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RESUMEN EJECUTIVO

Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda., es una empresa que desarrolla su actividad
comercial en el &mbito de las telecomunicaciones, enfocada en brindar servicios de
calidad y satisfacer las necesidades de sus clientes contribuye al dinamismo de la

actividad economia de la ciudad y el pais.

Actualmente posee una estructura organizacional delimitada en donde cada uno de sus
departamentos y areas aporta al progreso y buena marcha de la misma. Dado el
crecimiento que la empresa ha alcanzado en los ultimos afios, es necesario realizar una
evaluacion de los principales procesos que giran en torno al negocio para lo cual
utilizaremos: método de observacion, entrevistas, narrativas, pruebas de cumplimiento;
que son herramientas que nos permitiran evaluar si la empresa se encuentra encaminada

hacia la consecucion de sus objetivos.

El presente trabajo se halla dividido en cinco capitulos, en cada uno de ellos
desarrollaremos actividades que nos acercaran a determinar las posibles causas que han
originado la reduccidn de las ventas en el mercado y asi mismo se planteara las posibles
soluciones que podran ser adoptadas por la direccidn de la compafiia en caso de estimarlas

convenientes.

En el capitulo uno, se detallan antecedentes generales de la empresa, una breve
descripcion de sus principales actividades, hacia donde va enfocada, la razén de ser de la
misma, valores, principios, matriz Foda, estructura organizacional y sus principales
procesos, asi como leyes generales y especificas a las cuales la compariia se rige por su

tipo de negocio.

En el capitulo dos, se realiza una descripcion de las herramientas que utilizaremos para
el desarrollo del presente trabajo, mediante las cuales estimamos evaluar los distintos
procesos para determinar si las actividades que se desarrollan en las diferentes areas
cumplen los lineamientos establecidos por la empresa, a la vez que buscamos detectar

posibles riesgos.



En el capitulo tres se realizard el relevamiento de procesos de las actividades
seleccionadas para la presente evaluacion, por lo cual se utiliza el método de observacion
directa, entrevistas con los encargados; para asi las mismas presentarlas en forma de
narrativas y pruebas de cumplimiento; con el objetivo que ayuden a identificar las

falencias y debilidades en cada uno de los procesos estudiados.

En el cuarto capitulo se analizardn los resultados que arrojen los datos y pruebas
realizadas en el capitulo anterior con lo que podremos elaborar un diagndstico y

posteriormente proponer un plan estratégico para mitigar los posibles riesgos.
Finalmente en el capitulo cinco se efectuaran conclusiones y recomendaciones que seran

el resultado del andlisis y evaluacion de los procesos que se ha realizado en los cuatro

capitulos anteriores.

Xi



INTRODUCCION

“En la actualidad, el sector de las telecomunicaciones contribuye al desarrollo econémico,
social, cultural y mejora la calidad de vida de la poblacion”, con la globalizacion, las
telecomunicaciones permiten unir lazos en areas de comercio, manufactura y servicios
sin excluir grupos sociales que intercambian ideas, conocen nuevas culturas, etc. (Reimi
M. & Jiménez R., 2000).

Los paises reconocen la importancia de la implementacién de tecnologia en las
comunicaciones ya que ha permitido atraer inversion extranjera directa de paises
desarrollados. En el mundo de un total de 7.2597902,243 al menos el 46,4% de la
poblacion se conectan cada minuto a internet, es asi que dentro de estas cifras se hallan
empresas que adquiere sistemas moviles, teléfonos inteligentes y tabletas accediendo a la
comunicacion con clientes y proveedores de todo el mundo, para facilitar la realizacién

de negocios (Miniwatts Marketing Group, 2015).

Enfocados en la importancia del desarrollo tecnoldgico y de telecomunicaciones en
nuestra ciudad asi como en la necesidad de brindar servicios de calidad a los clientes, el
presente trabajo de investigacion evaluara los principales procesos que efectla la empresa
Benethel Cia. Ltda., a fin de proporcionar informacién confiable que permita mejorar los
niveles de eficiencia en sus operaciones e incrementar las ventas, ya que al mantener un
adecuado control sobre cada uno de ellos, la empresa se enfocara hacia la consecucién de
sus principales objetivos en el tiempo y porcentajes esperados, ademas se podra evaluar

la capacidad del recurso humano en el desarrollo de sus funciones.

Benethel enfrenta problemas entorno al area de ventas, lo que sugiere que los procesos
no se hallan definidos adecuadamente y de momento no existen estrategias a aplicarse
para contrarrestarlos debido a que no cuenta con un panorama claro que permita visualizar

si se originan unicamente en esta area o en areas diferentes.

Para Benethel resulta de vital importancia medir y controlar el desempefio de los

diferentes procesos para de este modo intervenir y mejorar aquellas que demanden mayor



atencion, la empresa se halla en la constante busqueda de optimizar recursos e invertirlos
en mejorar la calidad de sus productos, brindar mejores servicios y capacitar al talento

humano con miras a generar beneficios para todos quienes forman parte de ella.

Contar con procesos definidos de manera adecuada y ajustados a las necesidades de la
empresa contribuye a la consolidacion de resultados positivos en las actividades dentro

de la organizacion.



1 ANTECEDENTES Y ASPECTOS GENERALES

En este primer capitulo se detallara aspectos generales de la empresa, datos relevantes a
cerca del giro del negocio, mision, vision, fortalezas, oportunidades, debilidades,
amenazas y demas datos relevantes sobre su organizacion interna, dando a conocer el
objetivo hacia el cual estd encaminado todo el esfuerzo de la compafiia, los requisitos
legales que estipula la actual Ley de Telecomunicaciones en lo relacionado con el

Reglamento para el Servicio de Telefonia movil y celular.

Las telecomunicaciones significan para las empresas, comunicacion, actualizacion y
progreso, ya gque a diario se enfrentan al reto de promover y agilizar soluciones internas,
dentro y fuera de ella con sus clientes y proveedores, obligando a implementar tecnologias
que se adapten a las necesidades y aporten al desarrollo y crecimiento tecnolégico.

En definitiva, las telecomunicaciones representan un factor importante en la economia
encargandose de modernizar actividades que se realizaban de forma rudimentaria.
(Carazo Leon, 2013).
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Figura 1: Desarrollo Mundial de las TIC 2011

Fuente: (Carazo Ledn, 2013) Base de datos UIT Indicadores mundiales de las Telecomunicaciones



1.1 Antecedentes de la empresa

Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda., se encuentra ubicada en Juan de Alcantara N39-73
y El Heraldo sector El Batan, constituida el 13 de Octubre de 2010, tiene como actividad
principal venta al por mayor de teléfonos y equipos de comunicacion. Actualmente la

compaiiia cuenta con alrededor de 60 empleados.
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Figura 2: Ubicacion empresa Benethel Cia. Ltda.
Fuente: (Gooogle Maps, 2016)

Se dedica a la comercializacion y venta de servicios de telefonia mdvil Claro,
complementando con adicionales como: telefonia fija, planes corporativos, individuales,
empresariales y paquetes de datos, mantiene un nivel de ventas de alrededor de
$1°600.000 anuales lo que significa que tiene un rapido crecimiento en el mercado local
por lo que se ha visto en la necesidad de implementar controles en las diferentes areas e
implementar tecnologia que le permita estar a la vanguardia y mantener una competencia
a la par de otros proveedores que se dedican a esta misma actividad. (Superintendencia

de Compafiias Valores y Seguros, 2015)

La filosofia de servicio consiste en enfocarse hacia sus clientes acogiéndolos de manera
amable atendiendo sus requerimientos para satisfacer sus necesidades y cumplir

expectativas.



1.2

Misién

“Lograr que todos los segmentos de la poblacidn accedan a productos y servicios de alta

tecnologia en telecomunicaciones, ofreciendo precios asequibles para que mas personas

puedan comunicarse sin importar la distancia” (Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.,

2012)

1.3 Vision

“Ser una empresa pionera, innovadora que lidere el mercado de las telecomunicaciones.

Contar con tecnologia avanzada en lo referente a nuestro negocio para la satisfaccion de

nuestros clientes.” (Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda., 2012)

1.4

1.5

Valores

Honestidad
Responsabilidad
Perseverancia
Respeto
Solidaridad

Objetivos
“Crear y mantener ventajas competitivas basadas en la calidad de nuestros recursos
humanos y servicios enfocados a obtener ingresos sobre los $2°000.000 en los

proximos 5 afios.”

“Aplicar las tecnologias disponibles para responder oportunamente todas las

necesidades y requerimientos que el mercado demande.”

“Incrementar la cartera de clientes en un 40% adicional a la que actualmente

mantiene en un periodo no mayor a 2 afios.”



e “Mantener la fidelidad de nuestros clientes mediante incentivos y promociones con
una inversion aproximada de $100.000 para el afio 2017.” (Negocios Unidos
Benethel Cia. Ltda., 2012)

1.6 FODA

Tabla 1: Matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Fuente: (Molina Sanchez, 2012)
Elaborado por: (Sanchez, 2012)

Para conocer un poco mas a cerca del FODA de la empresa Negocios Unidos Benethel,
es necesario saber el grado de importancia que esta le asigna a cada una de las actividades.
Por lo que a continuacion detallaremos la razon de cada una.



