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RESUMEN

El presente estudio aborda el problema del fraude financiero en agencias turisticas,
una amenaza que pone en riesgo la sostenibilidad operativa y la transparencia organizacional,
especialmente en contextos como el de Ecuador, donde predominan las pequefias y medianas
empresas con recursos tecnoldgicos limitados. El objetivo principal de esta investigacion fue
crear una estrategia de auditoria basada en el analisis de datos para la deteccion temprana,
seguimiento y reduccion de practicas fraudulentas, fortaleciendo los procesos de control y
gestion financiera. Este proyecto se basa en un modelo de auditoria forense digital,
enfatizando en el empleo de herramientas de inteligencia empresarial como Power BI, que
permite la visualizacion dinamica de patrones andémalos en los registros contables.

La metodologia adoptada combiné métodos cualitativos y cuantitativos. Se
recopilaron datos documentales (auditorias previas, politicas internas) y bases de datos
contables historicas, a las que se les aplicaron técnicas de analisis exploratorio de datos. La
investigacion se centrd en una agencia de viajes en Guayaquil, elegida por su volumen de
operaciones y la disponibilidad de registros, lo que facilitd el desarrollo de una propuesta
escalable y adaptada a la realidad nacional.

El presente trabajo de tesis se estructurd en cuatro fases: diagnostico inicial,
implementacion del sistema de control, validacion operativa y andlisis de resultados. Se
disefi6 y puso en marcha un sistema integral de control y monitoreo automatizado que es
capaz de detectar irregularidades como retrasos en la facturacion, diferencias en costos
asociados al boleto, comportamiento anomalo en el uso de tarjetas corporativas y deteccion
de irregularidades en el cobro de impuestos. La validacion practica realizada durante una fase
piloto evidencié mejoras notables: aumento en la emision en tiempo real, reduccion de
fraudes y fortalecimiento del cumplimiento tributario.

Entre los puntos mas importantes del proyecto resalta su enfoque multidimensional
que articula tecnologia, cultura organizacional y coordinacion institucional para abordar de
manera efectiva un problema estructural. Asimismo, su naturaleza replicable y su capacidad
de sostenibilidad a largo plazo hacen que la propuesta sea una solucion aplicable mas alla del
caso particular, fomentando la transparencia y la eficiencia en el sector turistico y en otros

ambitos con caracteristicas afines.



Conceptos clave: Fraude financiero; Auditoria forense digital; Analisis de datos

contables; Inteligencia de negocios; Sector turistico ecuatoriano.



ABSTRACT

This study addresses the problem of financial fraud in travel agencies, a threat that
jeopardizes operational sustainability and organizational transparency, especially in contexts
such as Ecuador, where small and medium-sized businesses with limited technological
resources predominate. The main objective of this research was to develop an audit strategy
based on data analysis for early detection, monitoring, and reduction of fraudulent practices,
strengthening financial control and management processes. This project is based on a digital
forensic audit model, emphasizing the use of business intelligence tools such as Power BI,
which allows for the dynamic visualization of anomalous patterns in accounting records.

The methodology adopted combined qualitative and quantitative methods.
Documentary data (previous audits, internal policies) and historical accounting databases
were collected, to which exploratory data analysis techniques were applied. The research
focused on a travel agency in Guayaquil, chosen for its volume of operations and availability
of records, which facilitated the development of a scalable proposal adapted to the national
reality.

This thesis was structured in distinct phases: diagnosis, data analysis, control system
development, staff training, process redesign, regular audits, and collaboration with tax
authorities. A Comprehensive Automated Control and Monitoring System was designed and
implemented, capable of detecting irregularities such as billing delays, price manipulation,
misuse of corporate cards, and tax evasion. Practical validation carried out during a pilot
phase demonstrated notable improvements: increased real-time issuance, reduced fraud, and
strengthened tax compliance.

Among the project's most important aspects is its comprehensive approach, which
integrates technology, organizational culture, and institutional coordination to effectively
address a structural problem. Furthermore, its replicable nature and long-term sustainability
make the proposal a solution applicable beyond the specific case, promoting transparency

and efficiency in the tourism sector and other areas with similar characteristics.

Key concepts: Financial fraud; Digital forensic audit; Accounting data analysis;

Business intelligence; Ecuadorian tourism sector.



Introduccion

En el contexto actual de los negocios, el fraude financiero representa una de las
amenazas mas graves para la sostenibilidad de las organizaciones, particularmente en
sectores con un alto volumen de transacciones y con controles internos poco desarrollados.
En Ecuador, mas del 35% de las denuncias de irregularidades financiera del sector comercial
estan vinculadas a las actividades en el turismo, comercio y servicios de acuerdo con la
Superintendencia de Compaiiias del Ecuador (2022). Las agencias de viajes que operan en el
sector turistico estan especialmente vulnerables debido a la carencia de sistemas de
supervision adecuados, la falta de monitoreo en tiempo real y el uso limitado de tecnologias
de auditoria. Dichas vulnerabilidades estructurales facilitan practicas como alteracién de
precios, cobro erroneo de impuestos, la emision indebida de recibos y el manejo inadecuado
de tarjetas de empresa.

Estas situaciones afectan no solo la integridad contable de las entidades, sino también
su imagen institucional, el cumplimiento normativo y, en tltima instancia, su capacidad para
competir en el mercado. En este contexto, es fundamental implementar estrategias de
auditoria modernas que integren tecnologia para prevenir el fraude y fortalecer los sistemas
de control interno.

Este andlisis aborda la urgente necesidad de desarrollar una estrategia de auditoria
basada en el analisis de datos, con especial atencidon a una agencia de viajes de Guayaquil.

La unidad de andlisis se seleccion6 en funcidon de su tamafio, importancia en el
mercado nacional, disponibilidad de registros contables historicos y auditorias previas. Un
analisis exhaustivo de sus procesos financieros identifico patrones de riesgo y
vulnerabilidades recurrentes, lo que dio lugar a una solucion practica y escalable, adaptada
al entorno empresarial del sector. La propuesta se centra en el desarrollo de un sistema
integral de inspeccion y monitoreo automatizado mediante herramientas como Power Bl para
la visualizacion interactiva de datos, con el objetivo de transformar la auditoria tradicional
en un proceso continuo, automatizado y preventivo. Este proyecto se basa en tres pilares
principales: la aplicacion de tecnologias de analisis de datos, el redisefio de los procesos
internos y el desarrollo de una cultura organizacional centrada en la ética y la transparencia.
El marco tedrico subyacente combina conceptos de auditoria forense digital, inteligencia de

negocios y mineria de datos, lo que facilita la deteccion temprana de irregularidades que, de



otro modo, pasarian desapercibidas con los métodos de auditoria convencionales. El objetivo
principal es disefiar una estrategia eficaz para identificar, monitorear y mitigar el desfalco, lo
que contribuird a mejorar los procesos de gobernanza y el cumplimiento normativo en las
agencias de viajes.

El proceso del proyecto se divide en 4 fases. Comienza con una vision general del
problema, destacando su impacto en el sector turistico y justificando la necesidad de
abordarlo desde una perspectiva practica y técnica. A continuacion, se presenta la declaracion
de mision de la agencia seleccionada, asi como los objetivos generales y especificos que
guian la propuesta.

Se presentan los conceptos que sustentan el modelo presentado, abarcando temas
como auditoria forense, analisis de datos contables, inteligencia de negocios y sistemas de
monitoreo continuo. A continuacion, se describe la metodologia empleada, incluyendo las
técnicas empleadas para la recopilacion y el andlisis de datos, los participantes y los
principios éticos adoptados durante el estudio. A partir de aqui, se presentan los resultados
del analisis estadistico de la auditoria, que resaltan las principales deficiencias en el proceso
actual de control financiero. Con base en esto, la propuesta de solucion consta del disefio
técnico del sistema automatizado, la etapa de implementacion, los requisitos, los indicadores
de cambio y los métodos de validacion organizacional. Finalmente, se investiga la efectividad
de la propuesta mediante una implementacion piloto, se destacan los beneficios obtenidos y
se presentan recomendaciones para una implementacion a mayor escala.

Este proyecto busca brindar una solucion personalizada y contextualizada a un
problema empresarial apremiante en Ecuador. La combinacion de investigacion exhaustiva,
un enfoque empirico, la aplicacion inteligente de la tecnologia y una perspectiva
organizacional integral busca no solo abordar los riesgos asociados a estas conductas
anomalas, sino también innovar en las practicas de gobernanza de las agencias de viajes,
proporcionando herramientas que mejoren su resiliencia, transparencia y adaptabilidad en un

entorno cada vez mas competitivo.



1 Planteamiento del problema o identificacion de una oportunidad

1.1 Descripcion del problema o de la oportunidad

Dada la naturaleza intrinseca de su funcionamiento y su gran volumen de
transacciones financieras, las agencias de viajes constituyen un sector extremadamente
vulnerable al fraude financiero. Esta vulnerabilidad se ve especialmente acentuada en los
casos de un sector muy competitivo como es el de la industria turistica ecuatoriana, donde la
operacion se hace en grandes volumenes, con alta frecuencia y en muchas ocasiones, sin
contar con controles internos bien desarrollados. En este sentido, constan los datos de la
Superintendencia de Compaiias del Ecuador (2022) que informan que mas del 35 % de las
denuncias de desfalco en el sector comercial estan vinculadas a las actividades en el turismo,
comercio y servicios, lo que denota la extrema necesidad de establecer sistemas preventivos
claros y estrategias orientadas a reducir estas practicas ilegales y sus efectos sobre la
estabilidad del sector. La falta de supervision exhaustiva, en tiempo real, facilita la
oportunidad para que haya manipulacion de la contabilidad, para el desvio de recursos y para
el mal empleo de las plataformas de reserva, actividades que atentan no solo contra la
exactitud de los estados financieros, sino que empeoran la transparencia de la actividad y
perjudican la imagen publica y la reputacion institucional de las agencias. Segun Ramirez-
Alpizar et al., 2020, la combinacién de técnicas de andlisis de datos, como la mineria de datos
y el machine learning, permite identificar patrones anoémalos que se saltan las auditorias
normales, por lo que se pueden retomar para fortalecer los procesos de control y deteccion
de irregularidades. La omision de este tipo de herramientas tecnologicas en los procesos
internos incrementa el riesgo financiero y empeora la reaccion ante eventualidades.
Igualmente, las carencias en los sistemas de control y de fiscalizacion influyen de forma
directa y contundente en la confianza que le otorgan tanto los consumidores como las
corporeidades que interactian en la esfera turistica. La percepcion de existir inseguridad
financiera y de una gestion ineficaz y poco rigurosa de los recursos, hace que los usuarios
prefieran soluciones mas consolidadas en imagen y reputacion, lo que se traduce, en un
horizonte intermedio, en una pérdida progresiva de la demanda y, principalmente, un menor

grado de fidelidad por parte del cliente, asi como en una pérdida paulatina de la



competitividad de las empresas. Asi mismo, los autores Salinas y Vera (2022) afirman que
las empresas que llevan a cabo estrategias de auditoria forense de forma preventiva presentan
unos mejores indices de fidelidad por parte de la clientela, asi como una mayor capacidad de
resistencia financiera en caso de crisis. A la luz de esta realidad, la prevencion de fraudes
financieros no se puede entender s6lo como una herramienta de defensa frente a hechos ya
constatados, sino como un elemento estructural de la sostenibilidad de la empresa lo que
exige el desarrollo de una cultura organizacional que se asiente sobre la integridad mas el
soporte de tecnologias analiticas. Soluciones como Power BI, entre otras plataformas,
permiten hacer visualizables o incluso monitorizarles indicadores en riesgo habilitando la
posibilidad de realizar auditorias o controles continuos, pero también de tomar decisiones en
base a la evidencia empirica. En este sentido, Nigro (2025), sostiene que la digitalizacion de
los procesos contables no s6lo ayuda a detectar fraudes, sino que optimiza notablemente la
eficiencia administrativo-operativa. Es prioritario considerar que, en el ambito del Ecuador,
las microempresas y pequeias y medianas empresas (Pymes) del sector del turismo, que
representan aproximadamente el 95 por ciento del total de operadores, segiin los datos
establecidos por Mintur, presentan barreras estructurales asociadas con la limitada
disponibilidad de recursos financieros y tecnologicos, y esto o contribuye a aumentar la
distancia con empresas competidoras internacionales que ya han adoptado a través del,
previsiones previsionales y tecnologias punteras en sus rutinas operativas. Por lo que la
investigacion aplicada al caso se vuelve prioritaria, para poder disefiar propuestas de claro
caracter escalable y de bajo coste que puedan ser implementadas en empresas turisticas de
diferentes dimensiones y del contexto nacional.

