar aquellos donde su impacto y
ocurrencia hayan sido calificados como altos para posteriormente crear planes de contingencia

para ellos.
Areas criticas

Para poder evaluar dichos riesgos sera necesario identificar las areas criticas de la

operadora, las cuales son:

> Gerencia
> Departamento de contabilidad
> Departamento Logistico.
A continuacion, se muestra cada tipo de riesgo que amenaza la continuidad del negocio y

en cudl de las areas criticas de la operadora es mas propensa a que ocurra.

Areas probables de ocurrencia del riesgo



Tabla 19

El Riesgo y su relacion con los departamentos de la entidad
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Areas propensa a que ocurra el riesgo

N°  Riesgos ] Departamento de Departamento
Gerencia
contabilidad logistico

1 Pérdida de informacion X X

2 Error humano X X X

3 Virus X X

4 Pérdida de imagen corporativa X X X

5 Incendio X X X

6 Inundaciones X X X

7 Terremoto X X X

8 Demandas X X X

9 Mora con proveedores X

10  Mora con servicios basicos X

11  No pago a empleados X

12 Decremento del precio del servicio X X

13 Que el cliente no pague X

14 Que la agencia no pague X

15  Error en el disefio del circuito X X

16  Ingreso de dinero malicioso X

Evaluacion del Impacto

Fuente: elaboracion propia.

Para medir el impacto se ha establecido un monto expuesto por cada riesgo que

representa el impacto monetario que sufriria la operadora si alguno de dichos riesgos se

materializara.
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A continuacion se muestran los montos de impacto por cada riesgo y su calificacion en
alto, medio y bajo segun el criterio antes expuesto, asi como el razonamiento del porqué de dicho

monto, y también se presente la estimacion de la probabilidad y su razonamiento.

Tabla 20
Montos de impacto

Riesgo Estimacion de Impacto Nivel

1 | Pérdida de | El valor de impacto depende del ingreso percibido por diade | M
informacion | la operadora y por el tiempo que se tardara el técnico para
recuperar la informacion perdida.

El ingreso por dia es $1,341.59 y se estima que se tarde 2 dias

en recuperar la informacion

En base a dicha informacidn se estima un monto de impacto
de US$ 2,683.18

2 | Error El valor de impacto depende del ingreso percibido por diade | M
humano la operadora y por el tiempo en que se ocupara para que se
corrija el error por parte del empleado.

El ingreso por dia es US$ 1,341.59 y se estima que se tarde 2

dias en corregir el error.

En base a dicha informacidn se estima un monto de impacto
de US$ 2,683.18

3 | Virus El valor de impacto depende del ingreso percibido por diade | B
la operadora y por el tiempo que se tardara el técnico para
limpiar el equipo informatico de cualquier virus que lo haya
atacado.

El ingreso por dia es US$ 1,341.59 y se estima que se tarde 1

dias en realizar la limpieza

En base a dicha informacidn se estima un monto de impacto




de US$ 1,341.59

4 | Pérdida de El valor de impacto depende del ingreso percibido por dia de
imagen la operadora y por el tiempo que se tardara la entidad en
corporativa | recuperar su imagen, segun la historia de la operadora

solamente una vez ha materializado este riesgo y se tardaron

una semana en repararse.

El ingreso por dia es US$ 1,341.59 y se estima que se tarde 7
dias en recuperar la informacion

En base a dicha informacién se estima un monto de impacto

de US$ 9,391.14

5 | Incendio El valor del impacto es el valor del activo fijo, al 31 de

6 | Inundaciones | diciembre de 2019 US$ 13,551.74 (los US$ 13,551.74 seria

7 | Terremoto el monto de impacto por cada eventualidad, si esta se
materializara)

8 | Demandas Para la estimacién de impacto se ha considerado una
demanda anteriormente hecha y publicada por la corte
suprema de justicia por précticas anticompetitivas establecida
por una empresa de produccion de harinas el cual fue el 3%
de las ventas anuales por lo que se estima que el impacto sea
de US$14,690.43

9 | Moracon De acuerdo a los clausuras de los contratos el interés
proveedores | moratorio por los pagos retardados es el 12% del total de la

deuda en capital. (Cuentas Por pagar a proveedores * 12% =
US$ 2,400.
La tasa se encuentra acorde a las publicadas por la SSF.

10 | Mora con Para la instalacién de los servicios de agua Tramite que se
servicios realiza para obtener los servicios de agua potable, se cancela
béasicos una inspeccion por el valor de $13.56, y la inspeccion

determina el valor total por la instalacion del nuevo servicio.
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(Ultima inspeccion US$ 50.00).

Por el atraso la compafiia debe pagar US$ 25.00 en concepto
de intereses moratorios, asi como US$100 por instalacion de
acuerdo a la SIGET, este servicio depende del material,
temporada y los recursos necesarios para la reinstalacion de

los servicios:

$6 por reinstalacion de servicios de telefonia

Total, de impacto: US$ 194.56

11 | No pago a El riesgo de impacto es el pago de las obligaciones por
empleados indemnizacion a los empleados el cual asciende a US$5,000.
Ademas de los recargos por mora del 2% por el no pago de
las obligaciones de ISSS, AFP e INPED, por el monto de
cotizacion mensual.
Monto mensual de cotizacion es de U$ 714.35 multa de
US$14.29.
Total del impacto US$5,014.29
12 | Decremento | Comparando los ingresos del 2018 con 2019 el resultado fue
del precio una disminucion del 5% del 2019 respecto al 2018 por lo
del servicio | tanto se estima que los precios del servicio decaigan en esa
misma proporcion para el afio 2020.
Por lo antes dicho se estima el monto de impacto en US$
24,484.05
13 | Queel El monto de impacto es el total del derecho de cobro de las
cliente no cuentas por cobrar considerando una estimacién del 100%
pague por antigiedades de més de 120 dias.
14 | Quela
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agencia no Total del impacto US$21,024.66
pague
15 | Erroren el El valor de impacto esta relacionado a la probabilidad que
disefio del ocurra- la utilidad de dicho mes se veria afectada al tener
circuito clientes insatisfechos los ingresos disminuyen y los costos y
gastos se mantienen, al hacerle frente a los gastos de disefio y
ejecucion de dichos circuitos. El valor expuesto de acuerdo a
las veces de ocurrencia del riesgo de 40 circuitos realizados 5
han sido afectados durante el afio 2019 a partir de ello el
valor es de ($167,556.39 x12.50%)= US$ 20,944.54
16 | Ingreso de La Ley nos indica la necesidad de un oficial de cumplimiento,
dinero como tal no existe multa por no nombrar un oficial pero se
malicioso pide que se la informacion esté en orden

Por lo tanto el monto expuesto asiento a US$ 6,325.96 que

representa efectivo tenido en los estados financieros de 2019
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Fuente: elaboracion propia.



Tabla 21

Probabilidad de que ocurra el riesgo

Riesgo Anélisis de evaluacion de probabilidad de ocurrencia Nivel

1 | Pérdida de La probabilidad de ocurrencia es alta, ya que la compafiiano | A
informacidn | cuenta con sistemas operativos o de seguridad de la

informacidn, ademas no posee ningun tipo de sistema de
almacenaje, por lo que al fallar los equipos de computo la
compaiiia perderd la informacion, y sera dificil recuperar
datos como, clientes proveedores de servicios, u otros.

2 | Error La probabilidad de ocurrencia de que exista un error humano | A
humano es alta, ya que la compafiia no posee una adecuada

segregacion de funciones, ya que el mismo gerente general
es el encargado de realizar y disefiar los circuitos turisticos
que se prestan.

3 | Virus La probabilidad de ocurrencia es alta, ya que la compafiiano | A

cuenta con sistemas de seguridad y antivirus, por lo que se
veria afectado, ante cualquier ataque cibernético.