1.6.1 Fortalezas

Dentro de las fortalezas con las que Benethel cuenta, podemos sefialar que es una empresa
que se encuentra establecida en el mercado de las telecomunicaciones durante varios afios,
lo que permite que los clientes tengan confianza al momento de adquirir un equipo ya que
se les brinda las garantias necesarias para realizar cualquier reclamo posterior por fallas
en equipos que usualmente no ocurren pero de ser el caso la compafiia dara una pronta

solucién al inconveniente del cliente.

Benethel es una empresa solvente, lo que permite ofertar facilidades de pago para sus
clientes, sin preocuparse en la forma de pago pudiendo acceder a equipos de uUltima
tecnologia a precios razonables ya que cuenta con las siguientes forma de pago como:
efectivo, tarjetas de crédito con planes de pago a 3, 6 y 9 meses sin intereses, adicional
ofrece su crédito directo tanto para planes corporativos como personales, ya sea en

telefonia mavil, fija e internet.

Benethel es una empresa responsable que cumple con todas las normas y leyes que se
establece para este tipo de empresas, es asi que cumple con las disposiciones de la ley de
comunicaciones, asi como con los requerimientos por parte de los diferentes organismos
de control como aduanas, SRI, Superintendencia de Compafiias y demas instituciones del
estado que se encargan de realizar continuas inspecciones para verificar el cumplimiento

de las mismas.

1.6.2 Oportunidades

Benethel es Distribuidor autorizado de Claro en Ecuador para la ciudad de Quito, por lo
que cuenta con asesoria y capacitacion sobre los diferentes productos que actualmente
oferta, su personal debidamente calificado se encuentra en constante aprendizaje de las
nuevas tecnologias y productos que ofrece su principal Conecel “Claro” para poder llegar
al cliente y ofrecer los beneficios de cada producto y las nuevas tecnologias de estos,

ademas del correcto manejo y de la adecuada utilizacion de los mismos.



Benethel ha demostrado ser una empresa responsable y seria tanto con sus proveedores
como con las diferentes instituciones bancarias que le han brindado su confianza

realizando puntualmente pagos de préstamos y cuentas por pagar.

Es por ello que actualmente goza de preferencia en la asignaciéon de créditos para
inversion en la empresa, los mismos que de ser necesarios serén utilizados para expandir

y aperturar nuevas sucursales en el resto del pais en las diferentes regiones.

Benethel es considerada una empresa vanguardista e innovadora que siempre esta
pendiente de nuevas tecnologias y actualizaciones que requiere el negocio para satisfacer

las multiples necesidades de sus clientes que esperan estar siempre al dia.

Para ello la empresa realiza grandes inversiones en renovacion de equipos que permitan
brindar un mejor servicio y fidelizar al cliente con la marca Claro, ya que la competencia
también hace un gran esfuerzo por mantenerse en el mercado disputando la preferencia
de los consumidores por la obtencion de la mayor tecnologia posible que este mercado

pueda brindar siendo indispensable invertir en esta.

1.6.3 Debilidades

La empresa desde sus inicios ha experimentado un alto indice en la rotacion de personal
exclusivamente en el area de Ventas, debido a que gran parte de ellos deben trabajar en
horarios extendidos o de Centros Comerciales, lo que dificulta para muchos de ellos
especialmente en el caso de madres de familia quienes tienen a cargo el cuidado de sus

hijos.

Es por ello que la empresa ha optado por seleccionar para su mayoria de islas hombres

con lo que se ha ido apaleando en parte este gran problema.

Otra de las causas de la desercion en el area de ventas se asocia con el establecimiento
del valor mensual de ventas minimas o cumplimiento de ventas que se asigna a cada
vendedor, ya que muchos de ellos en ocasiones no logran cumplir con el mismo y son
amonestados econdmicamente o no se les cancela el valor correspondiente al porcentaje

total de las mismas.



Dentro de este aspecto existen también un sinnimero de causas como son problemas por
ventas en la zona que no le corresponde al vendedor, valores de cobranzas realizadas por

el vendedor que no son reportadas en su debido momento o simplemente no se las reporta.

Por lo que se concluye que el més alto indice de rotacion se debe a que el personal de esta
area no tiene compromiso con la empresa y hacen lo que consideran conveniente. A pesar
de ello, la empresa trata de mantener el personal de ésta area porque considera que es el
mas importante de la empresa y es en donde se tiene mayor dificultad a pesar de la

minuciosa y tediosa seleccion del mismo al momento de la contratacion.

En este entorno la empresa ha establecido un plan estratégico basado en su mision, vision,
objetivos, analisis FODA, mismo que se encuentra respaldado en el apoyo de sus

proveedores.

1.7 Estructura organizacional

“Se refiere a las distintas maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de la
organizacion, con el fin de alcanzar la coordinacion para posteriormente orientarlo al

logro de objetivos.” (Herrea, 2013)

En la compafiia se ha determinado en base a los conocimientos y habilidades requeridas
para cada puesto y funcién dentro de cada area o departamento.

Tomando en cuenta las actuales necesidades y con miras hacia el futuro, Negocios Unidos
Benethel Cia. Ltda., tiene una estructura organizacional conformada por las siguientes

areas o departamentos:

e Compras

e Ventas

o Contabilidad

o Crédito, Cartera o Cobranzas
e Talento Humano

e Bodega



Mismos que son encargados de realizar las diferentes funciones que se encuentran
detalladas en el manual de la empresa, en donde se estipula que ademas la empresa por
medio de su Gerente tiene la potestad para asignar tareas adicionales o que no se

encuentren establecidas en forma escrita en el mismo.

1.7.1 Organigrama

La empresa se encuentra organizada por agrupamiento en unidades ya que permite disefiar
las unidades por: sectores o secciones a partir del agrupamiento de los distintos cargos.
El objetivo de esta forma de agrupamiento es, establecer un sistema de autoridad formal

y constituir la jerarquia organizacional que se ve reflejada en el organigrama.

Agrupamiento por Funciones o Procesos.- trata de reunir los cargos de acuerdo con la

similitud de tareas que se desarrollen en los mismos.

Benethel posee un Organigrama demasiado rigido para la actividad que desarrolla, lo
adecuado seria establecer un organigrama vertical que permita mayor flexibilidad en el
manejo del personal, facilitando la asignacion de funciones a cada colaborador en cada
uno de los departamentos con los que actualmente cuenta, permitiendo una adecuada

organizacion jerarquica que no esté directamente supeditada por Gerencia.

Por el tipo de negocio y la distribucion en varios puntos de la ciudad de Quito y la
proyeccion a futuro de expandirse a otras ciudades, tomando en cuenta la alta
competencia que se presenta en el sector de telecomunicaciones, es esencial establecer un
jefe por punto de distribucion o Isla en cada uno de los Centros Comerciales para
solucionar los diferentes problemas que se presentan a diario con el fin de brindar una
adecuada atencion al cliente, lo que vera reflejado en el incremento de las ventas e

ingresos para la empresa.

Ademas, seria importante designar un encargado de gerencia que asuma la
responsabilidad y tenga autoridad cuando el Gerente no se encuentre en el pais, ya que
varias actividades se paralizan por la falta de aprobacidn o autorizacion para realizarlas a

su debido tiempo, lo que en ocasiones genera pérdida para la compafiia.
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Figura 3: Organigrama Benethel Cia. Ltda.
Fuente: (Molina Sanchez, 2012)
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1.8 Misién de las areas de Benethel Cia. Ltda.

Tabla N° 2: Mision de las areas Benethel Cia. Ltda.

Gerencia

Compras

Ventas

Financiero

Talento humano

Cartera

Fuente: Benethel Cia. Ltda.
Elaborado por: (Negocios Unidos Benethel. Cia. Ltda., 2012)

Tabla 2: Procesos estratégicos

Disefiar 'y aplicar estrategias | El alcance va desde la elaboracion y

GERENCIA |enfocadas a incrementar la capacidad | direccionamiento hasta la ejecucion y
competitiva de la empresa. monitoreo de las estrategias
Fuente: (Medina, 2016)
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Tabla 3: Procesos operativos

inventario, cumplir con presupuestos

asignados en el tiempo requerido.

PROCESO PROPOSITO ALCANCE
COMPRAS Proveer de inventario e insumos |Desde la requisicion de inventario
necesarios para el adecuado | por parte de bodega, hasta la emisién
funcionamiento de la empresa. de la orden de compra, pasando por
un proceso de seleccion de

proveedores.
VENTAS Mantener una apropiada rotacion de |Desde la bdsqueda del cliente,

pasando por Vvarios subprocesos
como la entrega de informacion,
facturacion, cierre de venta y

adicional servicio de postventa.

Fuente: (Medina, 2016)

Tabla 4: Procesos de apoyo

PROCESOS

PROPOSITO

ALCANCE

FINANCIERO

Llevar un control adecuado de las

transacciones, emitir informes
oportunos a fin de disponer de
recursos que permitan solventar los

requerimientos.

Desde el registro de Inventario,
realizando actividades de Gestion

Tributaria y Pago a Proveedores

TALENTO
HUMANO

Administrar el recurso humano,
seleccionar el personal idéneo acorde

a los requerimientos de la empresa.