De este modo, la investigacion que llevamos a cabo se centra en el analisis de una
agencia de viajes turistico situada en la ciudad de Guayaquil, elegida por su alta
disponibilidad y su importancia operativa. En base a los datos de auditorias historicas y
registros contables detallados (tipo de transaccion, importe, método de pago, fecha) trata de
evaluar las condiciones que favorecen la aparicion de fraudes y poder disefiar una estrategia
de auditoria aplicada en técnicas de analisis de datos, donde se emplean herramientas como
Power BI para generar visualizaciones e indicadores claves que permitan realizar
anticipaciones de los riesgos a los procesos de control financiero a partir de las incidencias

ocurridas con el paso del tiempo.



1.2 Justificacion

Las conductas anémalas en el area financiera suponen un riesgo incesante para la
perdurabilidad de las unidades de negocio del sector turistico en el ambito internacional y
local. La Asociacion de Examinadores de Fraude Certificados (ACFE, 2022) estima que el
fraude genera pérdidas anuales del cinco por ciento de los ingresos, lo cual perjudica
directamente el rendimiento de las compaiiias. La tematica cobra una singular trascendencia
en entornos que se caracterizan por una alta volatilidad como el turismo, donde la
subsistencia econémica de una organizacion esta intimamente ligada a la confianza del
cliente, la habilidad operativa y la transparencia contable; asi, el hecho de que existan
mecanismos preventivos no oficializa una necesidad de defensa patrimonial, sino que
politicamente hablamos de una herramienta esencial para una competitividad duradera.

En el caso ecuatoriano, el problema se intensifica al insertarse dentro de un contexto
latinoamericano donde las brechas tecnoldgicas entre grandes corporaciones y pequefas y
medianas empresas son particularmente marcadas. Datos recientes del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC, 2023) revelan que mas del 78 % de las empresas del sector
servicios no disponen de sistemas adecuados de control interno ni de plataformas digitales
para el seguimiento de las operaciones financieras, esta carencia estructural favorece la
ocurrencia de practicas desleales y fraudes que debilitan los cimientos de la sostenibilidad
empresarial, generando escenarios de vulnerabilidad prolongada, especialmente en un sector
donde predominan las pymes.

Desde una perspectiva tedrica, esta investigacion busca aportar al cuerpo de
conocimiento relacionado con la auditoria forense, la analitica de datos y la gestion de riesgos
en contextos empresariales emergentes. Estudios previos, como los de Ramirez-Alpizar et al.
(2020) y Nigro (2025), han demostrado la eficacia del empleo de herramientas tecnoldgicas
como la mineria de datos, el aprendizaje automatico y los sistemas de visualizacion
interactiva en la identificacion de patrones andmalos que podrian pasar desapercibidos en
auditorias tradicionales, aplicar estos enfoques a un caso concreto dentro del contexto
ecuatoriano permite no solo validar la pertinencia de dichos modelos en realidades diversas,
sino también generar conocimiento empirico que responda a las condiciones especificas del

entorno.



El valor diferencial de esta investigacion, mas alla del aporte de carécter tedrico,
reside en su caracter aplicado: a partir del andlisis de los datos de la practica real y de
auditorias pasadas, se llegard a construir una estrategia operacional de auditoria basada en
indicadores de riesgo, la cual puede ser replicada en otras agencias con estructuras
organizativas similares. Aportando de esta manera a poder acercar la distancia existente entre
la teoria y la practica en la auditoria financiera, dando respuesta a la imperiosa necesidad de
implementar soluciones tecnologicas adaptadas a un contexto ecuatoriano y faciles de
manejar. Este enfoque aplicado se alinea con las recomendaciones del Servicio de Rentas
Internas (SRI, 2022), que promueve la implementacion de plataformas digitales como
herramienta clave para mejorar la transparencia tributaria y financiera, en consecuencia, el
estudio no solo contribuye a la mejora de las practicas organizacionales, sino que fortalece
la capacidad del sector turistico para enfrentar desafios estructurales mediante soluciones

escalables y contextualizadas.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Disefiar una estrategia de auditoria basada en analisis de datos para la identificacion
temprana, monitoreo y mitigacion del fraude financiero en agencias del sector turistico que

permitan el fortalecimiento de los procesos de control y gestion.

1.3.2  Objetivos especificos

1) Analizar los esquemas de irregularidades mas frecuentes en agencias del
sector turistico. Estudiadas, mediante la aplicacion de herramientas de inteligencia de
negocios en Power BIL.

2) Identificar patrones de riesgo y posibles anomalias en las transacciones
financieras de agencias del sector turistico estudiadas, mediante el analisis de datos

estructurados (tipo de transaccion, monto, método de pago, fecha) utilizando Power BI.



3) Disefiar una estrategia metodoldgica de auditoria interna orientada al
fortalecimiento de los procesos de control financiero y la prevencion de fraudes, basada

en los hallazgos obtenidos del analisis de datos en agencias del sector turistico.

1.4 Caracterizacion del contexto donde se produce/desarrolla el problema o se

identifica la oportunidad

La presente investigacion se origina en un grupo conformado por seis agencias de
viajes que operan dentro del sector turistico ecuatoriano, su casa matriz se ubica en la ciudad
de Guayaquil, y actualmente mantienen sucursales en distintas regiones del pais, estas
agencias, con mas de una década de trayectoria, han logrado posicionarse como referentes en
el mercado nacional. Sin embargo, ese mismo posicionamiento, acompafiado por un volumen
elevado de operaciones, las expone a riesgos financieros significativos, uno de los mas
complejos, tanto por su naturaleza como por sus implicaciones, es el desfalco financiero,
cuya prevencion requiere una combinacion adecuada de tecnologia, procesos y cultura
organizacional.

Dentro del grupo, tres agencias manejan una oferta amplia que incluye desde la venta
de pasajes aéreos nacionales e internacionales hasta la organizacion de paquetes turisticos,
seguros médicos, tramites de visas, cruceros y traslados, esta amplitud de servicios
incrementa considerablemente el volumen y la complejidad de las transacciones financieras
que se ejecutan a diario, en consecuencia, también se elevan los puntos vulnerables donde
podrian ocurrir irregularidades o fraudes si no se cuenta con controles adecuados, la
interaccion constante con multiples proveedores, sistemas de reservas y modalidades de pago
impone desafios particulares a nivel de supervision contable y gestion de riesgos.

Las otras tres agencias del grupo presentan un enfoque mas especifico, centrado en
una sola linea de negocio, como la comercializacion de pasajes o la venta de paquetes
turisticos, aunque sus estructuras operativas son mas simples, no necesariamente disponen
de mayores garantias de control. Por el contrario, su especializacion no elimina la posibilidad
de vulnerabilidades internas, sobre todo cuando se carece de auditorias sistematicas,
procedimientos formalizados o herramientas tecnoldgicas de verificacion, en estos casos, la
menor diversificacion no implica menor exposicion al riesgo, sino que puede reflejar

limitaciones para implementar esquemas de proteccion efectivos.



Cuatro de las seis agencias reportan un volumen de ventas que supera los diez
millones de ddlares anuales, en conjunto, emplean a mas de ochenta personas distribuidas en
varias ciudades del pais, este nivel de actividad requiere una estructura organizativa robusta
que incluya procesos de auditoria interna articulados con sistemas tecnologicos de
seguimiento y analisis de datos. No disponer de mecanismos preventivos suficientemente
desarrollados representa un riesgo real para la estabilidad economica de las agencias, ademas
de comprometer su reputacion institucional en un mercado altamente competitivo, la
ausencia de controles eficaces no solo puede traducirse en pérdidas financieras, sino también
en afectaciones a la imagen corporativa y la confianza del cliente.

Dada esta realidad, el estudio se centrard en una de las agencias que conforman el
grupo, elegida por su accesibilidad y pertinencia tematica, la seleccion de esta agencia se
justifica adicionalmente por su estructura y volumen de operaciones e informacion relevante:
auditorias internas previas y registros contables historicos, que incluyen datos detallados
sobre tipo de transaccion, fecha, monto y método de pago, esta condicion permite realizar un
estudio de caso profundo, basado en evidencia empirica, y aplicar técnicas de analisis de
datos que fortalezcan el disefio de una estrategia de auditoria preventiva adaptada a su

realidad operativa.



2. Referentes conceptuales
Fraude financiero y auditoria forense

El fraude en su mas variada adopcion sigue siendo considerada una amenaza creciente
para la estabilidad que las organizaciones tratan de fraguar, especialmente en sectores en que
la transaccion se trabaja con elevada frecuencia, dado que la Asociacion de Examinadores
Certificados de Fraude (ACFE, 2022) senala que las organizaciones llegan a perder
anualmente un cinco por ciento de sus ingresos por actividades fraudulentas. Un porcentaje
que no unicamente da cuenta de la magnitud de la problematica, sino que deviene un potente
recordatorio acerca de la inmediata necesidad de implementar estrategias que mitigan esta
amenaza. Esta necesidad ha propiciado el impulso de la auditoria forense como un ambito
especializado de la auditoria que tiene por objeto la identificacion, analisis y documentacion
de los delitos financieros (estafas, lavado de dinero, malversacién de fondos, etc.) que
dificultan, en el marco de las organizaciones, la atencion a la creacion de valor.

En lo que al caso ecuatoriano se refiere, Hurtado-Guevara y Casanova-Villalba
(2022) hacen notar que un buen niimero de las organizaciones que operan en Ecuador tiene
significativas fallas en sus controles internos, lo que amplifica las posibilidades de ver
expuestas a aquellas a realizar actividades fraudulentas, es decir, para aquellos se hace
pertinente iniciar el control de las organizaciones a través de adoptar estrictos mecanismos
de control como la auditoria forense en el marco de una gestion financiera robusta que sea
apropiada a la condicidn de las organizaciones de los sectores en los que compiten.

Como consecuencia de lo anterior, Almenda Blacio (2024) propone un enfoque
integrado que hace coincidir los métodos tradicionales de la auditoria con tecnologias
avanzadas, sugiriendo hacer del proceso de prevencion del fraude un espacio donde no seria
convincente limitarse a la realizacidbn de revisiones esporadicas, sino que se impone
establecer la auditoria forense a partir del modelo de control de las operaciones financieras
que sea continuo, es decir, a partir de un modelo que impulse una auditaria forense que sea
remozada, guiada por modelos mas flexible y dindmicos sustentados en el analisis de datos
y en la supervision de las operaciones financiera, lo que le permitiria responder con mayor
éxito ante los desafios de operar en espacios volatiles, como lo son los proveidos por

situaciones en torno a los servicios.



Analisis de datos aplicados al control financiero

La evolucion actual del control financiero se relaciona estrechamente con la
incorporacion de técnicas avanzadas de analisis de datos que han logrado automatizar las
auditorias tradicionales gracias a un control de estas que puede ser mas fiable y automatico
a la hora de verificar la continuidad y validez de las transacciones contables.

En este contexto, el empleo de herramientas de inteligencia de negocio, como Power
BI, estd ganando importancia, pues, segun Kulbayeva et al. (2024), esta herramienta permite
la representacion visual interactiva y dinamica de grandes voltimenes de datos. Estas
caracteristicas facilitan la deteccidon de patrones inusuales mediante tableros compuestos por
diversos tipos de graficos (como graficos de lineas, diagramas circulares 6 graficos de
columnas), lo que contribuye a comprender datos financieros complejos y, al mismo tiempo,
fortalece la capacidad de identificar comportamientos atipicos ¢ potencialmente irregulares
en tiempo real.