4 | Pérdida de Debido a que la compafiia no cuenta con ningun tipo B
imagen demanda en el que se vea afectada la imagen corporativa, es
corporativa | muy poco probable que ocurra este tipo de riesgo, por lo que

se esta evaluando como un tipo de riesgo bajo.

5 | Incendio Debido a que El Salvador se ha visto afectado por un M
incremento en los casos de incendio se evalla como un
riesgo medio de probabilidad que ocurra un incendio en la
compafiia.

6 | Inundacione | El Salvador es un sector que tiene un clima tropical, por lo | A

S

que en temporada de invierno es muy probable que ocurra
una inundacion ademés en los ultimos afios se han
reportados varios casos de induccion en el Sector
Salvadorefio, por lo que este riesgo se ha evaluado como
Alto.




Terremoto

En el sector en el que se encuentra El Salvador, el cual es un
area rodeada con volcanes que en cualquier momento se
pueden encontrar activos, es muy probable que la compafiia
se vea afectada por los terremotos, ademéas la compafiia
también depende de lugares recreativos, para generar
ingresos Y si estos se dafian a causa de terremotos o sismos,
lo ingresos de esta se veran afectado, por lo que la

probabilidad de ocurrencia es alta.

Demandas

Debido a que la compafiia no cuenta con ningun tipo
demanda, ademas la compafiia cumple con todas las medidas
de seguridad que solicita el MITUR, asi como todos los
permisos necesarios para efectuar los circuitos turisticos, es
muy poco probable que ocurra este tipo de riesgo, por lo que

se estd evaluando como un tipo de riesgo bajo.

Mora con

proveedores

La probabilidad de que la compafiia caiga en mora con sus
proveedores es media, debido a que el periodo de rotacion de
pago a proveedores es de 43 dias aproximadamente es decir

8 veces al afio.

10

Mora  con
servicios

basicos

Rotacion de Cuentas por Pagar - 2019

RCxP-
Compras 248,029
Cuentas por pagar 29,500
Veces al afio

8.41
Periodo Promedio de Pagos -PPP- 2019
Cuentas por pagar 29,500
(Compras/365) 680
Dias al afio

43.4

La probabilidad de que la compafiia caiga en mora con sus
proveedores es media, debido a que el periodo de rotacion de
pago a proveedores es de 43 dias aproximadamente es decir
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8 veces al afio.

11 | No pago a | Rotacion de Cuentas por Pagar - 2019
RCxP-
empleados |~ oras 248,029
Cuentas por pagar 29,500
Veces al afio
8.41
Periodo Promedio de Pagos - 2019
PPP-
Cuentas por pagar 29,500
(Compras/365) 680
Dias al afio
43.4
La probabilidad de que la compafiia caiga en mora con sus
proveedores es media, debido a que el periodo de rotacion de
pago a proveedores es de 43 dias aproximadamente es decir
8 veces al afo.

12 | Decremento | En los Gltimos afios EIl Salvador no se ha visto afectados por
del  precio | decremento en los precios, por lo que el riesgo es poco
del servicio | probable que ocurra, sin embargo, por la situacion de la

pandemia, este riesgo serd evaluado como Medio, ya que
existe una gran probabilidad que las compafiias de turismo,
disminuyan sus precios para mantener a sus clientes.

13 | Que el | ROTACION DE CARTERA (RCxC) 2019
cliente  no | Ventas Netas 489,681

Cuentas por cobrar 21,025
pague

No. Que se recuperan las CxC

23

Periodo Promedio de Cobro-PPC- 2019

Cuentas por cobrar 21,025

(Ventas anuales/365) 1,342

No de Dias en recuperar las cuentas

por cobrar 15.67

La probabilidad de que el cliente no pague sus obligaciones
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es baja ya que la compafiia tiene una rotacion de cartera de
16 dias aproximadamente, es decir, que la compafiia rota su

cartera 24 veces al afo.

14 | Que la| ROTACION DE CARTERA (RCxC) 2019
agencia  no Ventas Netas 489,681
Cuentas por cobrar 21,025
pague No. Que se recuperan las CxC
23
Periodo Promedio de Cobro-PPC- 2019
Cuentas por cobrar 21,025
(Ventas anuales/365) 1,342
No de Dias en recuperar las cuentas
por cobrar 15.67
La probabilidad de que el cliente no pague sus obligaciones
es baja ya que la compafiia tiene una rotacién de cartera de
16 dias aproximadamente, es decir, que la compafiia rota su
cartera 24 veces al afio.

15 | Error en el | La probabilidad de ocurrencia de que exista un error en el
disefio  del | disefio del circuito es alta, este riesgo esta relacionado al
circuito riesgo del error humano ya que la compafiia no posee una

adecuada segregacion de funciones, debido a que el mismo
gerente general es el encargado de realizar y disefiar los
circuitos turisticos que se prestan.

16 | Ingreso de | La compafiia recibe sus ingresos de extranjeros, la mayor
dinero parte europeos, por lo que es muy probable que sus ingresos
malicioso provengan de actividades ilicitas, sin embargo, se califica

como un riesgo medio ya que la compaiiia recibe sus pagos a
través de transferencias bancarias, y son estas las que se
encargan de hacer evaluaciones de la procedencia de los
fondos, esto con el fin de combatir el lavado de dinero a

nivel mundial.
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Fuente: elaboracion propia



70

3.2.2 Planes de contingencia.

“El turista Feliz” necesita establecer planes de respuesta ante una interrupcion de

operaciones para poder recuperarse en el menor tiempo posible.

Se han propuesto los siguientes planes de contingencia:
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“EL TURISTA FELIZ”
PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.
Tipo de riesgo: Tecnoldgico. Riesgo: Pérdida de informacion
Obijetivo: Identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

Acciones preventivas a la

N° . .
contingencia

Acciones después de la contingencia

Resguardar la informacion obtenida en
dispositivos de almacenamiento
externo y en lo posible resguardarlo en
1| carpetas en la nube.

Concientizar al resto del personal de
la consecuencia de no darle
mantenimiento al equipo.

Evitar el uso de varias aplicaciones de | Verificar la cantidad de informacion
2 | gran tamafio. pérdida.

Cambiar contrasefias al hacerse

Dar mantenimiento al equipo de . . .,
quip extraviado la informacién desde el

cémputo

3 computador.
Toda transaccion debe estar autorizada | Darle mantenimiento a la PC de
4 | por mas de una persona. manera mas frecuente.
Las contrasefias deben ser Resguardar la informacion fisica
5| confidenciales siempre que llegue a la entidad.
Presupuesto
N° APC ADC
1S 15.00 | $ -
2|S - |'S 40.00
3|$ 150.00 | S -
4|5 - | $ 300.00
5|8 - | $ 20.00
Sub-
Total $ 165.00 | $ 360.00
Total $525.00




“EL TURISTA FELIZ”

PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Tecnoldgico.

Riesgo: Error humano

Obijetivo: identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

NO

Acciones preventivas a la contingencia

Acciones después de la
contingencia

Restringir el acceso a los computadores de
donde se realizan las transacciones de la
entidad.

Evaluar el dafio del equipo.

Evitar ingerir alimentos y bebidas en los
espacios de trabajo que pongan en peligro el
bienestar del equipo.

Realizar limpieza de forma mas
frecuente.

Mantener limpio los espacios de trabajo
dentro de la oficina.

Documentar como se produjo el
error.

Mantenimiento periddico a los equipos
tecnoldgicos.

Capacitar al personal para la utilizacion del
equipo.

Monitorear el trabajo de los empleados
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Presupuesto
N° APC ADC

11$ - |S -
2| S - |S 15.00
3|S - S 5.00
4(S 350.00 |S -
5[$ 50.00 | S -
6S 70.00 | S -

Sub-Total $ 470.00 | S 20.00

Total $ 490.00




“EL TURISTA FELIZ”

PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Tecnoldgico.