Desde el reclutamiento del personal,

posterior evaluacion, seleccion,
realizando actividades adicionales
como:  capacitacion, induccion,
administracion del recurso humano

hasta la desvinculacién del mismo.

CARTERA

Garantizar un proceso de calidad en
evaluacion crediticia y recaudacion

de valores.

Desde gestionar el proceso de
cobranza de ventas realizadas a
crédito hasta entregar a empresa de
Cobranza externa para que se realice

tramites judiciales.

Fuente: Joel Medina, Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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1.9 Competencia

Para lograr crecimiento y fortalecimiento, las empresas buscan obtener mayores
ganancias, a cambio ofertan sus mejores productos y servicios enfocados en obtener la
preferencia de los consumidores, lo que desencadena en una rivalidad, tomando
instrumentos a su favor como: mejores precios, productos, atencion personalizada y

eficiente, etc.

La competencia es esencial en el mercado de las telecomunicaciones ya que, al ser un
mercado extenso, da lugar a la creacion de nuevas empresas y como consecuencia la

creacion de plazas de trabajo que contribuyen a mejorar la economia de nuestro pais.

De igual manera, la competencia entre operadoras es fundamental, porque cada una trata
de mejorar su servicio, ofrecer mejores ofertas y planes que se encuentren al alcance de

la mayoria de la poblacion.

Benethel Cia. Ltda. se enfrenta a la competencia tanto de distribuidores de la misma
operadora como a la de otras operadoras que buscan alcanzar un espacio en el mercado

local.

Tabla 5: Principales Empresas Competidoras
EMPRESA

AVANTE

BLUE COMUNICATIONS
COCEBET

COMUNIKT

METROCEL

Fuente: Benethel Cia. Ltda.
Elaborado por: (Quinchiguano, 2015)
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1.10 Proveedores
Debido a la actividad principal de la compaiiia, la mayor proporciéon de compras se lo
realiza a Conecel, quien mantiene el 77% de las adquisiciones totales, porcentaje muy

significativo que ha llegado a determinar como el principal proveedor de telefonia.

Tabla 6: Principales Proveedores

PROVEEDOR TOTAL %
CONECEL S.A. $2.473.417,93 77%
DUSCHER S.A. $323.190,01 10%
JORFACELL S.A. $ 131.583,01 4%
DUOCELL S.A. $ 64.448,16 2%
VASQUEZ MENDOZA EDDY XAVIER $208.630,17 7%
3201269,28 100%

Fuente: Benethel Cia. Ltda.
Elaborado por: (Quinchiguano, 2015)

$64.448,16
$§2133,1§§ ?)fl - = CONECEL S.A.
= DUSCHER S.A
= JORFACELL S.A
DUOCELL S.A.

® VASQUEZ MENDOZA EDDY
XAVIER

Figura 4: Principales Proveedores Benethel Cia. Ltda.

1.11 Clientes

Los clientes hacia quienes estan dirigidos los servicios y productos que oferta Benethel
son: compafiias 0 grupos empresariales que requieren de planes corporativos, ya que
debido a su costo y beneficios son los mas solicitados dentro del mercado de telefonia
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celular, no menos importantes son los clientes varios y consumidor final pues la empresa
mantiene islas en diferentes centros comerciales en diversos puntos geograficos lo que
amerita que se brinde prioridad a estos segmentos con incentivos y promociones a fin de

incrementar ventas y cumplir metas y objetivos.

Tabla 7: Principales Clientes

CLIENTES TOTAL %
CONECEL S.A. $2.248.874,14 48,79%
CONSUMIDOR FINAL $ 606.186,75 13,15%
CLIENTES VARIOS $1.754.701,40 38,06%

$4.609.762,29 100%

Fuente: Benethel Cia. Ltda.
Elaborado por: (Quinchiguano, 2015)

CLIENTES
VARIOS

38% CONECEL S.A.

49%

= CONECEL S.A.
= CONSUMIDOR FINAL

CONSUMIDOR = CLIENTES VARIOS
FINAL
13%

Figura 5: Principales Clientes Benethel Cia. Ltda.

1.12 Sistemas y tecnologia

Cuando las empresas inician sus operaciones, por su tamafio, volumen de operaciones,
facturacion, etc., la inversion que hacen en tecnologia se ajusta a satisfacer sus
necesidades minimas. Sin embargo, a medida que pasa el tiempo, tanto sus procesos de
negocio como sus procesos de apoyo se vuelven mas complejos y necesitan estar claros
para poder soportarse adecuadamente en la tecnologia y los sistemas. (Kruger
Corporation, 2013)
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Enfocados en lograr un mayor posicionamiento en el mercado, para atraer un mayor
ndmero de clientes la compafiia se ha visto en la necesidad de implementar nueva
tecnologia que le permita competir y diferenciarse de sus competidores, por lo que ha
debido invertir valores muy significativos con el fin de satisfacer al cliente en sus

requerimientos.

1.13 Regulaciones

1.13.1 Tipo de Compafiia

Benethel es una compafiia de responsabilidad Limitada constituida mediante escritura
publica inscrita en el Registro Mercantil, conformada por dos socios padre e hijo que
basandose en la Ley que dispone que podran constituirla siempre que los hijos se hallen
emancipados. Mantienen un capital total de $ 400,00, dividido en dos partes iguales,
50% para el Sr. Sanchez Molina Edmundo Roberto y el restante 50% para el Sr.
Sanchez Robalino Byron Roberto. (Superintendencia de Compaiiias, 2016)

Es una empresa que realiza actividad mercantil que para efectos fiscales y tributarios es
considerada como una sociedad de capital. Desde la constitucion de la compafiia, el

capital esta integramente suscrito, y pagado en su totalidad en efectivo.

Art. 92.- La compafiia de responsabilidad limitada es la que se contrae entre dos 0 mas
personas, que solamente responden por las obligaciones sociales hasta el monto de sus
aportaciones individuales y hacen el comercio bajo una razén social o denominacion
objetiva, a la que se afiadira, en todo caso, las palabras "Compafiia Limitada" o su
correspondiente abreviatura. Si se utilizare una denominacion objetiva sera una que
no pueda confundirse con la de una compafiia preexistente. Los términos comunes y
los que sirven para determinar una clase de empresa, como "comercial”, "industrial™,
"agricola", "constructora", etc., no seran de uso exclusivo e iran acompafiadas de una
expresion peculiar”

Art. 93.- La compariia de responsabilidad limitada es siempre mercantil, pero sus
integrantes, por el hecho de constituirla, no adquieren la calidad de comerciantes.

La compafiia se constituira de conformidad a las disposiciones de la presente Seccion.

Art. 94.- La compafia de responsabilidad limitada podra tener como finalidad la
realizacion de toda clase de actos civiles o de comercio y operaciones mercantiles
permitidos por la Ley, excepcién hecha de operaciones de banco, seguros,
capitalizacién y ahorro.
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Art. 95.- La compaiiia de responsabilidad limitada no podra funcionar como tal si sus
socios exceden del nimero de quince; si excediere de este maximo, debera
transformarse en otra clase de compafiia o disolverse.

Art. 96.- El principio de existencia de esta especie de compafiia es la fecha de
inscripcion del Contrato social en el Registro Mercantil.

Art. 97.- Para los efectos fiscales y tributarios las compafias de responsabilidad
limitada son sociedades de capital.

Art. 98.- Para intervenir en la constitucion de una compafiia de responsabilidad
limitada se requiere de capacidad civil para contratar. ElI menor emancipado,
autorizado para comerciar, no necesita autorizacion especial para participar en la
formacion de esta especie de compafiias.

Art. 99.- No obstante las amplias facultades que esta Ley concede a las personas para
constituir compafias de responsabilidad limitada, no podran hacerlo entre padres e
hijos no emancipados ni entre conyuges.

Art. 102.- El capital de la compafiia estard formado por las aportaciones de los socios
y no serd inferior al monto fijado por el Superintendente de Compafiias. Estara
dividido en participaciones expresadas en la forma que sefiale el Superintendente de
Compaifiias. (Superintendencia de Compafiias, 2016)

Al constituirse la compafiia, el capital estara integramente suscrito, y pagado por lo
menos en el cincuenta por ciento de cada participacion. Las aportaciones pueden ser
en numerario 0 en especie y, en este Ultimo caso, consistir en bienes muebles o
inmuebles que correspondan a la actividad dela compafiia. El saldo del capital debera
integrarse en un plazo no mayor de doce meses, a contarse desde la fecha de
constitucién de la compafiia (Honorable Congreso Nacional, 1999)

1.13.2 Leyes Especiales

Benethel Cia. Ltda., al encontrarse dentro de un grupo de empresas que se dedica al area
de telecomunicaciones tiene ciertas regulaciones especiales en cuanto a la prestacion de
servicios, mismas que deben ser cumplidas a cabalidad, ya que, de no acatarlas, podria

ser sujeto de multas muy significativas y hasta cierre de actividades.