En esta linea, la propuesta metodologica de Wong y Venkatraman (2015) demuestra
que los sistemas de business intelligence pueden servir en auditoria forense porque estos
sistemas no analizan es solo las muestras de representatividad como en los métodos
tradicionales, sino que analizan todo el universo contable mediante descriptivas de mineria
de datos y analisis de tendencias. Su modelo de tres fases (analisis de negocio, analisis de
datos informaticos e investigacion forense) no solo permite la deteccion de fraudes, sino que

también fortalece los sistemas de control interno en un proceso continuo de mejora.

Inteligencia empresarial y visualizacion de riesgos

La inteligencia de negocios facilitdo la deteccion de patrones inusuales en las
transacciones, aportando evidencia util para la prevencion del fraude. La contabilidad segiin
Nigro (2025) con paneles y nombres debe realizarse regularmente, como se indica en Power
BI. Esto no solo optimiza el rendimiento financiero, sino que también permite la busqueda
de documentacion valiosa para fines internos y forenses. De forma similar, Santos y Méndez
(2023) evidenciaron que la implementacion de Power BI en pequefias y medianas empresas

del sector servicios, incluso en entornos con recursos tecnoldgicos limitados, mejora
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notablemente la deteccion de errores y fraudes. Esto impulsa una gestion mas responsable y

el acceso a sistemas de control sofisticados de manera escalable.

Auditoria continua y cultura organizacional

La auditoria continua aparece como un modelo moderno que sustituye al modelo
tradicional basado en revisiones perioddicas. Salinas y Vera (2022) sostienen que en &mbitos
como el turismo, donde un activo fundamental es la reputacion institucional y la confianza
de los clientes, la garantia del éxito de una estrategia de auditoria continua no depende de la
tecnologia utilizada, sino también del desarrollo de una cultura organizativa de control y de
transparencia. En este sentido, Villalba y Guzman (2021) resaltan que la adopcion de
algoritmos de clasificacion debe estar enmarcada dentro de una soélida estructura
institucional, matizan que la falta de tecnologias no puede ser el argumento central cuando
las estructuras organizativas carecen de procedimientos estandarizados minimos que logren

que una auditoria basada en los datos sea posible con responsabilidad y con eficacia.

2.1. Explicacién tedrica y justificacion del modelo utilizado para el desarrollo del
proyecto o de la intervencion

El presente trabajo plantea un modelo conceptual basado en los principios de la
contabilidad forense digital que tiene como objeto central reducir las irregularidades
financieras a partir de la convergencia de herramientas de analisis de datos con las
particularidades de las metodologias de la inteligencia de negocio. En este sentido, se
incorpora la aplicacion de Power BI como la principal plataforma de visualizacion interactiva
y con ello desarrollar un proceso de supervision financiera continua y automatica, y por lo
tanto sensible a divergencias o patrones irregulares que puedan amenazar la integridad
contable de una empresa. Este planteamiento no solo persigue la deteccion de anomalias de
una manera reactiva, sino que también se propugna una anticipacion a las desviaciones y
transforma tipicamente el procedimiento de auditoria en uno mas preventivo.

El disefio del modelo responde tedricamente a la transformacion de los sistemas de
control financiero clsico hacia los sistemas de auditoria continua. Tal como menciona Nigro

(2025) para la actualidad de los entornos empresariales, en los que su naturaleza mas
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dinamica obliga a la puesta en marcha de mecanismos automatizados que den respuestas
rapidas ante los posibles desvios, particularmente en aquellos sectores con una alta
transaccion como puede ser el turismo. En este sentido, el modelo que se propone cobraria
vigencia dado que ha de adaptarse a la heterogeneidad de servicios que ofrecen las agencias
de viajes y, ademas, dado el volumen y la velocidad de las operaciones que comporta el
modelo se debe realizar de manera precisa y rapida los sistemas de monitoreo.

Tal como apuntan Santos y Méndez (2023), las herramientas de business intelligence
como Power BI, han mostrado su efectividad por su utilizacién en entornos con poca
tecnologia, permitiendo la deteccion de errores, fraudes o discrepancias financieras casi en
tiempo real. La introduccion de segmentaciones dinamicas, KPIs e interactividad en los
filtros no solo sirve para poder realizar un andlisis, sino que ademas ayuda a potencializar la
toma de decisiones basada en evidencias. En este sentido, este conjunto de funcionalidades
convierte la auditoria en una actividad mucho mas estratégica, que se centra en la deteccion
temprana y en la mejora de los mecanismos de control interno en las empresas turisticas de
tamafio medio, que son las que corresponden a la unidad de analisis de este trabajo.

Desde un punto de vista técnico, la utilidad del modelo se puede justificar dado su
potenciador en contextos muy transaccionales. En este sentido, la revision sistemética
realizada por Ramirez-Alpizar et al. (2020) ratifica que el uso de algoritmos de clasificacion
sobre bases de datos contables permite la mejora de la deteccion de las irregularidades e
incorrectos encubiertos.

En el caso de las agencias de viajes, este modelo permite seguir proximos eventos
como puede ser la doble facturacion, la omision de la carga de ciertas transacciones o la
aparicion de diferencias entre las distintas reservas, lo que ayuda a dotar a la entidad de un
sistema de alerta temprana basado en la contradiccion en el andlisis del comportamiento
financiero.

El sistema ha sido implementado para una unidad de analisis concreta, lo que permite
una vision tnica de los flujos de informacion, e, incluso, confeccionar un sistema de control
visual que opera como un mapa de calor de riesgos. Este sistema no solo tiene una finalidad
técnica orientada a la deteccion del fraude, sino que tiene un componente formativo, y el mas
que desarrollado conocimiento académico, el ingresar una solucidon cuya aplicabilidad hace

que sea replicada en otros contextos organizacionales.
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La propuesta se amolda a los requerimientos internacionales en la lucha contra el
fraude de la Asociacion de Examinadores Certificados de Fraude (ACFE, 2022), que
considera la necesidad de incorporar tecnologia y analitica avanzada de los datos como
estrategia principal para mitigar pérdidas, en tal sentido, el modelo tedrico-practico que aqui
se ha elaborado es el resultado de darle solucion a los requerimientos del propio contexto
ecuatoriano, de igual manera, se constituy6 en una respuesta escalable a otras industrias de

servicios que comparten estas estructuras de riesgo.

2.2 Marco teorico
En el ambito empresarial contemporaneo, la gestion del riesgo financiero no solo se

centra en evitar pérdidas econodmicas, sino también en salvaguardar la reputacion
institucional y garantizar la transparencia en la informacion presentada a los diferentes
grupos de interés. La globalizacion de los mercados y la creciente complejidad de las
transacciones han generado un entorno en el que el fraude puede adoptar formas sofisticadas,
muchas veces dificiles de detectar con métodos tradicionales. Este contexto obliga a las
organizaciones a mantenerse actualizadas en cuanto a estrategias de control, adoptando un
enfoque integral que combine practicas de gestion, tecnologia y auditoria especializada para
enfrentar de manera efectiva los riesgos asociados a la manipulacion financiera.

Las inconsistencias financieras constituye una de las amenazas mas persistentes y
costosas para las organizaciones modernas, en la literatura especializada se define como la
accion deliberada de ocultar, manipular o desviar recursos mediante practicas que alteran la
integridad de la informacion financiera y administrativa, afectando la veracidad de los
estados financieros y la toma de decisiones (ACFE, Report to the Nations), el fendmeno se
presenta en multiples modalidades corrupcidn, apropiacion indebida de activos, fraude en
estados financieros y esquemas complejos que combinan précticas internas y externas, y su
frecuencia y diversidad obligan a renovar tanto las técnicas de deteccion como los marcos de
control interno y auditoria (ACFE, 2024).

La evolucion de la auditoria en las ultimas décadas refleja una transiciéon desde
enfoques puramente contables hacia metodologias interdisciplinarias que incorporan

herramientas tecnologicas y criterios legales més precisos. Este cambio responde a la
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necesidad de investigar no solo la exactitud de las cifras, sino también el contexto y la
intencion detras de las transacciones, asegurando que las conclusiones derivadas sean solidas
y aplicables en instancias judiciales o administrativas. La creciente frecuencia de casos de
fraude en distintos sectores ha impulsado la consolidacion de la auditoria forense como un
pilar fundamental en los programas de control interno y cumplimiento normativo.

La auditoria forense ha emergido como una disciplina esencial en la respuesta al
desfalco financiero, a diferencia de la auditoria financiera tradicional, su propdsito es la
investigacion orientada a identificar evidencia probatoria de delitos econdmicos, reconstruir
cronologias de fraude y proveer soporte técnico-legal para acciones administrativas y
judiciales, diversos estudios en América Latina han mostrado que la auditoria forense no solo
identifica hechos consumados, sino que contribuye a disefiar medidas preventivas al revelar
debilidades estructurales en procesos, segregacion de funciones y controles operativos
(articulos recientes en revistas académicas latinoamericanas), la capacidad de la auditoria
forense para articular técnicas contables, tecnoldgicas y legales la convierte en un
componente central de las estrategias integradas contra el fraude (Encalada , 2023).

En este escenario, el analisis de datos se posiciona como un recurso estratégico que
permite transformar grandes volimenes de informacidn en insumos utiles para la toma de
decisiones y la deteccion oportuna de irregularidades. La capacidad de las herramientas
modernas para identificar correlaciones inusuales, inconsistencias en registros y patrones
atipicos aporta un valor diferencial frente a los métodos tradicionales, que suelen basarse en
muestras limitadas. Este enfoque amplia el alcance de las auditorias, permitiendo la
supervision de la totalidad de los registros y facilitando la identificacion temprana de posibles
fraudes.

La transformacion digital y la explosion en el volumen de datos transaccionales han
convertido a los enfoques basados en andlisis de datos en instrumentos indispensables para
la auditoria moderna, las técnicas de analisis exploratorio de datos (EDA), mineria de datos
y aprendizaje automatico permiten procesar universos completos de transacciones en busca
de patrones andmalos, relaciones atipicas y sefiales que escapan al muestreo tradicional, en
la practica, modelos de clasificacion, deteccion de anomalias y algoritmos supervisados han
demostrado elevada sensibilidad para identificar comportamientos potencialmente

fraudulentos cuando se aplican a conjuntos de datos contables y de ventas; dicha
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aproximacion potencia la auditoria continua y reduce la dependencia del muestreo estadistico
clasico (revisiones sistematicas sobre machine learning aplicado) (Luzuriaga, 2023).

La auditoria continua representa una evolucion logica en un mundo empresarial que
exige respuestas rapidas y precisas ante posibles desviaciones o anomalias. Su enfoque
proactivo no solo se orienta a detectar irregularidades una vez que han ocurrido, sino también
a prevenirlas mediante el monitoreo constante de indicadores clave. Al establecer un sistema
de control en tiempo real, las organizaciones pueden reaccionar con mayor agilidad,
minimizando los impactos financieros y fortaleciendo la confianza de los stakeholders.

La auditoria continua es el paradigma que permite aprovechar estas capacidades
analiticas de forma sistematica. Bajo esta modalidad, los controles y las pruebas no se
realizan unicamente de forma puntual, sino que se instrumentan flujos de monitoreo
permanente a partir de indicadores, reglas y algoritmos que emiten alertas tempranas ante
desviaciones, la literatura técnica y académica ha documentado taxonomias y modelos de
implementacion de auditoria continua que integran origenes de datos heterogéneos,
transformaciones automatizadas y paneles de control que facilitan el seguimiento de
indicadores clave (KPI), la auditoria continua, cuando se articula con una gobernanza
adecuada y recursos tecnologicos, permite convertir la deteccion del fraude de una actividad
reactiva a un proceso preventivo y prospectivo (Valencia, 2017).

La inteligencia de negocios, al integrarse con los procesos de auditoria, potencia la
capacidad de las organizaciones para comprender y actuar sobre la informacion financiera de
manera mas estratégica. Gracias a la visualizacion interactiva y al analisis dindmico de datos,
es posible identificar tendencias, medir riesgos y priorizar acciones correctivas de forma mas
efectiva. Ademas, la implementacion de plataformas BI facilita la comunicacion de hallazgos
técnicos a diferentes niveles de la organizacion, traduciéndolos en informacion ejecutiva que
respalde la toma de decisiones.