Riesgo: Virus

Obijetivo: Identificar las acciones de prevencién y seguimiento.

Encargado:
N° Acciones preventivas a la Acciones después de la
contingencia contingencia
1| Mantener antivirus actualizado Evaluar el dafio

Mantener actualizado el software de
los equipos informéticos

Recuperar la informacion pérdida

Bloquear acceso a sitios web no
confiables

Hacer una limpieza para eliminar el
virus en su totalidad

No abrir correos sospechosos

Cambia las contrasefias

Evitar el uso de USB que no
pertenecen a la operadora

Presupuesto
N° APC ADC

1S 39.83( S 15.00
2|S$ 11966 | S  250.00
31 - 1S 150.00
als - [s ]
HE - [s ]

Sub-

Total $ 15949 |$ 415.00

Total $ 574.49




Tipo de riesgo: Reputacional

“EL TURISTA FELIZ”

PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Riesgo: Pérdida de imagen corporativa

Obijetivo: Identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

NO

Medidas preventivas a la contingencia

Acciones después de la
contingencia

Implementar un cédigo de ética y de conducta para los
empleados.

Comunicar la falta ocurrida.

Analizar el perfil de las personas con las que se
establezca algun tipo de relacion ya sea proveedores,
clientes, personal eventual contratado el cual le prestara
Servicios.

Establecer nuevas medidas a
tomar para mitigar el riesgo.

Salvaguardar informacion personal de los clientes.

Cumplir con los tiempos
establecidos en el suministro
de servicios a los clientes.

Capacitar continuamente al personal para potenciar sus
habilidades en cuanto sus conocimientos y el servicio
al cliente, trabajo en equipo y deteccion de riesgos
fisicos de los circuitos a realizar.

Llevar a cabo campafias de promocion de los servicios
que ofrece la operadora.

Cumplir con la estadia, visita turistica y actividades a
realizar de acuerdo a lo promocionado.
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Presupuesto
N° APC ADC

1| $ 100.00 | S -
2 $ 100.00
3] S - S -
41S 300.00 |$S -
5|$ 100.00 | S -
6

Sub-Total $ 500.00 | S 100.00

Total $ 600.00




“EL TURISTA FELIZ”
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PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Desastres naturales

Riesgo: Incendio

Obijetivo: identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

NO

Medidas preventivas a la contingencia

Acciones después de la
contingencia

1

Verificar periddicamente el estado de las
instalaciones eléctricas.

Realizar conteo del personal que se
encontraban dentro de la entidad.

Llamar a la compafiia aseguradora

2 Adquisicidn de seguro contra incendios.
contratada.
Informar a los familiares de los

3 Proveer a todo el personal nimeros de emergencia. |empleados el estado de los mismos,
en dado caso hayan lesionados.

. Informar a los clientes el percance y

4 Capacitar al personal para actuar en estos casos. ) - 7
posterior reanudacion de actividades.

5 Colocar e identificar sefiales basicas de evacuacion.

5 Contar siempre con al menos un extintor de

incendio

7 No sobrecargar los enchufes.

8 Mantener limpia el area de trabajo.

9 No fumar dentro de las instalaciones

10 Erradicar el uso de material inflamable.

11 | Tener lista de numeros de teléfono de emergencia.

Presupuesto
N° APC ADC
1S 30.00 |$ -
2|S 35.00
35S 150.00 S -
4( s 25.00 | $ -
51 130.00 |$ -
6|5 25.00
715 25.00
8|S 25.00
9
10
11
Sub-Total S 445.00 |S -
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“EL TURISTA FELIZ”
PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO
Tipo de riesgo: Desastres naturales Riesgo: Terremoto.
Obijetivo: Identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

N° [Medidas preventivas a la contingencia] Acciones después de la contingencia

Verificar periodicamente el estado de lasRealizar la notificacién a la aseguradora
instalaciones. contratada.

Informar a familiares de los empleados por

2  (Contar con nimeros de emergencia. . PR
si resultd heridos.

Informar a los clientes de lo sucedido y la

3 Contratar un seguro de dafos. . A
suspension de las actividades.

Capacitar al personal para actuar ante  [Mitigar los dafios en la infraestructura y la

4 e . : .
estas situaciones. seguridad ocupacional del mismo.

5 Capacitar al personal en primeros Adecuar la infraestructura o andlisis de
auxilios. reubicacion de la entidad.

5 Mantener un botiquin de primeros

auxilios.

Identificar zonas seguras para punto de
7 encuentro dentro y fuera de las
instalaciones.

Realizar simulacros de evacuacion de

3
personal.

9 Sefializar los puntos de salida y
encuentro.

10 Mantener libre la puerta de salida y
salidas de emergencias.

11 Verificar periodicamente el estado de las

instalaciones.




Presupuesto

NO

APC

ADC

30.00

35.00

150.00

150.00

Ol |IN|oo|nn|~] W |IN|EF

25.00

=
o

11

40.00

Sub-Total

S
s
s
s
S
$  75.00
S
S
S
S
S
$

505.00

Total
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“EL TURISTA FELIZ”

PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Desastres naturales

Riesgo: Inundaciones

Obijetivo: Identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

NO

Medidas preventivas a la contingencia

Acciones después de la
contingencia

Verificar periodicamente el estado de las

Realizar el reporte a la compafiia

operadora.

1 . .
instalaciones. aseguradora.
No acercarse al lugar de
2 | Contar con nimeros de emergencia. inundacion hasta que se autorice el
regreso a él.
3 | Contratar un seguro de dafos. No pisar cables eléctricos caidos
. Informar a los clientes de lo
Capacitar al personal para actuar ante : .
4 . sucedido y notificar la reapertura
estas situaciones. :
de las operaciones.
Contratar a empresas de limpieza
5 | Capacitar al personal en primeros auxilios. | para la evacuacién del agua y
limpieza del lugar.
6 Mantener un botiquin de primeros
auxilios.
Realizar inspeccion de tuberias y drenajes
7 dentro de la entidad como fuera de ella
con el objeto de liberar residuos que
obstaculicen el paso de agua.
8 | Organizar la proteccion de personal.
9 |Sefalizar lugares de punto seguro.
Asegurar documentacion confidencial e
10 |irrecuperable de los clientes en formato
digital.
11 Poseer mapa de electricidad de la
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Presupuesto

NO

APC

ADC

35.00

35.00

150.00

150.00

60.00

250.00

40.00

Ol |V |WIN|EF

25.00

=
o

25.00

=
=

25.00

Sub-Total

wvmnnnnnnininininin

795.00

Total
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“EL TURISTA FELIZ”

PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Tecnoldgico.

Riesgo: Dificultades legales

Obijetivo: Identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:
o : : . . Acciones después de la
N Acciones preventivas a la contingencia . i
contingencia
1| Revision de las clausuras de contratos
5 Cumplir con las clausuras de los contratos tenidos Cuantificar el monto de
con los clientes y proveedores las multas y/o intereses

3 | Cumplir con pago a proveedores por el incumplimiento.
4 | Cumplir con la legislacion tributaria vigente.
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Presupuesto
N° APC ADC
S
150,00 > ]
2| S -1S -
3|$ -1'$ -
als -3 -
Sub-Total > S -
50.00
Total S 50.00




“EL TURISTA FELIZ”

PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Liquidez

Riesgo: Mora con proveedores

Obijetivo: Identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

NO

Medidas preventivas a la
contingencia

Acciones durante la contingencia

Establecer una fecha mensual de pagos

Ocupar el dinero ganado por los

1 depdsitos a plazo para no caer en
a los proveedores para no caer en mora |. D
incumplimiento.
. Si se encuentran atrasados en pagos
Pactar con los proveedores Garantias 9
hacer cruces de cuentas o en dacion de
de US$1,000 para que cuando se . .
2 . . pago los activos fijos que se encuentren
encuentre incapacidad de pago no se . i~
. depreciados y puedan ser utilizados por
caiga en mora.
proveedores.
(- - Pactar con los proveedores nuevos
Establecer montos maximos de créditos ) e
3 - plazos o refinanciamiento para pagar
a solicitar con sus proveedores.
oportunamente.
Considerar en invertir en depdsitos a
4 plazo de 30 dias para generar ingresos

por intereses que seran utilizados para
el pago de proveedores.