La comparfiia actualmente se encuentra bajo supervision de la ARCT Agencia de

regulacion y Control de las Telecomunicaciones.
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La actual Ley emitida el 18 de Febrero de 2015, fue aprobada y reemplaza a la que se
encontraba vigente desde 1992, con esta ley se pretende garantizar un servicio de calidad
y proteger los derechos ciudadanos. La ley garantiza el acceso a las tecnologias de la
informacidn y comunicacion en todo el territorio Nacional, a todas las personas mas alla
de su condicidn socio econdémica, por lo que las empresas de Telecomunicaciones
deberan aportar con el 1% de los ingresos totales para reinvertirlos en infraestructura,
equipamiento y en mejorar los servicios de las zonas rurales asi como brindar apoyo a

instituciones educativas. (Registro Oficial Organo de Gobierno del Ecuador, 2016)

En esta ley se contemplan derechos de calidad a precios y tarifas es decir, obliga a los

prestadores de servicios a cumplir con las regulaciones tarifarias.

Cada uno de los distribuidores autorizados de Claro, deben cuidar a sus clientes y brindar
mejores servicios a un precio justo, pues con las nuevas disposiciones las compafiias que
se dedican a esta actividad pueden perder a sus clientes por insatisfaccion en la prestacion
de servicios, ya que estos pueden dar por terminado un contrato sin que sea necesario que

se cumpla el plazo para el que fuere establecido.

La actual Ley, también estipula en el Art. 22 que:

Los ciudadanos tendran derecho a escoger con libertad al prestador de servicios, el
plan tarifario, asi como la modalidad de contratacion y el equipo terminal en el que
reciban los servicios contratados; tendran derecho ademas al secreto y la inviolabilidad
de sus datos, privacidad y proteccion de los datos por parte del prestador con el que
contraten servicios; disponer gratuitamente de llamadas de emergencia; no permitir el
redondeo, controlar las tarifas a través de techos establecidos por la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.

Los usuarios también tendran derecho a recibir informacién gratuita, precisa y no
engafosa sobre las caracteristicas de los servicios y sus tarifas.

Las empresas son el fiel reflejo de la eficiencia de sus procesos, ya que de estos depende

la buena marcha de la misma.
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1.14 Sistemas de informacioén

Enfocados en lograr un mayor posicionamiento en el mercado, para atraer un mayor
numero de clientes la comparfiia se ha visto en la necesidad de implementar nueva
tecnologia que le permita competir y diferenciarse de sus competidores, por lo que ha
debido invertir valores muy significativos con el fin de satisfacer al cliente en sus

requerimientos.
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2 MARCO TEORICO

2.1 Auditoria operativa

La Auditoria operativa o de gestion va més alla que la auditoria financiera o de regulacion
contable. Este tipo de auditorias comprenden el andlisis del grado de sometimiento de la

entidad auditada a los principios de economia, eficiencia y eficacia.

Puede definirse también como una técnica enfoque o metodologia que consiste en evaluar
la eficiencia, eficacia y economia con la que se administra y consume recursos. El alcance
de la auditoria operacional puede incluir el examen del rendimiento de una entidad en

términos de lograr las metas y objetivos establecidos.

La Auditoria operativa se enfoca mayormente en el area operativa mas que en el area
financiera. Los auditores determinan si las leyes, contratos, politicas y procedimientos se
han seguido apropiadamente y si todas las transacciones comerciales se llevaron de

acuerdo a las politicas establecidas y con éxito.

La auditoria durante mucho tiempo se ha considerado como un método efectivo mediante
el cual los gerentes pueden obtener una opinion independiente e imparcial sobre la
veracidad de los informes y registros financieros y sobre la suficiencia de los
procedimientos de control interno. Las auditorias también son de gran utilidad para
Gerencia proporcionando una vision clara en la evaluacion independiente de las

operaciones.

2.1.1 Auditoria

El término auditoria significa inspeccionar, revisar, verificar, investigar. Es por ello
que se denomina auditoria de cuentas o simplemente auditoria a la actividad de
revision y verificacion de las cuentas, para cerciorarse de que las mismas constituyen
una imagen fiel del patrimonio y del resultado de las operaciones de la empresa o
entidad auditada, de conformidad con la normativa legal que le es aplicable y los
principios de contabilidad generalmente aceptados (Nufiez).



Es definida también como el control selectivo, realizado por un grupo independiente
del sistema a auditar, cuya finalidad es recabar informacion necesaria y suficiente para
evaluar el funcionamiento y la operatividad de dicho sistema. En un sentido mas
amplio, es un proceso sistematizado de control, verificacion y evaluacion de los libros
contables, registros, documentos y procedimientos operativos con el fin de comprobar
la correccion de los registros y las operaciones pertinentes, verificar la documentacion
y su correspondencia con las operaciones y registros, y evaluar el cumplimiento de los
distintos procedimientos del ente, haciendo conocer finalmente un informe del citado
proceso. (Greco, 2010, pag. 64).

2.1.2 Auditor

Hasta comienzos del siglo XX, el trabajo de los auditores se concentraba
principalmente en el balance que los empresarios tenian que presentar a los Bancos al
momento de solicitar un préstamo. En esa poca la cuenta de pérdidas y ganancias era
vista como un documento confidencial del que los terceros no podian disponer. Fue a
partir de 1900 cuando a la auditoria se le asigno el objetivo de analizar la rectitud de
los estados financieros. Desde entonces la funcion del auditor como detective fue
quedando atras, y el objetivo principal del trabajo del auditor pasé a ser la
determinacion de la rectitud o razonabilidad con la que los Estados Financieros reflejan
la situacion patrimonial y financiera de la compafiia, asi como el resultado de sus
operaciones (Galarce, 2011, pag. 1).

2.1.3 Deteccion y prevencién de fraudes

Es en realidad auditoria operativa es una extensién Idgica de la auditoria financiera o de
regularidad contable, pues si por algo conviene que la informacion contenida en los
Estados Financieros o cuentas anuales sea veras es para que los juicios que sobre la buena
0 mala gestion de la empresa puedan formularse a partir de los mismos, que son los que

dan contenido a las auditorias de gestion, no se hagan sobre bases falsas.

En una auditoria de gestion se va normalmente mas alla de la informacion de naturaleza
estrictamente contable, y se hace un estudio a fondo de toda la organizacion, para analizar
las causas de los comportamientos antieconémicos o poco eficientes y establecer o

recomendar las medidas a tomar para corregirlos.

Una auditoria operativa o de gestion es en suma, un estudio sobre la racionalidad

economica de la correspondiente institucion.
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Todo informe de una auditoria operativa, o de gestién culmina con un informe en el cuél
se detallan conclusiones en las que se pone de manifiesto las deficiencias de gestion
observadas y las medidas correctoras a introducir para mejorar la economia, la eficiencia
y la eficacia de la correspondiente institucion o empresa, asi como las limitaciones,

excepciones o salvedades y contingencias.

2.2 Eficiencia

Alcanzar los Objetivos con el minimo de consecuencias no deseadas y con costos

minimos. Cumplir con los objetivos y con el mayor rendimiento.

Cumplir con los objetivos poniendo énfasis en alcanzar el mayor rendimiento posible. Es
uno de los propositos fundamentales en los cuales se enfocan las instituciones o empresas,

ya que favorece al adecuado funcionamiento en todas sus areas.

2.3 Eficacia

“Grado en que se cumple los objetivos de una organizacion.” (Arens, 2007, pag. 785).

2.4 Riesgo (Sistemas de Gestion de Riesgos)

2.4.1 Origen de los riesgos

Pueden ser derivados por las amenazas externas y las debilidades internas, algunos
cuantificables y otros no originados especificamente por inadecuada estructura
organizacional, la competencia desleal, por la mala calidad de los productos, por
exigencias exageradas de los empleados, nuevos impuestos, iliquidez, tasas de interés
exageradas, aumento de precios de los proveedores, pérdida de imagen, por inadecuada
auditoria externa e interna o por auto controles no aplicados, etc. (Estupifian, 2017,
pag. 47).
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2.4.2 Evaluacion de riesgos

Todas las organizaciones enfrentan riesgos. Los riesgos afectan la posibilidad de la
organizacion de competir para mantener su poder financiero y la calidad de sus productos

0 servicios.

Los riesgos de negocio determinados por la alta direccidn incluyen aspectos tales como:

e Clima de ética y presién a la direccion para el logro de objetivos

o Competencia, aptitud e integridad del personal

e Tamafio del activo, liquidez o volumen de transacciones

e Condiciones econémicas de pais

e Complejidad y volatilidad de las transacciones

e Impacto en reglamentos gubernamentales

e Procesos y sistemas de informacién automatizados

e Dispersion geografica de las operaciones

o Cambios organizacionales, operacionales, tecnoldgicos y econémicos (Estupifian,
2017, pag. 70)

Las politicas identifican las operaciones para tratar y manejar los riegos basadas en la
valoracion de riesgos, permiten tomar decisiones adecuadas Y fijar los lineamentos de
la Administracion del Riesgo, a su vez trasmite la posicion de la direccion y establecen
las guisas de accion necesarias a todos los servidores de la entidad. (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, 2006, pag. 22).

Se deben tomar en cuenta algunas opciones, las cuales pueden considerarse cada una de

ellas independientemente, interrelacionadas o en conjunto.