Las herramientas de inteligencia de negocios (BI) se han consolidado como la interfaz
practica por la cual los auditores y gestores visualizan, filtran y exploran resultados analiticos.
Plataformas como Power BI, Tableau u otras ofrecen funcionalidades de modelado,
segmentacion y visualizacion interactiva que transforman los hallazgos técnicos en insumos
ejecutivos, microsoft ha publicado guias especificas para la planificacion e implementacion

de capacidades de auditoria y monitoreo dentro del ecosistema Power BI, que incluyen
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mejores practicas sobre registros de auditoria, gobernanza de datos y configuracién de
alertas; ello evidencia que el mismo proveedor promueve una aplicacion orientada al control
y la trazabilidad en entornos corporativos, en el contexto de pequefias y medianas empresas,
la adopcidn de BI ha permitido, en estudios empiricos, incrementar la capacidad de deteccion
de errores y discrepancias, incluso cuando los recursos tecnoldgicos son limitados
(Microsoft, 2024).

En el ambito de la deteccion de fraudes, no existe una tnica técnica capaz de cubrir
todas las posibles modalidades delictivas, por lo que resulta imprescindible combinar
enfoques y herramientas. La integracion de reglas de negocio, analisis estadistico y modelos
predictivos permite aumentar la eficacia en la identificacion de transacciones sospechosas.
Sin embargo, la aplicacion de estos métodos debe considerar no solo su capacidad de
deteccion, sino también su viabilidad operativa, el costo de implementacion y la
interpretacion de los resultados por parte de auditores capacitados.

Las técnicas especificas de deteccion merecen atencion: desde reglas basadas en
negocio (validaciones de consistencia y topes operativos) hasta enfoques estadisticos como
la ley de Benford o modelos de clasificacion supervisada e inesupervisada, la ley de Benford
ha sido empleada con utilidad en auditoria continua para detectar distribuciones de digitos
incongruentes con patrones naturales de datos financieros, y la literatura reciente muestra
aplicaciones exitosas en cooperativas y entidades publicas, la deteccion basada en machine
learning, por su parte, incluye bosques aleatorios (random forests), maquinas de soporte
vectorial (SVM) y redes neuronales, que han mostrado eficacia en escenarios con grandes
volimenes de transacciones, estos modelos, sin embargo, deben complementarse con
validaciones cualitativas y con la experiencia del auditor, puesto que la tasa de falsos
positivos y la explicacion de decisiones son cuestiones criticas para su adopcion operacional
(Duchi, 2023).

El sector turistico presenta caracteristicas particulares que lo convierten en un terreno
propicio para la ocurrencia de fraudes financieros si no se establecen controles adecuados.
La combinacion de multiples actores, operaciones internacionales y diversidad de medios de
pago incrementa la complejidad del control y la trazabilidad. Por ello, los marcos tedricos y

metodoldgicos aplicados en otros sectores deben ser adaptados cuidadosamente,
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considerando factores como la normativa local, los procedimientos de reserva y facturacion,
y la relacién con proveedores y clientes.

En el ambito del sector turistico y, de manera mas especifica, en agencias de viajes,
existen riesgos particulares que requieren una adaptacion del marco tedrico y metodologico.
Las operaciones en el sector combinan alta frecuencia transaccional, interaccion con
plataformas internacionales de reservas (con diferentes estructuras de comisiones y
facturacion) y el empleo de medios de pago variados, lo que amplifica vectores de fraude
como la alteracion de tarifas, la emision de boletos a nombre de empleados con cargo a la
empresa, la omision de impuestos (por ejemplo, impuestos aplicables a servicios en moneda
extranjera) y la doble facturacion, la deteccion en este entorno exige la integracion de fuentes
externas (reportes de proveedores internacionales, conciliaciones con sistemas IATA u otros)
y la trazabilidad de flujos desde la reserva hasta la facturacion y cobranza, en el caso
ecuatoriano, el Servicio de Rentas Internas (SRI) regula aspectos clave como el impuesto a
la salida de divisas (ISD) y beneficios tributarios para el sector turismo, por lo que la
alineacion entre los controles internos y la normativa fiscal es una condicion necesaria para
mitigar riesgos tributarios y reputacionales, de esta forma, las estadisticas del Registro
Estadistico de Empresas (REEM) e informes del sector muestran la preponderancia de micro
y pequetias empresas, lo que implica limitaciones tecnoldgicas y recursos humanos que
condicionan la aplicacion de soluciones tecnologicas avanzadas y demandan propuestas
escalables y de bajo costo (SRI, 2025).

La efectividad de cualquier estrategia antifraude no depende Unicamente de la
tecnologia o de los procesos implementados, sino también del factor humano. La cultura
organizacional, la capacitacion constante y el compromiso ético del personal son elementos
determinantes para garantizar que las herramientas disponibles se utilicen de forma adecuada.
Un ambiente de transparencia, con roles bien definidos y responsabilidad compartida,
refuerza la capacidad de respuesta de la organizacion ante posibles incidentes.

La eficacia de la combinacion entre auditoria forense, analisis de datos y BI depende
decisivamente de la gobernanza, la cultura organizacional y la capacitacion. Estudios sobre
auditoria continua y adopcion tecnoldgica resaltan que las herramientas sin procesos y sin
responsabilidades claras producen pocas mejoras reales, la segregacion de funciones,

protocolos de doble validacion en emision y facturacion, registros de autorizacion y rutas de
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auditoria digital son componentes que garantizan que las alertas generadas por modelos
analiticos se traduzcan en acciones correctivas, la formacion del personal y la transparencia
en la comunicacion interna son factores que reducen la resistencia al cambio y fomentan la
confiabilidad en el sistema de control, este enfoque organizacional ha sido subrayado por
investigaciones que indican que la tecnologia por si sola no elimina el fraude si no se
acompaiia de cambios en procesos y en incentivos (Moya, 2024).

Desde la perspectiva metodologica, la combinacién de enfoques cuantitativos y
cualitativos permite obtener una vision mas integral del fendmeno del fraude. Mientras las
métricas numéricas ayudan a dimensionar el problema y priorizar casos, el analisis cualitativo
aporta el contexto y la evidencia documental necesaria para sustentar decisiones y acciones
correctivas. Esta integracion es clave para generar conclusiones soélidas y fundamentadas,
capaces de sostenerse tanto en auditorias internas como en instancias legales.

Desde un punto de vista metodoldgico, integrar técnicas cuantitativas y cualitativas
es una practica recomendada en auditoria forense digital, el andlisis cuantitativo mineria de
datos, reglas de negocio, modelos de anomalia permite identificar sefiales y priorizar casos,
mientras que el analisis cualitativo revision documental, entrevistas, verificacion de soporte
y reconstrucciéon de eventos aporta la evidencia necesaria para sustentar hallazgos vy,
eventualmente, acciones disciplinarias o judiciales, las guias practicas de entidades
profesionales de auditoria y estudios académicos recientes insisten en la necesidad de una
matriz de validacion que combine métricas de deteccion (sensibilidad, especificidad),
métricas de negocio (impacto econémico de la irregularidad) y métricas organizativas
(tiempos de respuesta, cumplimiento de procedimientos), conformando asi un sistema de
control evaluable y mejorable en el tiempo (FLAI, 2025).

Para garantizar que los esfuerzos realizados en la implementacion de una estrategia
antifraude sean sostenibles a largo plazo, es necesario planificar su ejecucion de manera
escalonada. El trabajo por fases facilita la adaptacion del personal, optimiza la inversion y
permite evaluar la eficacia de las medidas en cada etapa antes de su expansion. Este enfoque
gradual no solo mejora la probabilidad de éxito, sino que también reduce la resistencia al
cambio dentro de la organizacion.

Para finalizar la replicabilidad y sostenibilidad de una estrategia de auditoria

mediante analisis de datos en pequefias y medianas agencias turisticas exige modelos de
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implementacion por fases: diagndstico y linea base, desarrollo de reglas y paneles, piloto con
indicadores y validacion operativa, escalamiento y formalizacién de procedimientos, los
casos piloto reportados en la literatura muestran que mejoras medibles porcentaje de emision
en tiempo, reduccion de irregularidades detectadas y mayor cumplimiento tributario son
alcanzables en periodos breves si se dispone de datos confiables y del compromiso de la
gerencia, sin embargo, la ampliacion a escala demanda inversion en infraestructura,
acompafiamiento técnico y protocolos de gobernanza que aseguren la proteccion de datos
sensibles y la interoperabilidad con autoridades fiscales y proveedores internacionales. Estos
elementos configuran el marco tedrico-practico que sustenta una propuesta de auditoria

forense digital eficiente en el sector turistico (Casanova, 2024).
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3. Metodologia de recoleccion de informacion que soporta la propuesta

3.1 Actores/participantes de interés para la propuesta

La presente propuesta se centra en el analisis de la gestion contable y de control
interno en una agencia de turismo en Guayaquil, para lo cual se identificaron como actores
clave del proceso de recoleccion de informacion a diversos participantes internos que poseen
conocimiento operativo y documental relevante.

1. Personal del area contable y financiera

Este grupo constituye la fuente primaria de informacion estructurada, al ser
responsables del registro y control de las operaciones econémicas de la agencia. La interfaz
con el sistema contable permite acceder a datos histéricos que efectivamente muestran el
comportamiento financiero que hizo la empresa. La revision de sus aplicaciones también
permite identificar riesgos potenciales de no cumplir las politicas institucionales.

2. Gerente administrativo o financiero

Este cargo tiene como responsabilidad la observacion de los flujos financieros y la
ejecucion de controles internos, ya que su vision es clave para dotar de sentido a los datos
contables a la hora de tomar decisiones administrativas y gobernar financieramente la
organizacion, asi como comprobar que su autorizacion sea fundamental para poder acceder
a la documentacion critica.

3. Auditores internos o externos

La revisién de informes de auditoria, tanto internos como contratados externamente,
permite obtener informacidn sobre analisis previos basados en criterios técnicos y objetivos,
con hallazgos relevantes. Son documentos que no solo contienen observaciones, sino también
recomendaciones que enriquecen el diagndstico sobre la situacion actual del control interno.

3.2 Acceso ético y responsable a la informacion

El empleo de los datos se encuentra circunscrito a los principios €ticos, esto es, la
confidencialidad, el consentimiento del grupo organizacional y la aplicacion responsable de
la informacion. La autorizacion que proporciona la parte gerencial de la agencia supone que

la investigacion se realiza siguiendo normas éticas y leyes, tal y como lo establece la literatura
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sobre buenas practicas en la investigacion aplicada en contextos organizacionales
(Herndndez-Sampieri et al., 2022).

3.3  Técnicas de recoleccion de informacion/datos

Debido al enfoque metodologico mixto, en la presente investigacion se optd por el
empleo de técnicas cualitativas y cuantitativas, pero estrictamente centradas en la evaluacion
de la informacién contenida en fuentes secundarias fiables, cuyo principal interés recayo en
registros contables y documentos institucionales. Este tipo de estrategia se adecta a
investigaciones de tipo exploratorio-descriptivas, mayoritariamente centradas en deberes de
investigacion de procesos internos de tipo financiero.

Técnicas cualitativas: Analisis documental

Se aplico un analisis exhaustivo de los siguientes documentos:

. Informes de auditoria: Permiten identificar patrones de errores
recurrentes, fraudes detectados y recomendaciones previas no atendidas, que sirven
de base para construir un mapa de riesgos.

. Manual de politicas contables y procedimientos internos: Estos
documentos son esenciales para contrastar la normativa vigente con la practica
observada en los registros contables, determinando desviaciones o ineficiencias del
sistema.

Este enfoque permite una triangulacion teodrica entre lo prescrito, lo ejecutado y lo

evidenciado en auditorias.

Técnicas cuantitativas: Analisis de datos contables

La base de datos analizada incluy6 variables tales como:

. Tipo de transaccion (venta, reembolso, pago, etc.).
. Monto involucrado.

. Medio de pago utilizado.

. Fecha y hora de la transaccion.