Presupuesto
N° APC ADC

1]$ - |$
2(S 25.00| S
S

3% " [25.00
41s - |S

Sub-

Total > 25.00 5
Total S




“EL TURISTA FELIZ”

PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Liquidez

Riesgo: Mora Con Servicios Basicos

Obijetivo: identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

Medidas preventivas a la contingencia

Acciones durante la contingencia

Comunicar y hacer conciencia a los
empleados de la importancia del liquido
vital para la disminucion del desperdicio
del agua potable.

Comunicarse con las compafiias que
prestan los servicios basicos para pactar
planes de pagos.

Adquirir urinales que no requiera de la
descarga de agua para disminuir el
consumo de agua.

Si hay un corte en el servicio de
electricidad debido a la incapacidad de
pago comunicar a sus empleados para que
trabajen desde casa en el caso del area
gerencia y de contabilidad.

Hacer el cambio de focos o lamparas de
3 |voltaje normal por ahorradores de
energia.

Mantener fondos para cancelar
oportunamente el servicio basico de
electricidad y agua.

Establecer una estrategia que involucre
4 | hacer el pago de facturas 5 dias antes de
la fecha de vencimiento.

Presupuesto

NO

1

2

150.00

3

4

Sub-Total

»|#a|n|v|e| >

250.00

Total

A
$
$
100.00 $ -
$
$
$
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“EL TURISTA FELI1Z”
PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.
Tipo de riesgo: Liquidez Riesgo: No pago de empleados

Obijetivo: Identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:
N° Medidas preventivas a la Acciones durante la
contingencia contingencia

Hacer convocatoria con sus
empleados para solicitar un
plazo adicional para el pago
de los sueldos.

De no tener saldo en la
Programar pagos automaticos en los cuenta de pagos de sueldos
2 |sitios Web de los bancos para el pago | efectuar transferencia
oportuno de los empleados. oportuna para el pago de
sueldos.

Priorizar el pago de los
empleados y solicitar a sus
Crear una cuenta bancaria para pagos | proveedores un plazo

3 |especiales de los sueldos de los adicional para cancelar sus
empleados. obligaciones en caso de
caer en incapacidad de
pagos.

Mantener contratado a los empleados
1 |necesarios para el funcionamiento de la
compaiiia.

Presupuesto
N° APC ADC

S

S
3]S 25.00
Sub-Total | $ 25.00

wvmn;mnnon
1

Total

N
n
o
o




“EL TURISTA FELIZ”

PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Comportamiento de precios Riesgo: Decremento del precio de los servicios

Objetivo: identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:
NE Medidas preventivas a la Acciones durante
contingencia la contingencia
Estudiar los precios
Efectuar un analisis del de las otras
1 comportamiento de los precios en los | compafiias para
ultimos 5 afos para estar listo al mantener un precio
momento que los precios cambien. competitivo y no
perder clientes.
Crear planeas en los circuitos .
. : Crear promociones
turisticos, para que no sea necesario
2 AR . u oferta para atraer
disminuir en gran porcentaje los .
: ] a nuevos clientes.
precios ante la caida en los mercados.
Aprovechar temporadas altas para
lograr el aumento en el nivel de los
3 ingresos, para cuando los precios

disminuyan no afecte el crecimiento de
la compafiia.

Presupuesto
N° APC ADC
S
11S  400.00 400.00
S
212 " |150.00
31S 200.00 | S
$
Sub-Total | $ 600.00 550.00
$
Total 1,150.00




“EL TURISTA FELIZ”

PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Credito

Riesgo: Cliente no paga el servicio

Obijetivo: identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

Acciones preventivas a la

Acciones después de la

valor del circuito

N° . . . .
contingencia contingencia
Realizar el cobro al turista
1 Solicitar un anticipo de la mitad del por la reservacion y gastos

previos al viaje pagados por
la operadora.

Estipular fechas de pago en el caso
que el desembolso no se realice y no
asista al circuito.

Gestionar los pagos de
forma constante y adecuada
con el cliente.

Solicitar comunicacion directa y
privada con el cliente, estableciendo
acuerdos y asi no llegar a la situacion
de restringir la entrada al circuito
turistico.

Agotar los recursos de
cobro por la venta del
servicio,

Nota: en este no exististe un presupuesto como tal, sino, méas bien la disciplina para el personal.
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“EL TURISTA FELIZ”
PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Crédito Riesgo: Operadora mayorista no paga el

servicio

Objetivo: identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

NO

Acciones preventivas a la
contingencia

Acciones después de la
contingencia

Solicitar un anticipo de la
mitad del valor del circuito

Realizar el cobro al turista por
la reservacion y gastos
incurridos previos al viaje
pagados por la operadora.

Establecer clausulas
contractuales con respecto al
pago de los servicios
brindados a los turistas.

Interponer el caso ante los
abogados de cada parte y
revisar el contrato interpuesto u
analizado.

Hacer valor el pacto
contractual o en dado aclarar
los términos de la
cooperacion.

Cambiar de operador mayorista
y explicar los motivos de
terminacion de la cooperacion.

Presupuesto
N° APC ADC
1]$ S -
21S S 150.00
S 15.00 | S 25.00
Sub-Total S 15.00 | $ 175.00
Total $ 190.00




“EL TURISTA FELIZ”

PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.

Tipo de riesgo: Humano

Riesgo: Error en disefio del circuito

Obijetivo: identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:

NO

Acciones preventivas a la
contingencia

Acciones después de la contingencia

Establecer una secuencia de

Retomar e informar la nueva

y bioseguridad establecidas en el pais.

1 o . secuencia en linea con los lugares a
actividades a realizar. e
visitar-
Reservacion de lugares a visitar, .
- e . Ofrecer disculpas y reprogramar
2 | charla y promocion veridica de dichos | . . s
visitas a lugares turisticos.
lugares.
Identificar las dificultades que
) resentaron los turistas para completar
Tomar en cuenta diferentes presente as p omp
3| g . . el circuito. Aclaratorios de principales
dificultades fisicas de cada turista o ;
retos turisticos que se enfrentaran y el
respectivo itinerario.
. . ., - Detallar un listado de informacion
Brindar informacidn especifica y .
4 . : fundamental que se debe de brindar al
puntual a cada guia de turismo. .
turista.
Implementar medidas de prevencion
5 Cumplir con las medidas de seguridad | de accidentes en lugares turisticos,

cubre bocas, botiquin de primero
auxilios y un respectivo guardavida.

Presupuesto
N° APC ADC
1S 75.00 S 150.00
2| S 150.00 S -
3] S - $  20.00
4(S 150.00 S 50.00
5/ $ 100.00 S 150.00
Sub-Total $ 475.00 $ 370.00
Total S 845.00
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“EL TURISTA FELIZ”
PLAN DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO.
Tipo de riesgo: Humano Riesgo: Ingreso de dinero malicioso

Objetivo: identificar las acciones de prevencion y seguimiento.

Encargado:
N° Acciones preventivas a la Acciones después de la
contingencia contingencia
Los pagos mayores a Investigar la procedencia de los
11%$1,000.00 se reciben por fondos y asi mismo reportarlos con
transferencia o cheque. las autoridades competentes.