 Evitar el riesgo, tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacion. Es
siempre la primera alternativa a considerar, se logra cuando al interior de los
procesos se genera cambios sustancial es por mejoramiento, redisefio o eliminacion
resultado de uso adecuados controles y acciones emprendidas. Un ejemplo de esto
puede ser el control de calidad, manejo de los insumos, mantenimiento preventivo

de los equipos, desarrollo tecnolégico, etc.
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e Reducir el riesgo, implica toma medidas encaminada a disminuir tanto la
probabilidad (medidas de prevencion), como el impacto (medidas de proteccion).
La reduccion del riesgo es probablemente el método mas sencillo y econdémico para
superar las debilidades antes de aplicar medidas méas costosas y dificiles. Se
consigue mediante la optimizacion de los procedimientos y la implementacion de

controles.

e Compartir o Transmitir el riesgo, reduce su efecto a través del traspaso de las
pérdidas a otras organizaciones, como en el caso de los contratos de seguros o a
través de otros medios que permiten distribuir una porcion del riesgo con otra
entidad, como en los contratos a riesgos compartidos. Es asi como por ejemplo, la
informacidn de gran importancia se puede duplicar y almacenar en un lugar distante

y de ubicacion segura, en vez de dejarla concentrada en un solo lugar.

e Asumir un riesgo, luego de que el riesgo ha sido reducido o transferido puede
quedar un riesgo residual que se mantiene, en este caso el gerente del proceso
simplemente acepta la perdida residual probable y elabora planes de contingencia
para su manejo. (Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, 2006, pag.
22).

2.4.3 Tipo de Riesgos

2.4.3.1 Riesgo Estratégico

Se asocia con la forma en que se administra la entidad. El manejo del riesgo se enfoca
a asuntos globales relacionados con la mision y el cumplimiento de los objetivos
estratégicos, la clara definicion de politicas, disefio y conceptualizacion de la entidad
por parte de la alta gerencia (Bonilla Martinez, 2011).

2.4.3.2 Riesgos Operativos

Comprenden los riesgos relacionados tanto con la parte operativa como técnica de la
entidad, incluye riesgos provenientes de deficiencias en los sistemas de informacién
de los procesos, en la estructura de la entidad, la desarticulacion entre dependencias,
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lo cual conduce a ineficiencias, oportunidades de corrupcion e incumplimiento de los
compromisos institucionales (Bonilla Martinez, 2011).

2.4.3.3 Riesgos Financieros

Se relacionan con el manejo de los recursos de la entidad que incluye, la ejecucién
presupuestal, la elaboracion de los estados financieros, los pagos, manejos de
excedentes de tesoreria y el manejo sobre los bienes de cada entidad. De la eficiencia
y transparencia en el manejo de los recursos, asi como su interaccion con las demas
areas dependera en gran parte el éxito o fracaso de toda entidad (Bonilla Martinez,
2011).

2.4.3.4 Riesgos de Cumplimiento

“Se asocian con la capacidad de la entidad para cumplir con los requisitos legales,
contractuales, de ética publica, y en general con su compromiso ante la comunidad”
(Bonilla Martinez, 2011).

2.4.3.5 Riesgos de Tecnologia

Se asocia con la capacidad de la entidad para que la tecnologia disponible satisfaga las
necesidades actuales y futuras de la entidad y soporte el cumplimiento de la mision
(Bonilla Martinez, 2011).

2.5 Ventajasy desventajas de la evaluacion de riesgos

Cada entidad existe para proveer valor, todas las entidades enfrentan incertidumbre, vy el
desafio que enfrenta la administracion es determinar qué tanta incertidumbre aceptar en

su basqueda de hacer que crezca el valor.

La incertidumbre ofrece tanto riesgo como oportunidades, con el potencial de erosionar
o enriquecer el valor. El E.R.M. le permite a la administracion tratar de manera efectiva
la incertidumbre y los riesgos y las oportunidades, enriqueciendo la capacidad de

construir valor.
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El valor se maximiza cuando la administracion define estrategias y objetivos orientados
a conseguir un balance optimo entre las metas de crecimiento y retorno asi como los
riesgos relacionados, a la vez que despliega recursos eficientes y efectivamente para

cumplimiento de esos objetivos. (Estupifian, 2017, pags. 71-72).

2.5.1 Eventos — Riesgos y Oportunidades

Los eventos pueden tener impacto negativo, impacto positivo, o ambos. Los eventos
que tienen un impacto negativo representan riesgos, los cuales pueden prevenir la
creacion de valor o erosionar el valor existente. Las oportunidades son la posibilidad
de que ocurrird un evento y afectara de manera positiva el logro de los objetivos,
apoyando la creacion o preservacion del valor. La administracion irriga oportunidades
frente a su estrategia y frente a sus procesos de definicion de objetivos, formulando
planes para sopesar las oportunidades. (Estupifian, 2017, pag. 73).

2.5.2 Efectividad en riesgos

Determinar si la administracion de riesgos (E.R.M) de una entidad es “efectiva”
constituye un juicio que resulta de una valoracion respecto de si los componentes estan
presentes y funcionan de manera efectiva. Por lo tanto, los componentes también
constituyen el criterio para la efectiva administracién del E.R.M. Para que los
componentes estén presentes y funcionen de manera apropiada tienen que no existir
debilidades materiales, y las necesidades de riesgo tienen que encontrarse dentro del
apetito que por el riesgo tiene la entidad. (Estupifian, 2017, pags. 77-78).

Cuando se determina que la E.R.M. es efectiva, la junta de directores y la
administracion tienen seguridad razonable de que entienden la extension en la cual se
estan logrando los objetivos estratégicos y de operaciones de la entidad es confiable y
se estd cumpliendo con las leyes y regulaciones que son aplicables. (Estupifian, 2017,

pag. 78)

Los ocho componentes no funcionaran de manera idéntica en todas las entidades. Por
ejemplo, la aplicacion en las entidades de tamarfio pequefio y mediano puede ser menos
formal y menos estructurada. Sin embargo, aln asi las entidades pequefias pueden
tener efectiva administracion de riesgos del emprendimiento, en la medida en que los
componentes estén presentes y funcionen de manera apropiada. (Estupifian, 2017, pag.
78)
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2.5.3 Limitaciones

Si bien laE.R.M. provee beneficios importantes, existen limitaciones. Ademas, surgen
limitaciones a causa de las realidades de que en la toma de decisiones pueden fallar los
juicios humanos, las decisiones sobre cdmo responder al riesgo y como establecer
controles requieren considerar los costos y beneficios relacionados, pueden ocurrir
interrupciones a causas de fallas humanas tales como errores o equivocaciones
simples, los controles pueden ser eludidos por conclusion de dos o més personas, y la
administracion tiene la capacidad de pasa por una junta y la administracion tenga
seguridad absoluta respecto del logro de los objetivos de la entidad. (Estupifian, 2017,
pags. 78-79)

Riesgo: representa la posibilidad de ocurrencia de un evento que pueda entorpecer el
normal desarrollo de las funciones de la entidad y afectar el logro de sus objetivos.

Causas (factores internos o externos): son los medios, las circunstancias y agentes
generadores de riesgos. Los agentes generadores que se entienden como todos los
sujetos u objetos que tienen la capacidad de originar un riesgo; se pueden clasificar en
cinco categorias: personas, materiales, comités, instalaciones y entorno.

Descripcion: se refiere a las caracteristicas generales o las formas en que se observa
manifiestan el riesgo identificado.

Efectos (consecuencias): constituyen las consecuencias de la ocurrencia del riesgo
sobre los objetivos de la entidad; generalmente se dan sobre las personas o los bienes
materiales con incidencias importantes tales como: dafios fisicos y fallecimiento,
sanciones, pérdidas econdémicas, de informacion, de bienes de imagen, de credibilidad
y confianza, interrupcion del servicio y dafio ambiental. (Departamento
Administrativo de la Funcion Pablica, 2006, pags. 15-16)

2.6 Sistemas de evaluacién de control interno

El control interno es definido como un proceso, efectuado por el consejo de
Administracion, la Direccion y el resto del personal de una Entidad, disefiado para
proporcionar una razonable seguridad con miras a la realizacion de objetivos en:

1. Efectividad y eficiencia
2. Confiabilidad de la Informacion financiera

3. Cumplimiento de las leyes y regulaciones (Estupifian, 2017, pag. 15)
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La primera categoria apunta a los objetivos basicos de la empresa, incluyendo metas
de desempefio rentabilidad y salvaguarda de recursos.

La segunda esta relacionada con la preparacion y publicacion de estados financieros
dignos de confianza, incluyendo estados financieros intermedios y resumidos e
informacidn financiera derivada de dichos estados tales como ganancias por distribuir.

La tercera se refiere al cumplimiento de las leyes y regulaciones a que la empresa esta
sujeta. (Estupifian, 2017, pags. 15-16).

El control interno constituyen un lineamiento para un mejor gobierno corporativo,
comprende el plan de organizacion y todos los métodos y medidas coordinadas,
adoptadas dentro de una empresa para salvaguardar sus bienes, comprobar la exactitud
y veracidad de los datos contables, promover la eficiencia operante y estimular la
adhesion a los métodos prescritos por la gerencia. (Holmes, 1994, pag. 3)

Se define también como un proceso disefiado para proporcionar una razonable seguridad
respecto al logro de objetivos dentro de las categorias: eficacia. Y eficiencia de las
operaciones, confiabilidad de la informacion financiera y cumplimiento con las leyes y

normas aplicables.