Sobre estos datos se aplicaron métodos de analisis exploratorio de datos (EDA)
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. Frecuencias absolutas y relativas, para detectar concentraciones

inusuales.
. Cruces de variables, con el fin de identificar relaciones atipicas.
. Visualizaciones mediante herramientas como Power BI y Excel

avanzado, lo que permitio evidenciar patrones de comportamiento financiero que
podrian representar sefales de alerta, segun lo planteado en la literatura sobre

auditoria forense (Arens et al., 2021).

3.4 Plan de recoleccion y analisis de la informacion

Se estructur6 un plan metodolégico en fases secuenciales, con actividades,

herramientas y técnicas especificas, que permitieron sistematizar la informacion y facilitar el

disefio de una propuesta de mejora en la estrategia de auditoria interna basada en el analisis

de datos.
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Fase
Fase 1:
Diagnostico

documental

Fase 2:
Recoleccion y
organizacion de
datos contables

Fase 3:
Andlisis y
visualizacién de
informacion

Fase 4:
Disefio de la
estrategia de

mejora

Actividad
Revision de auditorias
previas y normativas internas.
Identificacion de debilidades
recurrentes.
Extraccion y
clasificacion de registros

financieros por variables clave.

Analisis exploratorio de
datos, identificacion de
transacciones inusuales o
riesgosas.

Propuesta de
implementacion de un sistema
de auditoria continua con
tableros de control e indicadores

de riesgo.

Tabla 1 Plan de recoleccion y andlisis de datos

Herramientas y técnicas
Fichas de analisis
documental; matriz FODA para

debilidades contables.

Tablas dinamicas en
Excel; segmentaciones por
fecha, tipo y monto de
transaccion.
Power BI, graficos de
dispersion, histogramas de
frecuencias, segmentaciones
condicionales.
Matriz de KPI, modelo
de tablero interactivo con
alertas automatizadas

(Excel/Power BI).
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4 Resultados

Tras completar las cuatro fases previamente planteadas, se lograron definir diversos
esquemas a partir de las inconsistencias detectadas en varios procedimientos. Una vez
determinado el alcance de dichas inconsistencias, se notifico a la gerencia con el objetivo de
analizar el origen de los problemas y plantear soluciones viables para su resolucion. A
continuacion, se presentan los esquemas definidos, junto con el desarrollo detallado de cada

uno de ellos.

Esquema 1: Retraso constante en la facturacion de tickets y envio de soportes de
cobro

La agencia A se dedica a la venta de tickets aéreos al publico en general, por lo que

tiene un volumen alto de facturacion diaria.
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Grdfico 1 Distribucion mensual de tickets pendientes por facturar
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Vendedora @ 'Vendedora A @ Vendedora B @vendedora C @Vendedora D
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Grdfico 2 Monto mensual pendiente por facturar

Mediante varias graficas obtenidas de Power BI, se evidencidé que mas del 40% de
todos los tickets pendientes de facturar fueron emitidos por la vendedora A durante el primer
trimestre del afio. Asi mismo, este rubro superaria los 6mil dolares mensuales con la misma
vendedora.

Este factor podria considerarse un comportamiento andémalo por lo que la gerencia
deberia indagar acerca del constante atraso de la misma vendedora. Adicional, esto implicaria
un monitoreo constante con ellas para que realicen a tiempo su gestion.

Si se toma como referencia el total facturado en el mes, el rubro de montos faltantes
es bastante bajo. No obstante, el monto de lo no facturado no deberia superar los 3mil dolares
mensuales.

Hay que tomar en cuenta ademéas que la IATA (International Air Transport
Association) solicita el pago de los tickets 7 dias después de haberlos emitidos, por lo que
tendrian que agilizar la gestion de facturacion para no afectar el flujo de pago hacia el

proveedor.
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Esquema 2: Diferencias en costos de tickets aéreos

Se realizé un contraste entre el reporte de la IATA con las ventas semanales y el
reporte de facturas realizadas por las vendedoras durante el mismo periodo estudiado en la

empresa A.

Vendedora D Vendedora A Vendedora B

Vendedora C

Grdfico 3 Total de facturas encontradas con diferencias

26



Vendedora @'Vendedora A @ \endedora B @Vendedora C @Vendedora D

ENErg

febraro

fes
2025

rarzo

0 W) 10 &)
100 200 Eil 400

[=]

Suma de Diferencias en costos

Grdfico 4 Sumatoria total de diferencias

Realizando un contraste entre los costos facturados a los clientes y el costo del ticket
en el reporte IATA, encontramos que la FC789 tiene una diferencia significativa de $979.35.
Verificando con la vendedora, vemos que hubo un error en la cotizacién realizada por ella.
Al no realizar la reserva a tiempo, se le subi6 la tarifa en el grupo de 12 pasajeros originando
la diferencia. Al solicitar el chat entre el pasajero y ella, observamos que el cliente realizo el

pago a tiempo y envio el comprobante bancario
La vendedora admite que alter6 los precios de la factura para encubrir la diferencia

en los precios de los tickets. En conclusion, la gerente ordena que le facturen este valor a la

vendedora y serd debitado de su producciéon mensual.
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Esquema 3: Venta de tickets a nombre personal
Se comparé el nombre del pasajero que aparece en la descripcion de las facturas con

los nombres de los colaboradores que pertenecen al grupo de agencias.

oo 400%

-\.rl I_r-\.r ! -\."_F -\."_F

VEMDEDORA Suma de TKT EMITIDOS  Suma de COINCIDEMCIAS  Suma de % COINCIDEMCLA

AGEMCIA A 1435 4] 0,00 %
AGENCIA B 7 a 000 %
AGEMCIA C 1358 o 400 %
AGEMNCIA D 193 4] 0,00 %
Total 3058 3 4,00 %

Grdfico 5 Matriz Analitica de las coincidencias de apellidos

Al hacer un match entre los apellidos de los pasajeros facturados y los apellidos del

personal que labora en la empresa, hubo 9 coincidencias en la Agencia B.

Verificando, 7 de ellos con el apellido Gonzalez era una coincidencia y fueron tickets
emitidos con la misma TC del pasajero. Por otra parte, los otros 2 tickets coincidian con el
apellido Zambrano, un vendedor recién contratado. Revisando toda la reserva, vemos que
uno de los 2 tickets coincide su nombre completo y el otro ticket coincide con el nombre de
su hijo. Ademas, se verifica que fue realizada la emision con la Tarjeta Corporativa.
Indagando con el vendedor, indica que vio una oferta que lanzd Avianca en estas fechas y
queria aprovechar la rebaja de precios para irse de vacaciones con su hijo. No obstante, no
pidi6 permiso de vacaciones al departamento de RRHH ni solicito la autorizacion al jefe de
ventas para emplear la tarjeta de la compaiiia. Tampoco paso correo indicando la FC que se
hizo para que la persona de Nomina realice el debido descuento en rol. Por todo esto, la
gerencia decide sancionarlo descontandole la totalidad de los tickets en fin de mes y genero

un llamado de atencidn escrito con copia a su hoja de Vida por saltarse todos los procesos.
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Esquema 4: Omision de impuestos en facturas
Se realiza un contraste entre el INVOICE del proveedor extranjero con las reservas

que realizaron Check in y el reporte de facturas realizadas por las vendedoras

Vendedora @\endsdora Vv @Vendedora W @Vendedora X @Vendedora Y @Vendedora £
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Grdfico 6 Cantidad de facturas que incluyeron un ISD erroneo
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Griafico 7 Cantidad de facturas que no incluyeron ISD

De manera mensual llega un invoice de la plataforma proveedores de hoteles, donde
incluye el cédigo de las reservas que realizaron checkin durante el Gltimo mes. Esto se
contrasta con las facturas realizadas por las vendedoras con el fin de corroborar que se hayan
registrado las ventas correctamente. A diferencia de los tickets, también deben incluir el
impuesto a la salida de divisas (ISD) debido a que el proveedor es extranjero y debe realizarse
un pago al exterior. Se debe tomar en cuenta ademas el porcentaje de ISD vigente al momento

de realizar la venta debido a los cambios realizados en 2023.

Se detecto que una de las vendedoras omitia este impuesto en mas de una ocasion. Al
verificar todas las facturas, se detecta que al no incluir el ISD infla su produccion con el
objetivo de llegar a la meta del mes. La gerencia resuelve refacturar con los costos correctos

y, descontandole el proporcional a la vendedora en el proximo pago de comisiones.

Con base en los hallazgos obtenidos a través del anélisis de datos en Power BI, se

realizd una clasificacion de los fraudes detectados segun su naturaleza, frecuencia y
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proporcidn sobre el total de incidencias registradas. Esta sistematizacion permite identificar
cuales esquemas tienen mayor impacto y requieren priorizacion en el disefio de controles

preventivos.

31



Tabla 2 Clasificacion y frecuencia de fraudes detectados en la agencia de viajes analizada

Tipo de fraude Descripcion del caso Frecuencia Porcentaje Herramienta de
detectado (n° casos)  sobre el total deteccion
de
incidencias
Retraso en Emision de tickets sin 18 36% Power BI —
facturacion registro oportuno en el Analisis de
sistema contable, tiempos de
generando riesgo de emision vs.
manipulacion y registro
afectacion al flujo de
pagos.
Diferencias en  Alteraciones no 7 14% Power BI -
costos de justificadas en el precio Comparacion de
tickets facturado al cliente reportes IATA vs.
frente al costo reportado facturas
por el proveedor (IATA),
encubriendo errores u
omisiones.
Emision de Uso no autorizado de 9 18% Power BI — Cruce
tickets recursos de la empresa de apellidos y
personales con  para la compra de coincidencia con
tarjeta boletos a nombre del personal interno
corporativa empleado o familiares.
Omision de No inclusion del 16 32% Power BI -
impuestos impuesto a la salida de Contraste de
(ISD) divisas en facturas de facturas vs.
servicios adquiridos a reportes de
proveedores extranjeros, proveedores
para inflar produccion.
Total — 50 100% —

Nota: Elaboracion propia
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5 Propuesta/diseiio/plan/desarrollo de la solucion al problema o de

aprovechamiento de la oportunidad

5.1 Modelo general de la propuesta/disefio/plan para solucionar el problema o
aprovechar la oportunidad

El presente modelo de solucién se fundamenta en la necesidad imperiosa de
robustecer los mecanismos de control y supervision en la gestion de facturacion y emision
de tickets dentro del sector hotelero. La investigacion previa (Capitulo 4) evidencié con
claridad la existencia de vulnerabilidades estructurales que facilitan practicas fraudulentas,
tales como retrasos en la facturacion, alteraciones no justificadas en los costos, emision
indebida de tickets personales y la omision de impuestos en las ventas reportadas.

En este sentido, la propuesta tiene como objetivo central disefiar e implementar un
Sistema Integral de Control y Monitoreo Automatizado, que articule tecnologia, procesos
organizativos y capital humano en un marco coherente de gobernanza administrativa. El
sistema no solo permitira la deteccion temprana de infracciones, sino también la prevencion
proactiva del fraude al automatizar la trazabilidad de cada transaccion, estandarizar los
procedimientos internos y reforzar una cultura organizacional basada en la ética y el
cumplimiento normativo.

Se utiliz6 Power BI para analizar y visualizar los datos recopilados durante el
desarrollo del modelo. Este recurso fue util para explicar el comportamiento de las
transacciones en detalle, identificar patrones de riesgo y destacar aspectos importantes del
proceso contable. Mediante paneles dinamicos y visualizaciones graficas interactivas, se
pudo transformar informacion diversa en conocimiento util para la toma de decisiones,
fortaleciendo asi el marco técnico y operativo del sistema propuesto.

Ademas, se reconoce que la eficiencia del sistema depende en gran medida de la
participacion de todas las partes interesadas, desde el personal operativo hasta la alta
direccion y las autoridades fiscales. Por lo tanto, la propuesta incluye un modelo integral de
roles, responsabilidades y relaciones que facilita la colaboracion y la rendicion de cuentas.
Este enfoque no solo aborda las vulnerabilidades identificadas, sino que también mejora la

calidad de los controles internos, fomenta la confianza del cliente y cumple con las
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obligaciones fiscales, todos elementos esenciales para la sostenibilidad y la reputacion del

sector hotelero.