Solicitar datos personales
cuando se realizan la
reserva. Nombres y
apellidos, edad,
procedencia, que le motiva
del viaje.

No recibir pagos mediante
efectivo cuando el valor del
circuito sobrepase el
$1,000.00 y en dado caso
hacer indagaciones sobre la
procedencia del pago.

Inscribirse a las oficinas de la UFI
para reportar operaciones
sospechosas.

Presupuesto
N° APC ADC
1[$ - S -
2|S 50.00 S -
31S 25.00 S -
Sub-Total | $ 75.00 S -
Total $ 75.00
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3.2.3 Comunicacion

Para presentar los planes de contingencia de resiliencia empresarial que se encuentran en
el apartado 3.3.3 de este documento. La operadora por medio del gerente programara una
reunién con los empleados para exponer y dar a conocer todo lo que se debe hacer durante y

después de un incidente
A continuacion se describe lo que el empleado debera hacer
Riesgo Tecnoldgico

Durante: cuando el gerente sepa sobre esta situacion, él contactara al técnico y le
notificara y tanto el empleado a quien detectd la falla y el gerente le explicaran al encargado lo

ocurrido.
Después: se le notificara al personal cuando sea seguro el equipo informatico.
Riesgo reputacional

Durante: los empleados deberan mantener la calma ante el comienzo de cualquier rumor
que amenace la buena imagen de la empresa y estos rumores deberan ser notificados al gerente,
después este los notificara a la totalidad de los empleados para que estos tomen los controles

necesarios para mitigar el riesgo.

Despues: el gerente tomaré nota de las medidas tomadas y lo comunicara por medio de
una reunion a sus empleados el estado de la entidad después de sufrir este riesgo y los hallazgos

encontrados seran incorporados en la mejora de los planes de continuidad.

Riesgo de desastres.
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Incendio - Inundaciones - Terremotos
Durante: Se implementa la evacuacion
Después: se contacta con la aseguradora y se valoran las pérdidas que el suceso ocasiono.
Riesgo legal
Durante: Afrontar los litigios y subsanar los incumplimientos.

Después: Andlisis de incumplimientos y medir en la medida de lo posible irlos

superando.
3.3 Etapa 111 Evaluar
3.3.1 Evaluacion de rendimiento.

El desempefio de los planes de contingencia elaborados necesita una evaluacion de su
rendimiento, para verificar si efectivamente estos planes cubren las expectativas de esta

estrategia de resiliencia.
Para la operadora se determino:

0 Se monitorean los planes de contingencia.
0 Este monitoreo se desempefiara por medio de hojas de evaluacion
0 Se evaluaran y analizaran los resultados un dia después de que los

empleados hayan contestado la hoja de evaluacion.

La gerencia de la entidad debe revisar el SGCN para eso se presentan las siguientes hojas

de evaluacion por cada plan de continuidad del negocio.



“EL TURISTA FELIZ”

Hoja de evaluacion 2020

Tipo de riesgo: tecnoldgico

Riesgo: Pérdida de informacion

Objetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.
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Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E |[B |R |P I
ORIORECREC RN
1 | ¢Laentidad resguarda la informacidn en dispositivos de

almacenamiento externo o en la nube?

2 | ¢El personal evita el uso de varias aplicaciones a la vez?

3 | ¢Se da mantenimiento al equipo informatico?

4 | ¢Contratar a personal capacitado para trabajar en la
operadora?

5 | ¢Las transacciones son autorizadas por mas de dos
personas?

6 | ¢Las contrasefias solamente la sabe el usuario?

E: Excelente Puntuacién total:

B: Bueno

R: Regular

P: Pobre

I: Inaceptable

Comentarios:




Tipo de riesgo: Tecnoldgico

“EL TURISTA FELIZ”

Hoja de evaluacion 2020

Riesgo: Error humano

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.
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Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E|B|R]|P I
OREORNCRECRNEY

1 | ¢Se restringe la informacién importante?
2 | ¢Se le prohibe al personal ingerir alimentos en su lugar de

trabajo?
3 | ¢Los empleados mantienen limpio su lugar de trabajo?
4 | ¢Se les da un mantenimiento periddico a los equipos

informéticos?

Total, puntos

E: Excelente Puntuacion total:
B: Bueno
R: Regular
P: Pobre
I: Inaceptable

Comentarios:




Tipo de riesgo: tecnoldgico

“EL TURISTA FELIZ”

Hoja de evaluacion 2020

Riesgo: Virus

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.

Nombre:

Encargado:

Puesto:
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NO

Control

Escala de evaluacion

(5)

B
(4)

R
(3)

P
)

|
)

¢El equipo informatico posee antivirus actualizados?

¢La entidad mantiene los software del equipo informatico
actualizados?

¢La entidad ha bloqueado todos aquellos sitios webs no
confiables?

¢Los empleados siguen indicaciones de no abrir correos
sospechosos?

¢Los empleados siguen las indicaciones de evitar el uso de
USB gue no pertenecen a la operadora?

E: Excelente

Puntuacion total:

B: Bueno

R: Regular
P: Pobre

I: Inaceptable

Comentarios:




“EL TURISTA FELIZ”

Hoja de evaluacion 2020

Tipo de riesgo: Reputacional
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Riesgo: Pérdida de la imagen corporativa

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.

Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E|B|R]|P I
OREORNCORECRNEY
1 | ¢Laentidad posee codigo de ética?
2 | ¢Analizan el perfil de proveedores?
3 | ¢Laentidad protege la informacion de los clientes?
4 | ¢El personal es capacitado para atender a sus clientes?
5 | ¢Laentidad realiza campafas publicitarias?
6 | ¢Se cumple con la promocion brindada al publico?

Total puntos

E: Excelente

B: Bueno

R: Regular
P: Pobre

I: Inaceptable

Comentarios:

Puntuacion total:




“EL TURISTA FELIZ”
Hoja de evaluacion 2020
Tipo de riesgo: Naturales Riesgo: incendio

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.

Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E| B|R|P I
OREORNCRECRNEY
1 | ¢Laentidad verifica periddicamente las instalaciones
eléctricas?

2 | ¢Poseen seguro contra incendios?
3 | ¢Proveen al personal nUmero de emergencia?
4 | ¢Se capacita al personal en caso de incendio?
5 | ¢{Se han colocado sefiales de evacuacion de personal?
6 | ¢Cuentan con extintor de incendio?
7 | ¢No se sobrecargan los enchufes?
8 | (Se mantiene limpia el area de trabajo?
9 | ¢(No se fuma dentro de las instalaciones?
10 | ¢/Se ha erradicado el uso de materiales inflamables?

Total puntos
E: Excelente Puntuacion total:
B: Bueno
R: Regular
P: Pobre
I: Inaceptable

Comentarios:




Tipo de riesgo: Desastres naturales

“EL TURISTA FELIZ”

Hoja de evaluacion 2020

Riesgo: Terremoto

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones
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Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E| B|R|P I
ORNORNCORNNCRNEY
1 | ¢Se verifican periddicamente el estado de las instalaciones?
2 | ¢Se cuenta con nimeros de emergencia?
3 | ¢Se ha contratado seguro de dafios?
4 | ¢Se capacita al personal para actuar en estos casos?
5 | ¢Se capacita al personal en primeros auxilios?
6 | ¢Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios?
7 | ¢Se cuentan con puntos de encuentro dentro y fuera de las
instalaciones?
8 | ¢Se realizan simulacros de evacuacion?
9 | ¢Se han sefialado los puntos de salida y encuentro?
10 | ¢Se mantienen las puertas de salida y entrada libres?
Total puntos
E: Excelente Puntuacion total:
B: Bueno
R: Regular
P: Pobre
I: Inaceptable

Comentarios:
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“EL TURISTA FELIZ”
Hoja de evaluacion 2020
Tipo de riesgo: Desastres naturales Riesgo: Inundaciones

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.

Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E B | R P I
ORNORRCONNCRNEY
1 | ¢Se verifican periddicamente el estado de las instalaciones?
2 | ¢Se cuenta con numero de emergencia?
3 | ¢Se ha contratado un seguro de dafios?
4 | ¢Se capacita al personal en estos casos?
5 | ¢Se capacita al personal en primeros auxilios?
6 | ¢Se mantiene un botiquin de emergencia?
7 | ¢Se realizan inspecciones de drenajes y tuberias?
8 | ¢Organizan la proteccion del personal?
9 | ¢Se han sefialados lugares de puntos seguros?
10 | ¢Se resguarda la informacion importante de manera segura?
Total puntos
E: Excelente Puntuacion total:
B: Bueno
R: Regular
P: Pobre
I: Inaceptable

Comentarios:




Tipo de riesgo: tecnoldgico

“EL TURISTA FELIZ”

Hoja de evaluacion 2020

Riesgo: Dificultades legales

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.
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Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E |[B |[R |P I
®)|@ [ |@ |1

1 | ¢Se han revisado las clausuras de los contratos?
2 | ¢Se han cumplido las clausuras de los contratos tenidos con

los clientes y proveedores?
3 | ¢Se ha cumplido con el pago a proveedores en el tiempo

indicado?
4 | ¢Se ha cumplido con la legislacion tributaria vigente?
E: Excelente Puntuacion total:
B: Bueno
R: Regular
P: Pobre
I: Inaceptable

Comentarios:




“EL TURISTA FELIZ”
Hoja de evaluacion 2020
Tipo de riesgo: Liquidez Riesgo: Mora con proveedores

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.

Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E B R P I

OREOREORNORRE)

1 | ¢Se cuenta con un plan de pagos mensuales para el pago de
proveedores?

2 | ¢Se hainvertido apropiadamente en inversiones en el que
se genera buen rendimiento?

3 | ¢Cuenta la compafiia con garantias de créditos con sus
proveedores?

4 | ¢Se han establecido montos maximos de créditos para
prestar con sus proveedores?

Total, puntos

: Excelente Puntuacion total:

E

B: Bueno
R: Regular
P: Pobre

I: Inaceptable

Comentarios:




Tipo de riesgo: Liquidez

“EL TURISTA FELIZ”

Hoja de evaluacion 2020

Riesgo: Mora con los servicios basicos

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.
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Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E|B|R|P I
OREORNCRECRNEY
1 | ¢Lacompafiia puede adquirir paneles solares para generar

su propia energia?

2 | ¢Cuenta con programas de capacitacion para que los
empleados conozcan la importancia del agua para evitar el
desperdicio?

3 | ¢Se ha contratado e implementado el uso de urinales que no
necesita la descarga de agua?

4 | ¢Cuenta con producto ahorradores de energia para
disminuir el gasto y costo de la electricidad?

5 | ¢(Mantiene un plan de pago de 5 dias antes del vencimiento
para el pago de sus obligaciones?

Total, puntos

E: Excelente Puntuacion total:

B: Bueno

R: Regular

P: Pobre

I: Inaceptable

Comentarios:




Tipo de riesgo: Liquidez

“EL TURISTA FELIZ”

Hoja de evaluacion 2020

Riesgo: No pago a empleados

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.

101

Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E| B|R|P I
ORNORNCRECGRNEY
1 | ¢Lacompafiia ha solicitado los pagos automaéticos de las

planillas de sueldos de los empleados?

¢ Posee fondos de inversiones que le permite mantener
liquido para pagar a sus empleados?

¢Los empleados con los que cuenta la compafiia son los
requeridos para su funcionamiento?

¢Cuenta con planes de emergencia en caso de que la
compariia no pueda cumplir con sus obligaciones a los
empleados?

Total puntos

: Excelente Puntuacion total:

: Regular

E
B: Bueno
R
p

: Pobre

I: Inaceptable

Comentarios:




Tipo de riesgo: Decremento del precio de los servicios

“EL TURISTA FELIZ”

Hoja de evaluacién 2020

precios

Objetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones

102

Riesgo: Comportamiento de los

Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E|B|R/|P I
ORNORNCRNCRNY)
1 | ¢Se verifican periédicamente las publicaciones de precios

autorizados?

¢ Los precios de la compafiia son competitivos limpiamente
con los de otras compariias?

¢Se ha contratado a un especialista para efectuar analisis de
los precios de los ultimos 5 afios?

¢La compafiia cuenta con ofertas nuevas para atraer a
nuevos clientes?

Total puntos

: Excelente Puntuacion total:

: Regular

E
B: Bueno
R
P

: Pobre

I: Inaceptable

Comentarios:




“EL TURISTA FELIZ”
Hoja de evaluacion 2020

Tipo de riesgo: Credito

Riesgo: Cliente no paga el servicio

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la

continuidad de sus operaciones.
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Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E|B|R|P I
OREORNCREC RN

1 | ¢Se solicita un anticipo a cada turista?

2 | ¢Se han estipulado fechas de pago y el acuerdo de asistir al
circuito?

3 | ¢Se ha implementado el proceso de conversar con el cliente
sobre sus formas de pago y el cumplimiento de ellos?

Total, puntos

E: Excelente Puntuacion total:

B: Bueno

R: Regular
P: Pobre

I: Inaceptable

Comentarios:




“EL TURISTA FELIZ”
Hoja de evaluacion 2020

Tipo de riesgo: Credito

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la

continuidad de sus operaciones.
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Riesgo: Operadora no paga el servicio

Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E|B|R|P I
OREORNCRECRNEY

1 | ¢Se solicita un anticipo del pago por la relacion laboral
entre operadores?

2 | ¢Se han establecido clausulas contractuales entre el
operador mayorista y el minorista?

3 | ¢Han establecidos términos de cooperacion entre las
operadoras?

Total, puntos

E: Excelente Puntuacion total:

B: Bueno

R: Regular
P: Pobre

I: Inaceptable

Comentarios:




Tipo de riesgo: Credito

“EL TURISTA FELIZ”

Hoja de evaluacion 2020

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.
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Riesgo: Error en el disefio del circuito

Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E|B|R|P I
OREORNCRECRNEY
1 | ;Se ha establecido una secuencia de las actividades a

realizar?

2 ¢ Se reserva los lugares a visitar, charla y promocién
veridica de dichos lugares?
3 ¢ Se toma en cuenta diferentes dificultades fisicas de cada
turista?
4 | ¢Han brindado informacion especifica y puntual a cada
guia de turismo?
¢Se cumple con las medidas de seguridad y bioseguridad
establecidas en el pais?
Total, puntos
E: Excelente Puntuacién total:
B: Bueno
R: Regular
P: Pobre

I: Inaceptable
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Comentarios:

“EL TURISTA FELIZ”
Hoja de evaluacion 2020

Tipo de riesgo: Credito Riesgo: Ingreso de dinero malicioso

Obijetivo: prever y dar seguimiento a los riesgos de la operadora que ponen en peligro la
continuidad de sus operaciones.

Nombre:
Encargado:
Puesto:
Escala de evaluacion
N° Control E|B|R]|P I

OREOREORNORRE)

1 | ¢Solo se reciben pagos mayores a $1,000.00 por medio de
cheque o transferencia?

2 | ¢Se solicita informacion personal de cada cliente con el
motivo de realizar un registro y respaldar el servicio?