2.6.1 Importancia de Control Interno

Un eficiente sistema de control, puede proporcionar un importante factor de tranquilidad,
en relacion con la responsabilidad de los directivos, propietarios, accionistas y los terceros

interesados.

2.6.2 COSO

Es por ello que el modelo COSO, tanto en la definicion de Control que propone como
en la estructura, impulsa una nueva cultura administrativa en todo tipo de
organizaciones, y ha servido d plataforma para diversas definiciones y modelos de
Control a nivel Internacional. En esencia todos los modelos hasta ahora conocidos,
persiguen los mismos propositos. (Espinoza Wong, 2002, pag. 87)

El modelo COSO.- define como “un proceso efectuado por la Junta Directiva de la

entidad, por la administracién y por otro personal disefiado para proporcionar a la
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administraciéon un aseguramiento razonable con respecto al logro de los objetivos.”

(COSO 2013)

En este sentido se entiende que el control interno se encuentra sobre las personas y, en
consecuencia en cualquier parte de los sistemas, procesos, funciones o actividades y no

en forma separada. (Estupifian, 2017, pag. 18)

El modelo COSO es uno de los més aceptados y aplicados en América Latina ya que tiene

5 componentes y 17 factores mismos que forman una estructura integrada de control.

Componentes:

e Ambiente de Control

e Evaluacion de Riesgo

o Actividades de control

e Informacién y comunicacién

e Monitoreo

2.6.2.1 Ambiente de Control

Es el elemento que proporciona disciplina y estructura. El ambiente de control se
determina funcion de la integridad y competencia personal de una organizacion; los
valores éticos son un elemento especial que afecta a otros componentes del control.
Entre sus factores se incluye la filosofia de la administracion, la atencion y guia
proporcionados por el consejo de administracion, el estilo operativo, asi como la
manera en que la gerencia confiere autoridad y asigna responsabilidades, organiza y
desarrolla a su personal. (Estupifian, 2017, pag. 18).

Establece el tono de una organizacion, influenciado en la gente la conciencia o
conocimiento sentido del control. Esta es la fundamentacion para todos los otros
componentes del control interno, suministrado disciplina. EIl ambiente de control
incluye factores de integridad, valores éticos y competencia del personal de la entidad.
(Estupifian, 2017, pag. 19)
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2.6.2.2 Evaluacion de Riesgos

Es la identificacion y andlisis de los riesgos que se relacionan con el ogro de los objetivos;
la administracion debe cuantificar su magnitud, proyectar su probabilidad y sus posibles

consecuencias.

En la dindmica actual de los negocios, se debe prestar especial atencion, a:

e Los avances tecnoldgicos

e Los cambios en los ambientes operativos
e Las nuevas lineas de negocio

e La restructuracion corporativa

e Laexpansion o adquisiciones extranjeras
o El personal nuevo

e El rapido crecimiento

El enfoque no se determina en el uso de una metodologia particular de evaluacion de
riesgos, sino en la realizacion de la evaluacion de riesgos como una parte natural del

proceso de planeacion.

Cada entidad afronta una variedad de riesgos de origen interno y externo que deben ser

valorados. (Estupifian, 2017, pags. 22-23).

2.6.2.3 Actividades de Control

Son las politicas y procedimiento que ayudan a garantizar que se lleve a cabo la
administracion. Ello contribuye a garantizar que las acciones necesarias sean tomadas
para direccionar el riesgo y los objetivos de la entidad. Las actividades de control
ocurren por toda la organizacion, a todos los niveles y en todas las funciones. Ello
incluye un rango de actividades tan diversas como aprobaciones, autorizaciones,
verificaciones, seguridad de activos y segregacion de funciones. (Estupifian, 2017,
pag. 23)
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Las actividades de control ocurren a lo largo de la organizacion en todos los niveles y
rodas las funciones, incluyendo los procesos de aprobacion, autorizacion, conciliaciones,

etc. Las actividades de control se clasifican en:

e Controles preventivos

e Controles detectivos

e Controles correctivos

e Controles manuales o de usuario

e Controles de computo o de tecnologia de informacion

e Controles administrativo

Las actividades de control deben ser apropiadas para minimizar los riesgos; el personal
realiza cada dia una gran variedad de actividades especificas para asegurase de que la
organizacion se adhiera a los planes de accién y al seguimiento de la consecucién de
objetivos. (Estupifian, 2017, pag. 24).

2.6.2.4 Informacion y Comunicacion

La informacion permite debe ser identificada, capturada y comunicada en forma y
estructuras de tiempo que faciliten a la gente cumplir sus responsabilidades. Los sistemas
de informacién producen informacion operacional financiera y suplementaria que hacen

posible controlar y manejar los negocios.

Todo el personal debe recibir un claro, mensaje de la alta direccién en el sentido de
que las responsabilidades del control deben ser tomadas muy seriamente. Ellos deben
entender claramente el significativo comunicativo de la inmediatez de la informacion.
También es necesario tener una comunicacion Gtil con el exterior como clientes,
proveedores, entidades gubernamentales y accionistas. Se debe generar informacion
relevante y comunicarla oportunamente de tal manera que permita a las personas
entender y cumplir sus responsabilidades. (Estupifian, 2017, pag. 24)

2.6.3 Monitoreo

Los controles internos deben ser “monitoreados” constantemente para asegurar de que
el proceso se encuentra operando como se planed y comprobar que son efectivos ante
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los cambios de situaciones que les dieron origen. EIl alcance y la frecuencia de
monitoreo depende de los riesgos que se pretenden cubrir. (Estupifian, 2017, pag. 24)

Las actividades del monitoreo constante puedes ser implantadas en los propios
procesos del negocio o a través de evaluaciones separadas de la operacion, es decir
mediante auditoria interna o externa. Los controles internos se deben implementar en
los procesas de negocio, sin inhibir el desarrollo del proceso operativo. (Estupifian,
2017, pag. 24).

Los controles que hacen que la ejecucion sea lenta, son evitados, lo cual puede ser méas
dafino que no tener controles, debido al falso sentido de la seguridad. Los controles
son efectivos cuando en los procedimientos no se les recuerda contantemente de su
existencia. (Estupifian, 2017, pag. 25)

Un sistema de control interno necesita ser supervisado, 0 sea, implementar un proceso
de evaluacion de la calidad del desempefio del sistema simultaneo a su actuacion. Esto
es, actividades de supervisién que se desarrolla adecuadamente con evaluacién
separada o una combinacién de las dos. Los aspectos de supervisién ocurren en el
trascurso de las operaciones. (Estupifian, 2017, pag. 25)
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3 RELEVAMIENTO DE PROCESOS

Para realizar una valoracion sobre los procesos que realiza una empresa entorno a su
negocio, es importante conocer la metodologia que aplica en las diferentes actividades,
de tal forma que al momento de tomar la informacion se la pueda hacer de la manera mas

objetiva posible.

El relevamiento de procesos se lo realiza identificando cada una de las areas con las que
cuenta la empresa y todos quienes se encuentran directa e indirectamente involucrados en
las mismas, para lo cual podemos recopilar informacion basandonos en las diferentes

técnicas y acudiendo a diferentes fuentes que en nuestro caso seran:

Modalidad de Investigacion:

De Campo.- Los datos se los tomara directamente de la empresa, asi como de ser

necesario se tiene acceso a la documentacion y archivos requeridos.

Documental.- Con los datos e informacion que se obtenga de la empresa, se procedera a
determinar los eventuales problemas y efectuar posibles sugerencias o correctivos para

gue puedan ser aplicados posteriores a la culminacién del presente trabajo.
Instrumentos de Investigacion:

Al enfocarnos en todos los procesos de la empresa y siendo una parte esencial el area de
Ventas, Recursos Humanos, Compras, Cobranzas e Inventario; es necesario que se

conozca las debilidades que estos presentan para lo cual se realizaran:

o Entrevistas.- Al personal de la empresa, especificamente al area de Ventas debido

a que mantiene el mas alto porcentaje de rotacion lo que afecta el area de Ventas.

e Encuestas.- Dirigidas a colaboradores, clientes y proveedores a cerca de la

satisfaccion y las expectativas que tienen de la empresa.



e Observacion.- Debido a la factibilidad de acudira a las instalaciones de la empresa
y de igual manera a las islas de cada uno de los centros comerciales podremos lograr
conocer mas de cerca los problemas que se presentan diariamente en cada uno de

los puntos de venta de la empresa.

El objetivo de este capitulo es analizar los departamentos y procesos que conforman la
empresa, a fin de conocer su estructura, funcionamiento y la manera como han aplicado

las politicas y reglamentos en cada uno de ellos.

En la ejecucion del relevamiento de procesos hemos acudido a realizar entrevistas a los
encargados de cada departamento, al igual que el método de observacion gue nos ayuda

a verificar directamente con el drea auditada.

Los resultados se mostraran de manera narrativa, indicando el proceso, el personal

encargado, los formatos a utilizar y las debilidades encontradas si fuera el caso.