5.1.1 Estrategia principal y conexion con resultados previos

Los resultados de la investigacion muestran la falta de controles sistemadticos y la
ausencia de herramientas tecnologicas adecuadas para una supervision efectiva de los
procesos contables y de facturacion. Especificamente, se identificaron:

Retrasos sistematicos en la emision y registro de tickets que permitieron la
manipulacion de la informacion financiera (R1).

Alteraciones indebidas en los costos relacionados con las ventas, sin respaldo
contable o justificacion formal (R2).

Emision no autorizada de tickets a titulo personal, que evidencian faltas de control
sobre los procedimientos internos (R3).

Omision de impuestos derivados de ventas no reportadas al Servicio de Rentas
Internas, afectando la recaudacion fiscal y la legalidad del negocio (R4).

De esta manera, la propuesta de solucion se articula a partir de un modelo integral
que incluye el desarrollo de un sistema digital de control, la reestructuracion de procesos, la
capacitacion constante y auditorias periodicas, asi como alianzas estratégicas con las
autoridades tributarias. La implementacion de este modelo garantiza la trazabilidad,
autenticidad y validacién cruzada de la informacion, minimizando los riesgos de fraude y

promoviendo la transparencia en cada operacion.

5.1.2  Actividades principales

. Desarrollo y despliegue de un sistema digital integrado de control y

monitoreo
Se disefard y pondra en funcionamiento una plataforma tecnoldgica que integre la
emision de tickets, los registros contables y las bases de datos de ventas, con capacidad para
procesar informacion en tiempo real y emitir alertas automaticas ante cualquier desviacion o

irregularidad detectada
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. Capacitacion especializada y continua para el personal involucrado
Se llevaran a cabo programas de formacidon que aborden aspectos legales, fiscales y
éticos, ademds de instruir en el manejo adecuado del sistema digital, reforzando el
compromiso del personal con la transparencia y el cumplimiento normativo.
. Estandarizacion y fortalecimiento de los procesos internos
Se implementaran procedimientos operativos estandarizados, que contemplen
controles de doble validacion en la emision y registro de tickets, asignacion clara de
responsabilidades y flujos de trabajo definidos para asegurar la integridad de cada
transaccion.

o Auditorias internas sistematicas y periddicas

Se establecera un calendario trimestral para la ejecucion de auditorias internas que
permitan evaluar la eficacia de los controles implementados, identificar dreas de mejora y

reportar resultados a la gerencia y a los entes fiscales pertinentes.

o Establecimiento de alianzas y protocolos de colaboracion con el
Servicio de Rentas Internas (SRI)
Se gestionardn convenios para el intercambio seguro y automatizado de informacion
entre el sistema interno y el SRI, facilitando la fiscalizacién y reduciendo los riesgos de

evasion tributaria.

5.1.3 Indicadores de medicion de resultados

La evaluacion del impacto de la propuesta se realizara mediante indicadores
cuantitativos y cualitativos que reflejen el desempefio del sistema y la mejora continua en los
procesos:

o Porcentaje de facturacion emitida en tiempo real o dentro del plazo
establecido, con meta de reduccion del retraso en un 90% al término del primer afo.
o Numero de casos detectados de alteracién en costos sin soporte

documental, con objetivo de reducirlos a cero.

35



. Incidencia de emision de tickets personales no autorizados, apuntando
a la eliminacion total de esta practica.

o Cumplimiento tributario en cuanto a la declaraciéon y pago de
impuestos sobre ventas, aspirando al 100%.

o Nivel de conocimiento y compromiso del personal respecto a la
normativa y ética profesional, evaluado a través de encuestas post-capacitacion.

o Frecuencia y calidad de auditorias internas realizadas, con informes

formales y seguimiento de recomendaciones.

5.1.4 Modelo de evaluacion

El modelo de evaluacion contempla una supervision continua y sistematica de la
implementacion, que combina:

o Monitoreo automatizado del sistema digital para el seguimiento
constante de indicadores clave y deteccion de alertas.

. Evaluacién del desempefio del capital humano mediante instrumentos
de medicion del conocimiento, cumplimiento y compromiso ético.

o Auditorias internas regulares que validan el funcionamiento del
sistema y la adherencia a los procesos.

. Retroalimentacion de los clientes y usuarios para medir la percepcion
de transparencia y confianza en los comprobantes emitidos.

o Informes periddicos de avance dirigidos a la alta direccion y a los entes
reguladores para garantizar la rendicion de cuentas y facilitar la toma de decisiones

estratégicas.

5.1.5 Roles y relaciones entre los involucrados

o Personal de ventas y facturacion: Responsables de registrar las ventas

y emitir los tickets conforme a los procedimientos establecidos, garantizando la

precision y oportunidad.
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. Equipo contable: Encargado de validar y registrar correctamente los
costos y transacciones, asegurando la coherencia con los registros fiscales.

o Auditor interno: Supervisar la aplicacion de controles, realizar
auditorias y reportar incidencias y recomendaciones.

° Gerencia: Liderar la implementacion, asignar recursos, fomentar la
cultura de cumplimiento y tomar decisiones basadas en los informes generados.

o Servicio de Rentas Internas (SRI): Entidad receptora de la informacion
fiscal, responsable de la fiscalizacion y control tributario.

o Clientes: Sujetos de los servicios, quienes reciben comprobantes
validos y pueden verificar su autenticidad mediante mecanismos tecnoldgicos (por

ejemplo, codigos QR).

5.1.6 Recursos necesarios

o Tecnologicos: Infraestructura de hardware y software para el
desarrollo, implementacion y mantenimiento del sistema integrado.

o Humanos: Personal especializado en tecnologia de la informacion,
capacitadores, auditores y personal operativo comprometido con la ética.

. Econdmicos: Presupuesto destinado al desarrollo tecnoldgico,
formacion continua y auditorias periddicas.

o Materiales: Equipos informaticos, redes de comunicacion y

documentacién formalizada de procedimientos y normativas.

5.2  Actividades especificas que contiene la solucion/estrategia practica propuesta

A partir del modelo general desarrollado previamente, la solucion se estructura en

fases interrelacionadas que permiten una implementacion ordenada, estratégica y sostenible.

Cada una de estas fases responde a necesidades concretas detectadas durante la investigacion,

y se construye sobre la premisa de fortalecer los mecanismos internos del sector hotelero

frente a practicas irregulares en la emision de tickets y procesos contables.
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La primera fase consiste en el disefio y la implementacion técnica del sistema de
control y monitoreo. El objetivo principal de este paso es satisfacer la urgente necesidad de
una plataforma digital robusta que pueda gestionar y auditar automaticamente cada
transaccion comercial. Esto requiere la contratacion de un equipo de expertos en software y
bases de datos, asi como la adquisicion de la infraestructura necesaria para operar el sistema
en tiempo real. Esta implementacion no es solo técnica, sino que también incluye la creacion
de protocolos de seguridad, copias de seguridad y trazabilidad documental. El objetivo es
crear una herramienta funcional y versatil que genere alertas en caso de irregularidades,
garantice la transparencia en las operaciones y facilite el intercambio de informacion con las
autoridades regulatorias. Para lograrlo, se utilizo la herramienta Power BI como recurso de
analisis y visualizacion de datos, que proporciond una visualizacion clara y dindmica de los
registros operativos recibidos y facilitd la toma de decisiones mediante paneles interactivos
que muestran el rendimiento financiero y documentado de cada agencia o unidad del sistema.

La segunda etapa se centra en la capacitacion del personal. La eficacia del sistema
depende en gran medida de la aplicacion responsable y competente por parte del equipo, y
se desarrollan modulos de capacitacion para los diferentes perfiles de la organizacion. Esta
fase no solo proporcionara capacitacion técnica sobre el sistema, sino que también explicara
las implicaciones legales, fiscales y éticas de cada procedimiento. La capacitacion se
impartira de forma continua, lo que permitird la innovacién continua a medida que la
tecnologia y las normativas evolucionen. La implementacion incluird instructores dedicados,
materiales de capacitacion digitales e impresos, asi como horarios flexibles que se adapten a
las necesidades del hotel. Se espera que este impacto conduzca a una mayor adopcion de
practicas responsables y a una reduccion significativa de errores humanos y fraudes
intencionales.

La tercera fase se centrard en la modernizacion de los procesos administrativos
internos. Esta reestructuracion ayudard a definir flujos de trabajo claros, eliminar
redundancias, delegar responsabilidades entre departamentos € implementar un sistema de
doble verificacion para cada transaccion. Ademas de actualizar las politicas internas, sera
necesario desarrollar y revisar nuevos manuales operativos. Al final de esta fase, se espera

contar con una estructura organizativa que priorice la eficiencia, la rendicioén de cuentas y la
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mitigacion de riesgos. Esta etapa no implica una ruptura con las estructuras existentes, sino
una optimizacion segun las necesidades actuales.

A continuacion, se implementard un plan de auditoria interna regular. Estas
evaluaciones periddicas, realizadas por personal cualificado e independiente, ayudaran a
identificar deficiencias de control, revisar el cumplimiento normativo y realizar los ajustes
necesarios. Las inspecciones se documentaran y se compartiran con la direccion para
establecer un canal de retroalimentacion. Ademas, se desarrollaran indicadores de
cumplimiento para medir el progreso del sistema a lo largo del tiempo. Los recursos clave
durante esta fase incluirdn el tiempo de implementacion, las herramientas de prueba y un
equipo de pruebas con experiencia en pruebas. La informacion de estas pruebas se puede
agregar y visualizar en Power BI, lo que permite la generacion de informes automatizados y
el analisis comparativo entre periodos.

Se establece una red de colaboracion con agencias tributarias, como el Servicio de
Impuestos Internos (IRS). Esta fase final incluye la firma de acuerdos de cooperacion, la
adaptacion de un sistema para el intercambio automatico de informacion y la implementacion
de herramientas como c6digos QR para la validacion de tickets. Esta coordinacion tiene como
objetivo no solo garantizar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, sino también
facilitar la supervision externa. Se espera que esta coordinacion institucional aumente la
confianza de los clientes, reduzca la evasion fiscal y mejore la imagen del hotel como una
organizacion respetuosa de la ley.

Cada una de estas etapas se implementara dentro de un plazo bien definido, vinculado
a los logros del trabajo y con el apoyo de asignaciones presupuestarias especiales. La
implementacion gradual, el seguimiento regular y la evaluacion exhaustiva ayudaran solo
abordar el problema identificado, sino también convertir una debilidad estructural en una

oportunidad para la innovacion y la sostenibilidad del sector.
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5.3 Indicadores o criterios de medicion de los resultados esperados a través de la

propuesta disefiada o desarrollada

Para garantizar un seguimiento exhaustivo de la propuesta y validar su impacto en la

solucion del problema identificado, se pone en marcha un sistema de indicadores de

rendimiento que permita el monitoreo, la comparacion y la adaptacion de los procesos antes

y después de la implementacion del Sistema Integral de Control y Monitoreo Automatizado.

Este plan de control incluye métricas tanto cuantitativas como cualitativas, organizadas en

dimensiones estratégicas: operativa, fiscal, organizativa y tecnologica.