3 | No se recibe dinero en efectivo cuando sobrepasa los
$1,000.00

Total, puntos

E: Excelente Puntuacion total:

B: Bueno

R: Regular
P: Pobre

I: Inaceptable

Comentarios:
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3.4 Etapa IV Actuar

3.4.1 Mejoramiento.

La entidad conforme a la hoja de evaluacién identificara no conformidades y reaccionar a

ellas, tomar acciones de control a estas inconformidades para controlar, contener, y corregirlas
3.5 Andlisis Costo beneficio

El andlisis costo beneficio es una herramienta muy til para verificar la factibilidad de la
estrategia, con relacion al trabajo de investigacion se elabord el siguiente cuadro analisis, donde
se pueden aprecios los montos de impactos confrontados con los costos de los planes de
contingencia, si al restarle el monto de impacto el costo de la contingencia el resultado es posible
quiere decir que la estrategia para dicho riesgo traera a la operadora beneficios y que es viable

implementarla.

Como se aprecia en el cuadro el total del monto de impacto de todos los riesgos asciende
a$ 172,858.49, mientras que el total que se necesita para ejecutar los planes de contingencia

asciende a $ 7,054.49 eso nos a un margen de beneficio de $ 165,804.00
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Tabla 22
Analisis costo beneficio
. Monto de Costo incurrido al
N° Descripcion Impacto por aplicar la COSt.O.
ocurrencia de . Beneficio
riesgo estrategia

1| Pérdida de informacion $ 268300 (9% 535.00 | $ 2,148.00
2 | Error humano $ 268300 |$ 490.00 [ $ 2,193.00
3(Virus $ 134259 | $ 574.49 | $ 768.10
4| Pérdida de imagen corporativa $ 939114 | $ 600.00 | $ 8,791.14
5| Incendio $ 13,552.00 | $ 445.00 [ $ 13,107.00
6 | Inundaciones $ 13,552.00 | $ 630.00 | $ 12,922.00
7| Terremoto $ 13,5552.00 | $ 945.00 | $ 12,607.00
8 | Demandas $ 14,690.00 | $ 50.00 | $ 14,640.00
9 | Mora con proveedores $ 2,400.00 | $ 50.00 | $ 2,350.00
10 | Mora con servicios basicos $ 19456 | $ 450.00 |-$ 255.44
11 [ No pago a empleados $ 501429 | $ 25.00 | $ 4,989.29
12 | Decremento del precio del servicio $ 24,484.05 | $ 1,150.00 [ $ 23,334.05
13| Que el cliente no pague $ 21,024.66 | $ -1 $ 21,024.66
14| Que la agencia no pague $ 21,024.66 | $ 190.00 [ $ 20,834.66
15| Error en el disefio del circuito $ 2094454 | $ 845.00 | $ 20,099.54
16 | Ingreso de dinero malicioso $ 6,326.00 | $ 75.00 | $ 6,251.00
Total, de Impacto $ 172,858.49 | $ 7,054.49 | $ 165,804.00

Fuente: elaboracién propia
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BENEFICIOS:

a) Permitio al equipo de trabajo capacitarse con las ISO 31000 y 22301
b) Brindar una guia de respuesta inmediata a riesgos de la entidad

c) Ahorra gastos a la entidad

d) Facilita los procesos ante respuesta a los riesgos de la entidad.

e) Puede aplicarse a empresas del mismo sector.

LIMITACIONES:

a) Debido al pandemia del COVID-19 se dificulto la recolecta de informacién al inicio de la
investigacion.

b) Estableces los montos expuestos tubo dificulta debido a que dependiendo del riesgo se
establecia un mecanismo diferente.

c) Establecer el presupuesto para cada plan de contingencia presento dificultades debido a la

variacion de los precios en el mercado.
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CONCLUSIONES

a) La entrevista fue estructura con el objeto de identificar debilidades dentro
de la organizacion y las respuestas ante los cambios del entorno, por motivos de
pandemia la entidad paralizo sus operaciones y no fueron capaces de adaptarse a los
cambios.

b) El modelo estratégico de resiliencia empresarial fue disefiado de acuerdo a
las debilidades del operador de turismo, identificando los riesgos a los cuales esta
expuesto de indole ambiental, reputacional, tecnolégico y legal; el riesgo més alto que se
identifico fue el tecnoldgico.

C) La entidad hasta el momento no cuenta con medidas que le permitan

evaluar los riesgos y poder mitigarlos ni tampoco cuenta con controles internos.

RECOMENDACIONES

A la operadora sujeta de estudio se le recomienda:

a) Acoger esta estrategia de resiliencia empresarial, ya que esta, por medio de
sus planes de contingencia los guiara para adaptarse rapidamente a los cambios en su
entorno.

b) El impacto y la probabilidad que posee la operadora de sus riesgos son
altos, por lo cual se sugiere poseer una buena comunicacion y asegurarse que todo el
personal conozca lo que se debe hacer antes, durante y después de que ocurra una
amenaza a la continuidad de sus operaciones.

C) Implementar los controles internos expuestos en el modelo estratégico, y
realizar constante monitoreo de los riesgos identificados que ponen en peligro la

continuidad del negocio.
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Anexos



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

GUIA DE ENTREVISTA SOBRE LA ELABORACION DE UN MODELO
ESTRATEGICO DE RESILIENCIA EMPRESARIAL ANTE CAMBIOS EN EL
ENTORNO ECONOMICO Y AMBIENTAL, DE UNA EMPRESA DEL SECTOR

TURISMO DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR

DIRIGIDO: Al Gerente General de la operadora de turismo.
OBJETIVO: Conocer los riesgos que rodean la entidad, especificamente para ayudarla a
mitigar amenazas a la continuidad de negocio, y con la informacion recolectada se planificara

una estrategia de resiliencia empresarial.

PROPOSITO: La presente entrevista ha sido disefiada por estudiantes de la carrera de
licenciatura de contaduria publica, con el propdésito de recopilar informacion respecto a la
importancia de un modelo estratégico de resiliencia empresarial, que permita elaborar un
diagnostico enfocada en las oportunidades de mejora en dicha area para las empresas del sector

turismo.

INDICACIONES: Al entrevistado se le haran las siguientes preguntas, quien debera
responderlas con base a su experiencia a fin de contribuir con la calidad de la informacion

recolectada y el entrevistador debera tomar nota de todo lo comunicado.



CALIDAD EN LA QUE ACTUA:

Gerente Ger ral

Objetivo: Conocer la permanencia de la entidad dentro del mercado de turismo.

1. ¢Cuantos afios tiene la compafiia de haber sido constituida y mencione si

en algin momento han sufrido interaccion de operaciones?

Objetivo: Conocer la estructura organizacional de la entidad donde se detalle las areas y

cargos que posee la operadora.

2. ¢Cdémo se encuentra estructurada la organizacion de la entidad?

Objetivo: Indagar sobre los procesos que implementan para darse a conocer al publico

interesado en los servicios turisticos.

3. Explique cudl es el proceso de captacion de clientes (turistas) del exterior e

interior del pais, en relacién a los aspectos siguientes:

a)
b)
c)
d)

Objetivo: Indagar sobre las regiones donde provienen los turistas que visitan a El

Medios publicitarios utilizados
Alianzas estratégicas
Plataformas digitales disponibles de los clientes

Otros (especificar)

Salvador por medio de la entidad.



4. ¢Podria detallar las regiones de procedencia de los turistas del exterior que

atienden y su proporcion respecto al total de clientes?

Objetivo: Conocer los procesos principales que permiten a la entidad poseer un buen

desempefio.

5. Mencione los procesos operativos mas importantes con los que cuenta la

entidad para el desarrollo del negocio.

Objetivo: indagar sobre las areas claves que posee la entidad

6. ¢Cuales son las areas claves que posee la entidad?

Objetivo: Conocer y comprender el control interno que se le aplica a los procesos

operativos de la entidad.