La empresa esta conformada por 6 departamentos que son:

o Departamento de Gerencia

e Departamento de Recursos Humanos
e Departamento de Compras

e Departamento de Ventas

o Departamento de Contabilidad

e Departamento de Bodega
3.1 Proceso del departamento de recursos humanos
El Departamento de Nomina se encarga de realizar la contratacion del personal pasando
antes por una rigurosa seleccion de los mismos, dando inicio con la publicacion del puesto

y perfil requerido en el diario de mayor circulacion a nivel nacional y mediante sistemas

de reclutamiento de personal como Por fin empleo.com.
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Una vez realizadas las respectivas pruebas y concretado el proceso de reclutamiento se
realiza el contrato en donde las partes establecen horarios, sueldos, comisiones si es el

caso de personal del area de ventas.

Adicional a esto el departamento se encarga de realizar los diferentes tramites
relacionados con la induccién al nuevo personal. Como también se encarga de realizar el
aviso de entrada en el IESS desde el primer dia de su ingreso, evitando asi problemas
posteriores; también realiza mensualmente los respectivos roles de pagos para lo cual
diariamente efectla controles de asistencia, verificando el cumplimiento de horarios y

registrando todas las novedades.
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Tabla 8: Narrativa Recursos Humanos - Reclutamiento del personal

NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL CIA. LTDA.

DEPARTAMENTO: RECURSOS HUMANOS
PROCESO: RECLUTAMIENTO DEL PERSONAL
ELABORADO POR: CONSUELO ORBEA
FECHA: 5 DE SEPTIEMBRE DE 2016

OBJETIVOS:
Reducir la rotacién de personal en un 40%.

Contratacion de personal dptimo para el area solicitada.

POLITICAS:

Optimizar el desempefio del recurso humano.

[I Incentivar al personal.

[ Garantizar la igualdad de oportunidades para todas las areas.

[l Verificar la veracidad de los documentos entregados por los nuevos postulantes.
Asignar remuneraciones acorde al mercado, capacidad, experiencia y responsabilidad.
Actuar en base a las leyes laborales sin perjudicar al trabajador.

Brindar capacitacion al personal.
El personal a contratar debe tener un minimo de 1 afio de experiencia.

Realizar evaluaciones de desempefio a todo el personal.

DEBILIDADES DE
N°| PROCEDIMIENTOS RESPONSABLE FORMATO
CONTROL
No hay descripcion de los
L Recibir el requerimiento de | Asistente de Recursos Email perfiles  especificos del
mails
personal. Humanos personal a contratar. (Ver

debilidad N° 1, pagina 68)

Medios de
Realizar publicaciones en| comunicacion
Asistente de Recursos
2 |varios medios detallando Redes sociales | No existe debilidad.
) o Humanos .
los perfiles solicitados. Péginas

especializadas

Cumplir el debido proceso Pruebas demasiado bésicas
previo a la contratacién en en algunas éreas. (Ver
. ] Pruebas . .
el cual incluyen | Asistente de Recursos| = debilidad N° 2, pagina 68)
3 o Psicotécnicas ) o
actividades como | Humanos ) Seleccionar en base a juicios
» Entrevistas .

preseleccion, pruebas personales. (Ver debilidad
psicotécnicas y entrevistas. N° 3, pagina 68)
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DEBILIDADES DE

N° | PROCEDIMIENTOS RESPONSABLE FORMATO
CONTROL
Realizar la seleccion de la
persona idénea para el
cargo solicitado mediante | Llamadas
. Asistente de Recursos . ) N
4 | una llamada telefonica o un telefénicas No existe debilidad.
] . Humanos )
mail, para realizar la Emails
contratacion formal del
mismo.
Induccion  del  nuevo
personal, por parte del
asistente de  Recursos
Humanos sobre temas ) y
La induccion de todos los
generales de la empresa y i
] » temas  sobre  politicas,
el area en donde va a| Informacion
Asistente de Recursos reglamentos de la empresa
5 |laborar. general de la .
. ] . Humanos se realiza de manera general
Haciendo hincapié en empresa

temas relacionados con sus
obligaciones,
responsabilidades
remuneracién, politicas y

reglamentos de la empresa.

y verbal. (Ver debilidad N°
4, pagina 69)

Elaboracion del contrato de

trabajo por parte el

Empleador y Empleado,

Asistente de Recursos

Registro en el
Ministerio  de
Relaciones

Laborales, y el

Se realiza el contrato pero
no se realiza el aviso de
entrada en el IESS, o no se

sube el contrato en el

6 | mediante el Ministerio de ] L ]
] Humanos Instituto Ministerio de Relaciones
Relaciones Laborales y el ) )
Ecuatoriano de | Laborales a tiempo,
IESS como entes ) )
Seguridad ocasionando multas. (Ver
reguladores. . N .
Social debilidad N° 5, pagina 69)
Realizar evaluaciones de
desempefio a todo el No se determina la
personal de acuerdo al area | ] periocidad de las
. Asistente de Recursos | Evaluaciones de . .
7 |donde laboral, a fin de evaluaciones realizadas al

recompensar los logros
alcanzados o analizar las

falencias encontradas.

Humanos

desempefio

personal. (Ver debilidad
N° 6, pagina 69)

Fuente: Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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Tabla 9: Narrativa Recursos Humanos - Rol de pagos

NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL CIiA. LTDA.

DEPARTAMENTO: RECURSOS HUMANOS
PROCESO: ROL DE PAGOS
ELABORADO POR: CONSUELO ORBEA
FECHA: 5 DE SEPTIEMBRE DE 2016

OBJETIVOS:

Reducir en un 80% los atrasos y permisos del personal en sus puestos de trabajo.

Compensar econdémicamente la prestacion de servicios por parte del personal de la empresa.

POLITICAS:

Registrar de manera digital la asistencia del personal a la empresa.

[ Analizar las novedades de cada empleado con su respectivo respaldo.

(1 Realizar el rol de pagos general de la empresa con todos los detalles respectivos.

{1 Realizar la cancelacion de sueldos y salarios mediante la debida autorizacion.

DEBILIDADES DE

realiza el rol de pagos colectivo

e individual de cada empleado.

Recursos Humanos

N° PROCEDIMIENTOS RESPONSABLE FORMATO
CONTROL
Existen algunos
empleados que no
) marcan  su  ingreso
El personal debe realizar el )
] debido a que llegan
ingreso marcando de manera| o
o . Asistente de | Reloj biométrico | atrasados, lo que
1 |digital, a fin de mantener un . .
. . Recursos Humanos |de huella digital |dificulta al momento de
control de su asistencia y ) )
] . ] controlar la asistencia
horario de ingreso y salida.
para elaborar roles de
pagos. (Ver debilidad
N° 7, pagina 71)
Analizar 'y  registrar las
novedades que afecten el o
_ ) Las  solicitudes  se
ingreso  del  personal  a|Asistente de o )
) ] Solicitud de |entregan a destiempo al
consecuencia de incrementos o | Recursos Humanos .
2 permisos, atrasos, | responsable  de  su
descuentos de su sueldo o ] N
. etc. registro. (Ver debilidad
salario. Personal o
N° 8, pagina 71)
La empresa posee un formato de
permisos y novedades.
Posterior al analisis de las
novedades y solicitudes, se |Asistente de ) N
3 Rol de pagos No existe debilidad.
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NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

FORMATO

DEBILIDADES DE
CONTROL

Realizar la cancelacion de

sueldos y salarios al personal de

Asistente de
Recursos Humanos

Cheques

4 ) ) No existe debilidad.
la empresa, mediante cheques o Transferencias
transferencia bancaria. Contador Bancarias
Posterior se realiza laentregade |
] Asistente de [ Rol de pagos Algunos roles de pago
los roles de pago junto con el
.| Recursos Humanos no se encuentran con la
cheque 0 transferencia ]
] Cheques firma del empleado para
5 |correspondiente a cada .
Contador constatar su cancelacion.
empleado, para proceder a ) .
) L Transferencia (Ver debilidad N° 9,
firmar la retribucion de los . o
) Personal Bancarias pagina 71)
mismos.
Se genera Unicamente
planillas de aportes,
préstamos y fondos de
reserva; y las
variaciones de sueldo se
ingresan posteriormente,
lo que ocasiona
) Asistente de| contratiempos ya que el
Cancelar las planillas de pago de Sistema IESS )
Recursos Humanos sistema  del IESS
6 |aporte personal, patronal vy .
) ) suspende la  pagina
ajustes por horas extras. Planillas
Contador desde el 30 del mes

anterior hasta el 3 del
siguiente mes y a veces
no se logra ingresar a
valores

(Ver
debilidad N° 10, pagina
72)

tiempo estos

adicionales.

Fuente: Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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3.2 Proceso del departamento de compras

El proceso de compras en todas las empresas varia de acuerdo a su giro de negocio,

tamano, organizacion y situacion geografica.

Benethel posee ventajas al realizar sus compras centralizadas, entre las mas importantes

podemos sefialar:

e Mayor porcentaje de descuentos con proveedores por compras en volumen.

e Calidad uniforme de los inventarios adquiridos.

o Mayor especializaciéon de los proveedores, debido a que su mayor proveedor es

experto a nivel mundial en el area de telecomunicaciones.