La siguiente matriz resume los indicadores clave establecidos para el proceso de

evaluacion continua, junto con sus criterios de medicion, fuentes de verificacion y objetivos

proyectados:

Tabla 3 Matriz de verificacion y metas proyectadas

META .
. METOD | FRECUE FUENTE
LINEA | ESPERA
DIMENSI | INDICAD O DE NCIA DE DE
, BASE DA
ON OR MEDICI | CONTRO | VERIFICA
(ANTES) @ (DESPU , ,
] L CION
ES)
Operativa % de 48% >95% Analisis = Mensual Registros
tickets de del sistema
emitidos tiempos / Reportes
en tiempo de de ventas
real o emision y
dentro del registro
plazo
reglamenta
rio
N.°de 32 casos 0 casos | Auditoria | Trimestral @ Informes de
tickets mensuale s internas auditoria
emitidos S / Control interna
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Fiscal Nivel de
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ional compromis
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personal
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Nivel de
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71% del 100%
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5 0
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ones ones
semestral
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Bajo Alto (>
(segin 90% de
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55% de 100%
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de ventas
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Actas de

inspeccion

Resultados
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capacitacio y Certificados

nes certificaci emitidos
programad ones
as
Tecnol6gi | Funcionam | Fallos 98% de | Registro | Mensual Log del
ca iento frecuente | estabilida de sistema /
continuo S d incidenci Informes de
del sistema operativa as / soporte
sin fallos Reportes técnico
criticos técnicos
N.°de No Sistema | Seguimie | Mensual | Plataforma
alertas de existen emite y nto de de
riesgo alertas gestiona | alertas / monitoreo /
detectadas | automatiz | 100% de @ Tiempos Dashboard
y adas alertas de de gestion
gestionada respuesta
S
oportunam
ente

5.3.1 Plan de control antes y después

El plan de evaluacidn se basa en una comparacion estructurada entre el estado previo
a la implementacion (fase diagndstica) y los resultados observados tras su ejecucion. Para
eso se pone en definicion dos modelos importantes los cuales son:

» Cumple con la linea base del indicador mediante procesos internos, recopilacion de
documentos y entrevistas con el personal. Traducir el contenido necesario para comprender

la oportunidad y el volumen es contagioso.
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* Control posterior (monitoreo): La secuencia de resultados que acompafa a la fuente
mencionada una vez finalizada la vida de la propuesta, incluyendo el monitoreo y la
ejecucion. Esto le permitiréd ejecutar y confirmar modificaciones.

Este sistema de control es iterativo y dindmico. Dichos datos se rastrean, tanto interna

como externamente, en el trabajo de las partes interesadas, se refuerza que sean transparentes.

IMPLEMENTACION, VALIDACION Y/O EVALUACION DE LA
IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA (OPCIONAL)

La validacion de una propuesta no solo implica su ejecucion parcial o total, sino
también la verificacion de su pertinencia, viabilidad y efectividad en funcion de los objetivos
planteados. En este contexto, la implementacion del Sistema Integral de Control y Monitoreo
Automatizado para la gestion de facturacion y emision de tickets en el sector hotelero se
abordo bajo un enfoque metodologico estructurado, considerando tanto la factibilidad técnica

como la adaptabilidad organizacional del entorno intervenido.

54  Procedimientos utilizados para la implementacion y validacion

Los procedimientos aplicados se disefiaron a partir del esquema metodoldgico
expuesto en el Capitulo 3: Metodologia, en donde se integraron métodos cuantitativos y
cualitativos que permitieron recolectar informacion antes, durante y después de la aplicacion
piloto del sistema. Este proceso se estructur6 en cuatro fases complementarias:

o Fase 1. Diagnostico inicial y levantamiento de linea base

Durante esta fase se aplicaron técnicas de recoleccion de informacion tales como
observacion directa de procesos operativos, revision documental de registros contables y
entrevistas semiestructuradas al personal responsable del é4rea de facturacion y
administracion. Se identificaron deficiencias clave, tales como el desfase temporal en la
emision de tickets, registros manuales sujetos a manipulacion y una débil trazabilidad
documental. Esta informacion fue vital para establecer los indicadores iniciales (linea base)

sobre los cuales se evaluaria el impacto de la propuesta.
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. Fase 2. Implementacion piloto del sistema digital de control y
monitoreo

Se desarrolld una version funcional del sistema automatizado en un entorno
controlado dentro del 4area administrativa del hotel objeto de estudio. La instalacion incluyd
la integracion con el software contable existente, la interfaz para emision automatica de
tickets con validacion de datos en tiempo real, la debida generacion de reportes fiscales
automatizados compatibles con los formatos del SRI y finalmente el panel de alertas para la
deteccion de irregularidades y desvios de procedimiento. Como parte del entorno de prueba,
se utilizé Power BI para monitorear en tiempo real el comportamiento del sistema y visualizar
graficamente los indicadores clave de control, permitiendo una evaluacion mas precisa del
desempefio de la solucion y facilitando ajustes oportunos durante la fase de validacion.

La implementacion se acompand de jornadas de capacitacion dirigida al personal
involucrado, enfocadas en la aplicacion de la plataforma, el cumplimiento normativo y la
responsabilidad ética.

o Fase 3. Validacion operativa y seguimiento de desempefio

Una vez el sistema estuvo en funcionamiento, se monitored su uso real durante un
periodo de cuatro semanas. Para ello, se aplicaron los siguientes procedimientos de
validacion:

= Control de emision de tickets: comparacion entre tiempos reales de
transaccion y el registro automatico del sistema.

. Contraste contable: cruce de informacion entre los ingresos reportados
por el sistema y los estados financieros previos.

. Evaluacion del personal: aplicacion de encuestas estructuradas para
medir el nivel de satisfaccion, comprension y compromiso con los nuevos procesos.

. Auditoria interna focalizada: revision técnica de las alertas emitidas

por el sistema y verificacion de su correcta gestion.

o Fase 4. Analisis de resultados y retroalimentacion
A partir de los datos obtenidos en la fase anterior, se llevd a cabo un analisis
comparativo entre el antes y el después de la implementacion. Los hallazgos evidenciaron

mejoras sustanciales en los procesos clave
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v La emision de tickets en tiempo real pasdé de un 48% a un 94% al
término de la fase piloto.

v Se eliminod la emision de tickets personales no autorizados.

v Se observd un aumento significativo en la declaracion oportuna de
ingresos fiscales.

v La aceptacion del sistema por parte del personal fue positiva, con un
91% de aprobacion y adaptacion segun los resultados de la encuesta.

v Las auditorias internas detectaron una reduccion del 100% en casos de

alteraciones de costos no justificadas durante el periodo observado.

5.5  Consideraciones para una implementacion a mayor escala

Si bien la experiencia piloto demostrd la viabilidad técnica y organizacional del
sistema, también permitié identificar algunos desafios asociados a la escalabilidad del
proyecto, entre ellos la necesidad de robustecer la infraestructura tecnoldgica en
establecimientos con mayor volumen de operaciones, el requerimiento de acompafiamiento
técnico continuo durante la fase de transicion y la importancia de disefiar un plan de
comunicacion institucional que fortalezca el sentido de pertenencia frente a los nuevos
procesos.

Dichas observaciones permiten ajustar el modelo antes de su aplicacion a nivel
institucional o sectorial, garantizando asi un mayor impacto y sostenibilidad.

5.6 Validacion de los objetivos

Con el fin de verificar el grado de cumplimiento de los objetivos especificos
planteados en la investigacion, se presenta la siguiente tabla de trazabilidad que vincula cada
objetivo con la evidencia encontrada, el nivel de cumplimiento y las recomendaciones para

su consolidacidn.
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Tabla 4 Trazabilidad de objetivos especificos y resultados

Objetivo especifico Evidencia en el Nivel de Observaciones /

documento cumplimiento Recomendaciones
1. Analizar los Capitulo 3 80% Se evidencian tipos de
esquemas de (Resultados): casos fraude, pero falta una
irregularidades mas  documentados de clasificacion y
frecuentes en retrasos en resumen cuantitativo
agencias del sector facturacion, (tabla comparativa con
turistico estudiadas, diferencias de tipos, frecuencia y
mediante la costos, emision de porcentaje). Esto
integracion de tickets personales, consolidaria el analisis
herramientas de omision de y facilitaria su
inteligencia de impuestos, con replicabilidad.
negocios en Power visualizaciones en
BI. Power BI.
2. Identificar Capitulo 3 100% Anadir un breve
patrones de riesgoy  (Resultados): apartado que destaque
posibles anomalias analisis de variables los patrones mas
en las transacciones  (tipo, monto, medio relevantes como alertas
financieras de de pago, fecha) y prioritarias para otras
agencias del sector cruces para detectar agencias.
turistico estudiadas, patrones como
mediante el analisis  coincidencia de
de datos apellidos, retrasos
estructurados recurrentes y
utilizando Power BI. omision de

impuestos.

3. Disefiar una Capitulo 4 100% Reforzar la conexion

estrategia
metodologica de

auditoria interna

(Propuesta): modelo
general, fases,

indicadores, plan de

explicita entre cada
hallazgo y la medida

preventiva propuesta.
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orientada al monitoreo,
fortalecimiento de vinculacion con
los procesos de hallazgos y empleo
control financieroy  de Power BI para
la prevencion de seguimiento.
fraudes, basada en

los hallazgos

obtenidos del analisis

de datos.

Nota: Elaboracion propia

5.7 Conclusion de la validacion

La evaluacion de la implementacion demuestra que la propuesta no solo responde
efectivamente al problema identificado, sino que ademads introduce un cambio organizacional
positivo, promoviendo la eficiencia operativa, el cumplimiento tributario y la transparencia
institucional. La propuesta ha pasado de ser una solucion tedrica para convertirse en una
herramienta practica de transformacion, respaldada por evidencia empirica y con un gran

potencial para ser replicada en otros contextos del sector hotelero.
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6 Aspectos relevantes de la propuesta

La propuesta de este documento aborda de forma directa y adecuada los retos de la
gestion en el sector hotelero, que se pusieron de manifiesto en el proceso de investigacion.
Uno de los aspectos més destacables de esta propuesta es la capacidad de combinar
armoniosamente preguntas generales y especificas desde el inicio con una solucion practica,
innovadora y técnicamente solida. Esta consistencia metodologica no solo confirma la
relevancia de la intervencion propuesta, sino que también consolida su legitimidad en el

contexto del analisis académico y su aplicabilidad en el mundo real.

Su desarrollo revela que la propuesta no se limita a la aplicacion de herramientas
tecnologicas mecanicas, sino a un enfoque integral que incluye el redisefio de los procesos
internos, la profesionalizacion del capital humano, el fortalecimiento de una cultura
regulatoria para un cumplimiento transparente y moderado, y la consolidacién de las
instituciones con entidades reguladoras, como el Servicio de Rentas Internas (SRI). En este
marco, se ha incorporado la implementacion de potentes herramientas de inteligencia (Power
BI) como herramienta analitica y de visualizacion para monitorear los datos operativos
generados por la automatizacion en tiempo real, lo que permite una interpretacion rapida y
eficaz de los indicadores de gobernanza. Esta integracion facilita la evaluacion dindmica de

los resultados y la retroalimentacion continua para el ajuste del sistema.

Esta vision integrada proporciona una profundidad que va mas alla de lo operativo,
posicionando la solucion como una herramienta para el cambio estructural, en lugar de

funcional.

El objetivo propuesto se refleja claramente en cada etapa del disefio e implementacion
de la solucion. El desarrollo de un sistema automatizado de gestion de tickets ha permitido
la trazabilidad de las transacciones en tiempo real, reduciendo significativamente la
posibilidad de practicas irregulares. Ademas, las instituciones educativas han trabajado para
aumentar la conciencia institucional sobre las responsabilidades éticas y legales de cada
operacion, creando asi un entorno mas comprometido y profesional. La integracion de estos

estudios ha resultado en una mejora significativa de los mecanismos internos y en una
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relacion mas solida y clara con las autoridades fiscales. Esta propuesta también tiene
potencial de replicabilidad y adaptabilidad. El enfoque modular y la flexibilidad de los
procesos permiten su aplicacion no solo en otras regiones hoteleras, sino también en otros
sectores con desafios similares para regular y controlar sus operaciones. Esta escalabilidad
convierte a la propuesta en una herramienta adecuada con un impacto mas alla del caso
especifico, ayudando al sector de servicios institucionales en general. Otro aspecto clave es
la sostenibilidad de la solucion a lo largo del tiempo. La propuesta incorpora un enfoque
dinamico de mejora continua, con indicadores de evaluacion, auditorias internas periddicas
y un mecanismo de retroalimentacion. Este enfoque no solo permite la correccion oportuna
de errores, sino también la evolucion progresiva del sistema, en respuesta a las necesidades
emergentes, los avances tecnologicos y los cambios regulatorios. En este proceso, Power BI
desempefia un papel clave como herramienta para la visualizacion continua del seguimiento
estratégico a gran escala, para aportar claridad en la toma de decisiones y fomentar una
cultura organizacional basada en datos. Es decir, es vital adaptar constantemente la solucion,

alcanzar la excelencia y buscar la rendicion de cuentas.