7. Describa cuales son los controles internos aplicados en los procesos

operativos que desarrolla la entidad

Objetivo: Conocer y comprender la manera en que la entidad fortalece las capacidades

del personal y su influencia en el desempefio de sus actividades.

8. ¢De que manera se fortalecen la competencia de los empleados y como

esto influye en el desarrollo del negocio?



Objetivo: Indagar sobre los canales de comunicacion de la entidad.

9. ¢Cuales son los canales de comunicacion entre la gerencia y sus

empleados? (gerente)

Objetivo: Indagar sobre la relacion del pasivo con el patrimonio de la entidad.

10.  Se ha definido un criterio sobre el equilibrio de la empresa en su relacién

deuda-patrimonio y mencione cual es la situacion actual de dicho indicador.

Objetivo: Conocer sobre los riesgos pasados de la entidad.
11.  Durante los afios que tiene operando la compafiia, ¢Qué sucesos conoce

usted que pusieron en peligro la continuidad del negocio de la entidad?

Objetivo: Indagar sobre la probabilidad de ocurrencia de peligros empresariales en el

contexto actual para la entidad.

12. ¢Cual considera que es la probabilidad de que se materialicen los
siguientes riesgos empresariales (alto, medio, bajo):
a) Riesgo de liquidez
b) Riesgo en el comportamiento de los precios de la competencia
C) Riesgo legal (demandas)

d) Riesgo reputacional



e) Riesgo crédito

f) Riesgo operacional

g) Riesgo tecnoldgico

h)  Riesgo de lavado de dinero y activos

)] Riesgos de desastres naturales
Objetivo: Indagar sobre la seguridad de la informacion de la entidad.

13.  ¢Qué medidas de seguridad informatica se aplica para salvaguardar los

datos de sus clientes?

Objetivo: Indagar sobre las dificultades que la entidad posee para el cumplimiento de

objetivos.

14.  ;Cuales considera que son los principales problemas que se han presentado

para el cumplimiento de sus objetivos?

Objetivo: Conocer cual fue el mecanismo de sobrevivencia de la entidad ante la

pandemia.

15.  En relacion a la actual situacion que se esté viviendo, ¢Cudles fueron los
factores fundamentales para que la entidad se mantuviera economicamente durante el

tiempo que se suspendieron las actividades turisticas?

Objetivo: Conocer los tipos de seguros para evaluar las medidas de contingencia de la

entidad ante situaciones de riesgo.



16.  ¢Para qué tipo de riesgos ha contratado seguros la compariia?

Objetivo: Conocer las acciones de resiliencia que desearia tener la entidad.

17. ¢ Cuales son las acciones que usted considera como necesarias para que la

entidad siga ofreciendo sus servicios después de la pandemia?

Objetivo: Evaluar la importancia que la entidad posee ante la elaboracién de una

estrategia de continuidad de negocio.

18.  ¢(Qué opina sobre la importancia de disponer de una propuesta que
establezca los lineamientos minimos para contribuir a la continuidad del negocio y

resiliencia de la empresa turistica?

Objetivo: indagar sobre el interés de la entidad sobre una propuesta que establezca

minimos para contribuir a la continuidad del negocio y resiliencia de la empresa turistica

19.  ¢Estaria interesada la empresa en implementar la propuesta antes

mencionada, a fin de contribuir al logro de los objetivos establecidos?



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

GUIA DE ENTREVISTA SOBRE LA ELABORACION DE UN MODELO
ESTRATEGICO DE RESILIENCIA EMPRESARIAL ANTE CAMBIOS EN EL
ENTORNO ECONOMICO Y AMBIENTAL, DE UNA EMPRESA DEL SECTOR

TURISMO DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR

DIRIGIDO: Al Contador de la operadora de turismo.
OBJETIVO: Conocer los riesgos que rodean la entidad, especificamente para ayudarla a
mitigar amenazas a la continuidad de negocio, y con la informacion recolectada se planificara

una estrategia de resiliencia empresarial.

PROPOSITO: La presente entrevista ha sido disefiada por estudiantes de la carrera de
licenciatura de contaduria publica, con el propdésito de recopilar informacion respecto a la
importancia de un modelo estratégico de resiliencia empresarial, que permita elaborar un
diagnostico enfocada en las oportunidades de mejora en dicha area para las empresas del sector

turismo.

INDICACIONES: Al entrevistado se le haran las siguientes preguntas, quien debera
responderlas con base a su experiencia a fin de contribuir con la calidad de la informacion

recolectada y el entrevistador debera tomar nota de todo lo comunicado.



CALIDAD EN LA QUE ACTUA:
Contador

Objetivo: Conocer cuéntos afios posee la entidad en el mercado.

1. ¢Cuantos afios tiene la compafiia de haber sido constituida y mencione si

en algin momento han sufrido interaccion de operaciones?

Objetivo: Indagar sobre las regiones donde provienen los turistas que visitan a El

Salvador por medio de la entidad.

2. ¢Podria detallar las regiones de procedencia de los turistas del exterior que

atienden y su proporcion respecto al total de clientes?

Objetivo: Conocer los procesos principales que permiten a la entidad poseer un buen

desempefio.

3. Mencione los procesos operativos mas importantes con los que cuenta la

entidad para el desarrollo del negocio.

Objetivo: Conocer y comprender el control interno que se le aplica a los procesos

operativos de la entidad.



4. Describa cuales son los controles internos aplicados en los procesos

operativos que desarrolla la entidad

Objetivo: Indagar sobre la relacion del pasivo con el patrimonio de la entidad.

5. Se ha definido un criterio sobre el equilibrio de la empresa en su relacion

deuda-patrimonio y mencione cual es la situacion actual de dicho indicador.

Objetivo: Conocer sobre los riesgos pasados de la entidad.
6. Durante los afios que tiene operando la compafiia, ¢Qué sucesos conoce

usted que pusieron en peligro la continuidad del negocio de la entidad?

Objetivo: Indagar sobre la seguridad de la informacion de la entidad.

7. ¢Qué medidas de seguridad informética se aplica para salvaguardar los

datos de sus clientes?

Objetivo: Indagar sobre las dificultades que la entidad posee para el cumplimiento de

objetivos.

8. ¢ Cuales considera que son los principales problemas que se han presentado

para el cumplimiento de sus objetivos?

Objetivo: Conocer cual fue el mecanismo de sobrevivencia de la entidad ante la

pandemia.



9. En relacion a la actual situacion que se esta viviendo, ¢Cudles fueron los
factores fundamentales para que la entidad se mantuviera econémicamente durante el

tiempo que se suspendieron las actividades turisticas?

Objetivo: Conocer los tipos de seguros para evaluar las medidas de contingencia de la

entidad ante situaciones de riesgo.

10.  ¢Para qué tipo de riesgos ha contratado seguros la compafiia?

Objetivo: Conocer las acciones de resiliencia que desearia tener la entidad.

11.  ¢Cudles son las acciones que usted considera como necesarias para que la

entidad siga ofreciendo sus servicios después de la pandemia?

Objetivo: Evaluar la importancia que la entidad posee ante la elaboracion de una

estrategia de continuidad de negocio.

12.  ¢Qué opina sobre la importancia de disponer de una propuesta que
establezca los lineamientos minimos para contribuir a la continuidad del negocio y

resiliencia de la empresa turistica?

Objetivo: indagar sobre el interés de la entidad sobre una propuesta que establezca

minimos para contribuir a la continuidad del negocio y resiliencia de la empresa turistica

13.  ¢Estaria interesada la empresa en implementar la propuesta antes

mencionada, a fin de contribuir al logro de los objetivos establecidos?



Objetivo: indagar sobre la importancia del contador publico en la participacion de planes
estratégicos.
14.  Segun su criterio profesional ¢Cual es la importancia del contador publico

en la participacion de planes estratégicos?