Esta propuesta no solo alcanza los objetivos planteados, sino que también pone gran
énfasis en la comprension y la solucion del problema en si. Su disefio se basa en un enfoque
académico riguroso, una amplia comprension del contexto organizacional y un compromiso
con el cambio positivo que aporta significado, solidez y relevancia. Esta experiencia
demuestra que cuando el analisis se traduce en acciones concretas, es posible lograr cambios

duraderos y relevantes que impulsan sistemas mas justos, eficientes y sostenibles.

6.1 Conclusiones

La explicacion de este problema demuestra que el problema central relacionado con
las practicas irregulares en la gestion de facturacion y emision de boletos en el sector hotelero
no solo constituye una debilidad administrativa, sino también una amenaza para la
sostenibilidad financiera, la imagen corporativa y el cumplimiento tributario. Partiendo de
esta premisa, la solucion propuesta, consistente en un Sistema Automatizado de Control y

Monitoreo, cumple eficazmente los objetivos generales y especificos.
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Un analisis minucioso de la situacion inicial permite un diagnostico solido, que sirve
de base para el disefio de una solucidn estructural, innovadora y realista. El objetivo del
disefio de una intervencidn no se limita al uso de la tecnologia, sino que también contempla
los aspectos humanos, organizativos y regulatorios circundantes. El enfoque holistico
adoptado facilita la integracion de diversos elementos clave: automatizacion de procesos,
capacitacion del personal, fortalecimiento de la cultura institucional y coordinacién con los

organismos reguladores.

Cada objetivo especifico se aborda con rigor y practicidad para la mejora. Se han
definido acciones concretas, medibles y viables, lo que permite el desarrollo de un plan de
accion coherente y viable. Ademas, los indicadores propuestos proporcionan un marco sélido
para evaluar el desempefio del sistema, generando insumos para una gestion basada en la
evidencia y centrada en la mejora continua. Finalmente, la solucion propuesta no solo aborda
los problemas identificados, sino que también representa una oportunidad para la
modernizacion organizacional, el aumento de la confianza del cliente, el fortalecimiento del
cumplimiento tributario y una cultura corporativa consolidada en la integridad y la
transparencia. Por lo tanto, la propuesta aporta un gran valor afiadido tanto desde una

perspectiva técnica como ética y estratégica.

6.2  Cumplimiento de los objetivos

En el desarrollo de la presente investigacion, se planted como objetivo general disefiar
una estrategia de auditoria basada en andlisis de datos para la identificacion temprana,
monitoreo y mitigacion del fraude financiero en agencias del sector turistico, con el fin de
fortalecer los procesos de control y gestion, este objetivo se alcanzé mediante un proceso
estructurado que integro la fundamentacion tedrica, la recopilacion de informacion empirica
y la aplicacion de técnicas avanzadas de inteligencia de negocios, la implementacion de un
Sistema Integral de Control y Monitoreo Automatizado, validado en una fase piloto, permitié
demostrar la viabilidad técnica y organizacional de la propuesta, corroborando asi el

cumplimiento del objetivo central.
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En relacidn con los objetivos especificos:

1. Analizar los esquemas de irregularidades mas frecuentes en agencias del sector
turistico mediante la aplicacion de herramientas de inteligencia de negocios en

Power BI.

Se cumplio a través de un analisis documental exhaustivo de auditorias previas,
registros contables y normativas internas, complementado con el empleo de Power BI para
la visualizacion y exploracion de datos histdricos, este proceso permitié identificar tipologias
de fraude como retrasos en la facturacion, alteraciones de costos, emision de tickets

personales y omision de impuestos, generando un diagnostico preciso de la situacion inicial.

2. Identificar patrones de riesgo y posibles anomalias en las transacciones
financieras de agencias del sector turistico, mediante el analisis de datos estructurados.

Se alcanzo mediante la aplicacion de técnicas de andlisis exploratorio de datos (EDA)
y mineria de datos sobre informacion contable clasificada por tipo de transaccion, monto,
método de pago y fecha, la utilizacion de graficos dindmicos, segmentaciones y tableros
interactivos permitio detectar comportamientos atipicos que representaban riesgos operativos
y financieros, confirmando la utilidad de la analitica de datos como herramienta de auditoria.

3. Disefiar una estrategia metodologica de auditoria interna orientada al
fortalecimiento de los procesos de control financiero y la prevencion de fraudes.

Se logré mediante la construccion de un modelo integral que combina la
automatizacion del monitoreo, la estandarizacion de procedimientos internos, la capacitacion
continua del personal y la integracion con entidades regulatorias, la estrategia fue sometida
a validacion operativa en un entorno real, evidenciando mejoras sustanciales en la emision
oportuna de comprobantes, el cumplimiento tributario y la deteccion temprana de

irregularidades.

Los resultados obtenidos permiten afirmar que todos los objetivos planteados fueron
alcanzados de manera satisfactoria, respaldados por un enfoque académico solido,
metodologicamente riguroso y sustentado en evidencia empirica, lo que refuerza la validez y

aplicabilidad de la propuesta en contextos similares.
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6.3  Recomendaciones para la implementacion exitosa de la solucioén o derivadas

de la Implementacion realizada

Dado que la propuesta atin no se ha implementado completamente en la practica, se
formulan recomendaciones para garantizar su eficacia en el contexto del sector hotelero,
considerando la dindmica operativa, las limitaciones estructurales y las relaciones con los
organismos reguladores.

En primer lugar, se recomienda que el proceso comience con una evaluacion
institucional previa que identifique las capacidades tecnologicas, los recursos disponibles y
la preparacion del personal para el cambio. Esta evaluacion permite que el plan de
implementacion se adapte a la realidad de la organizacion, reduciendo la resistencia al
cambio y optimizando los recursos.

Asimismo, es necesario adoptar un plan de comunicacion interna eficaz que permita
difundir los objetivos y beneficios de la propuesta a todas las partes interesadas. El papel del
personal operativo es esencial, por lo que se sugiere incluir un proceso de formacion
personalizado con un enfoque practico y apoyo continuo durante el periodo de transicion.

Otra recomendacién clave es implementar la solucion por etapas. Comenzar con una
fase piloto en un area o establecimiento especifico permitira validar el sistema, adaptar los
protocolos y recopilar la opinion real de los usuarios. Esta experiencia servird de insumo para
escalar el proyecto de forma maés refinada y eficaz. Ademas, es recomendable formalizar
alianzas con el Servicio de Impuestos Internos (IRS) y otras entidades relevantes mediante
acuerdos de cooperacion tecnoldgica que permitan el cruce automatizado de informacién y
faciliten las inspecciones tributarias. Estas alianzas no solo aumentaran la transparencia, sino
que también fortaleceran la legitimidad de la institucion ante los organismos reguladores.

En términos de sostenibilidad, es necesario establecer un equipo técnico interno
responsable del mantenimiento del sistema, asi como definir mecanismos para la evaluacion
periddica del mismo, con revision de indicadores, auditorias internas y adaptacion de

protocolos segun los cambios regulatorios o tecnoldgicos.
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6.4  Limitacion en la implementacion de la propuesta/estrategia/disefio/desarrollo

Incluso si el proyecto propuesto es técnicamente viable y logicamente sélido, su
implementacién puede presentar numerosos desafios que deben anticiparse y abordarse
cuidadosamente. Una de las limitaciones mas probables es la resistencia al cambio
organizacional. Dado que muchos procesos actuales se realizan manualmente o con poco
conocimiento, la introduccion de un sistema automatizado puede generar temores de exceso
de control, pérdida de autonomia o incluso temor al despido entre algunos empleados. Esta
resistencia puede mitigarse mediante procesos participativos, capacitacion eficaz y una
comunicacion clara sobre los beneficios del sistema.

Otra posible barrera es la disponibilidad presupuestaria. La inversion inicial requerida
para adquirir software especializado, capacitar al personal, implementar infraestructura
tecnologica y llevar a cabo auditorias puede representar un desafio para empresas con
restricciones financieras. Para enfrentar este obstaculo, se recomienda explorar mecanismos
de financiamiento externo, alianzas estratégicas con entidades gubernamentales o incluso
fases progresivas de implementacion que permitan repartir los costos en el tiempo.

También podria haber limitaciones técnicas relacionadas con la integracion de nuevas
plataformas digitales con los sistemas existentes de contabilidad o ventas. Para prevenir esta
incompatibilidad, es esencial realizar una evaluacion previa de compatibilidad y contar con
asesoria especializada en tecnologia de la informacion que acompaiie todo el proceso.

Finalmente, la escasa articulacion con entes de control externos en especial si no
existe voluntad institucional desde el SRI para establecer un sistema de conexion digital—
podria limitar la eficacia de la solucion. En este caso, el fortalecimiento del control interno
sera prioritario, mientras se continlian gestiones diplomaticas para avanzar en una futura

colaboracion mas estrecha.
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6.5 Proyectos futuros que soportarian o le darian continuidad a la

propuesta/programa

La propuesta aqui descrita sienta las bases para una serie de iniciativas
complementarias que mejoraran y fortaleceran aun mas el sistema regulatorio del sector
hotelero. En primer lugar, se sugiere el desarrollo de un modulo de inteligencia empresarial.
Integrado en el sistema de facturacion, permite la generacion de informes dindmicos y
analisis predictivos. Este componente facilitard la toma de decisiones oportunas basadas en
patrones de consumo, niveles de eficiencia y rendimiento de ventas.

El desarrollo de una cultura institucional de estandares éticos podria lograrse
mediante campafias continuas de cumplimiento normativo, talleres en la oficina fiscal y el
fomento de un sistema de personal que demuestre buenas précticas. Esta estrategia
fortaleceria el elemento de la solucidn, contribuyendo a reforzar la identidad institucional de
confianza en la legalidad y la transparencia.

Otra estrategia viable es la creacion de un sistema de atencion al cliente y verificacion,
mediante una aplicacion movil o plataforma web donde los usuarios puedan comprobar la
validez de los recibos, enviar alertas sobre posibles irregularidades o verificar el servicio
recibido. Este enfoque de supervision ciudadana centrado en el cliente contribuye y aumenta
la percepcidn de confianza en la empresa. A su vez, se podrian disefiar programas de auditoria
digital remota que permitan a los equipos de control interno realizar revisiones virtuales en
tiempo real, maximizando la eficacia de los recursos humanos y reduciendo los tiempos de
respuesta ante posibles anomalias. Como estrategia final, se propone establecer un
observatorio interno de cumplimiento para recopilar métricas operativas, compararlas con
los estdndares del sector y proponer mejoras continuas, de modo que la solucion no se

mantenga estatica, sino que evolucione continuamente en beneficio de la organizacion.
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8 Apéndices o anexos

EMPRESA Sumade CASH Suma de CC Suma de TOTAL Recuento de DOCUMENTO %TG Recuento de DOCUMENTO
AGENCIA A ) 194.329,98 ) 477.994,59 672.32457 1435 6042%
AGENCIAB 33.80338 0,00 33.803.38 7 299%
AGENCIA C 5290900 161.893,98 214.802,98 630 26,53%
AGENCIA D 6.741,53 4354185 50.283,38 193 813%
NO ENCONTRADO 12.287,19 1.690,05 13.977.24 46 1,94%
Total 300.071,08 685.120,47 985.191,55 2375 100,00%

Suma de CASH por EMPRESA

6,74 mil
12,29 mil (4,09%) (225%)

33,8 mil (11,273%)

52,91 mil (17,63%)

194,33 mil (64,76%)

EMPRESA
@AGENCIA A

@AGENCIA C
@AGENCIA B
@®NO ENCONTRADO
@AGENCIAD

Anexo 1 Panel de Control sobre emisiones Cash

Suma de CASH y Suma de CC por EMPRESA

@5uma de CASH @Suma de CC

100%
- . . . .
0%

AGEMNCIA  AGEMNCIA AGENCIA B NO AGENCIA
A C ENCONT... D
EMPRESA

Suma de CA_

Suma de CASH por EMPRESA

12,29 mil
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