Benethel posee un Departamento de Compras que se encarga de la adquisicion de
inventarios, equipos, suministros y materiales y todo lo relacionado para la buena marcha
del negocio. Laempresa cuenta con personal capacitado mismo que goza de la confianza
de Gerencia, por lo que este departamento es el encargado de garantizar que el inventario
se encuentre disponible en el lugar y tiempo requerido por la empresa y su abastecimiento
se encuentre garantizado, debido a que el cliente al momento de realizar su compra busca
alternativas que le provean seguridad tanto en precio como en cumplimiento y puede

elegir otras opciones que ofrece la competencia.

Cuando nos referimos a la compra, nos referimos en si a todo el proceso que esta amerita
y no tan solo al simple hecho de facturacion. Para tener un proceso adecuado de compras
y lograr ventajas sobre la competencia es necesario tomar en cuenta los siguientes

aspectos como:

e Consultar diversas fuentes de abastecimiento

e Ubicacion y seleccion minuciosa del proveedor
e Negociaciones en plazos

o Negociacion en precios
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Condiciones de pago

Recepcion de mercaderias

Garantias de cumplimiento

Garantias en calidad del producto

En Benethel es el bodeguero el encargado de solicitar mediante una requisicion de
insumos e inventario los productos que han tenido la mas alta rotacion y venta para lo que
dispone de un sistema contable que le permite generar de forma automatica los posibles

productos que han disminuido el stock y que tienen alta rotacion.

Posteriormente este documento es entregado en el departamento de compras, el asistente
de compras realiza la verificacion pertinente para proceder a enviar el requerimiento a

Gerencia para su aprobacion.

Gerencia es la encargada de aprobar todas las compras de Inventario, lo que no sucede
con insumos y suministros, debido a que el Gerente tiene que cumplir varias actividades
que se consideran de mayor interés para la empresa, ciertas compras son autorizadas

telefonicamente con una Ilamada del asistente de compras.

Cuando se requiere un nuevo producto para el cual no se dispone de proveedor aprobado,
se procede a realizar la respectiva busqueda y seleccion, utilizando internet para
contactarlos o solicitando a la competencia se proporcione un contacto por considerar que

esto evitara la pérdida de tiempo y recursos.

Una vez aprobado por gerencia, recepcion realiza una confirmacion telefénica en la cual
se constata la existencia en stock con el proveedor para posteriormente emitir una orden

de pedido por parte del Departamento de Compras.

Finalmente el proveedor emite la respectiva factura y adjunta la guia de remisién para
enviar a las bodegas en donde el bodeguero se encarga de la recepcion para seguido
entregar los documentos en el Departamento de Contabilidad para su registro, de esta
forma se realiza el ingreso de inventario y se genera la respectiva cuenta por pagar al

proveedor.
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Tabla 10: Narrativa Compras - Seleccion de proveedores

NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL CIA. LTDA.

DEPARTAMENTO: COMPRAS

PROCESO: SELECCION DE PROVEEDORES
ELABORADO POR: CONSUELO ORBEA
FECHA: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2016

OBJETIVOS:

Ampliar en un 60% la rotacioén de inventario para que no se encuentren en stock.

POLITICAS:

Estudiar minuciosamente los diferentes proveedores para realizar una buena eleccién.

Revisar y analizar cada punto concerniente del producto a solicitar que cada proveedor oferta.
[ Analizar ofertas, promociones y precios de cada proveedor.

(] Revisar politicas de crédito y pagos que ofrece cada proveedor.

DEBILIDADES DE
CONTROL

N° | PROCEDIMIENTOS RESPONSABLE FORMATO

Analizar proveedores con »
o ) Informacion  de ) .
1 |[mayor experiencia mercado | Asistente de Compras No existe debilidad.
o cada proveedor.
sobre el producto a solicitar.

Obtener informacion de )
) A menudo se analiza
cada proveedor: precios,

. Asistente de Compras Unicamente cotizaciones
promociones, formas de o )
2 ) . Cotizaciones de proveedores antiguos.
pago Yy toda la informacion -
. Proveedor (Ver debilidad N° 11,
necesaria sobre el producto a .
pagina 73)

solicitar.

Evaluar la disponibilidad de |
Asistente de Compras

los productos a solicitar y la Informacion  de ) .
3 ) No existe debilidad.
atencion de los asesores de proveedores
Proveedor
ventas.

Posterior al  respectivo

analisis de cada proveedor,

se procede a registra la| Registro de ) .

4 | N . Asistente de Compras | | . No existe debilidad.
informacién obtenida como informacion
contactos, productos,

promaociones, precios, etc.

Fuente: Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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Tabla 11: Narrativa Compras - Adquisicion de inventario

NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL CIA. LTDA.

DEPARTAMENTO: COMPRAS

PROCESO: ADQUISICION DE INVENTARIO
ELABORADO POR: CONSUELO ORBEA
FECHA: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2016

OBJETIVOS:

e Adquisicion de mercaderia de buena calidad y a precios competitivos.

POLITICAS:

secuencial.

e Las érdenes de compra deberéan estar debidamente numeradas.

orden de requisicion con las novedades que se generen.

o Para realizar las adquisiciones se debe revisar y analizar por lo menos 3 cotizaciones.

e Las compras de inventario se realizaran inicamente con autorizacién de Gerencia.

¢ Los documentos que respalden la compra deberan ser pre-impresos, numerados y se llevara un archivo

¢ La documentacion anulada debe adjuntarse originales y copias para el archivo.

e La recepcion de inventario es responsabilidad del bodeguero quién sera el encargado de entregar la

correspondiente factura, guia de remision, al departamento de compras adjuntando una copia de la

DEBILIDADES DE

N° | PROCEDIMIENTOS | RESPONSABLE | FORMATO
CONTROL
Asistente de
Receptar requisiciones de | Compras Orden de ) .
1| . o No existe debilidad.
inventario de bodega. Requisicion
Bodeguero
Existen items que se encuentran
duplicados en el sistema y adn
no han sido unificados, lo que
da lugar a errores al momento de
. . ) la verificacion. (Ver debilidad
Verificar la  rotacidn | Asistente de )
N° 12, pagina 73)
(kardex) para asegurarse | Compras Orden de ) )
) o o Facturas de inventario
de la necesidad de adquirir Requisicion . . )
2 ) pendientes de ingreso debido a
los items sefialados en la | Bodeguero Sistema )
o alguna observacion. (Ver
orden de requisicion que Contable N )
. debilidad N° 13, pagina 73)
envia Bodega. Vendedor )
Falta de registro de
devoluciones o NC que
repercuten en el inventario.

(Ver debilidad N° 14, pagina
74)
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DEBILIDADES DE

N° | PROCEDIMIENTOS | RESPONSABLE | FORMATO
CONTROL
Enviar la documentacion a | Asistente de | Mails B
) Retraso en aprobacion de
Gerencia para su | Compras ) ]
3 y ) compra de inventario. (Ver
aprobacion 'y  posterior Orden de - .
o L debilidad N° 15, pagina 74)
tramite. Gerente General Requisicion.
Se realiza  confirmaciones
Una vez autorizada Ila Mail telefénicas sin que exista un
ails
compra, se procede a documento que respalde los
solicitar ~ proformas a| acuerdos pactados. (Ver
Asistente de | Proformas . )
4 | proveedores para debilidad N° 16, pagina 74)
) ) Compras ) L
confirmar precios, stock y L En ocasiones la adquisicion se
Comunicacion ) ) .
plazos de entrega vy . realiza mediante el andlisis de
) o Telefonica L
financiamiento. una sola cotizacion. (Ver
debilidad N° 17, pagina 75)
Emitir la respectiva Orden | Asistente de | Orden de ) .
5 No existe debilidad.
de compra. Compras Compra
Receptar la Factura
. o Bodeguero i
documentacion  original Guia de
6 |que entrega el Bodeguero| Remisién No existe debilidad.
) Asistente de )
para adjuntar la Orden de Copia de
Compras L
compra. Requisicion
Factura
Guia de
» Remision
Verificar valores y
cantidades en los Algunas érdenes de compra no
iy . Orden de| = o
documentos recibidos para | Asistente de contiene la autorizacién del
7 ) o Compra
posteriormente remitir a|Compras ) Gerente  General. (Ver
. (firmada y N )
Contabilidad  para el debilidad N° 18, pagina 75)
) sellada por
ingreso. )
Gerencia)
Copia de
Requisicion

Fuente: Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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3.3 Proceso del departamento de contabilidad

El Departamento de Contabilidad se encarga del proceso de pago a proveedores, pago de
impuestos, caja chica, elaboracion de balances y anexos. En el proceso de pago a
proveedores la empresa ha establecido un horario para realizar dicho pago, por lo cual el
area contable, al igual que el &rea de cartera emite un reporte todos los dias Lunes, para
cerciorarse de que existan los recursos necesarios para cubrir las cuentas por pagar a los
proveedores para que en caso de no disponer de los mismos se pueda gestionar durante
los cuatro dias siguientes, pues la emisidn de cheques se la realiza los dias Viernes y la
entrega en horario de 3a 5 pm.

Una vez verificado el vencimiento de las facturas, en caso de no poseer los fondos
necesarios, se da mayor prioridad a aquellas cuentas por pagar que no permiten la
cancelacion de facturas posteriores al vencimiento, sino con el cobro de los respectivos

intereses.

Cuando existen facturas de proveedores con quienes mantienen una estrecha relacion y
confianza en los negocios, se solicita una prorroga para realizar el pago con lo que se emiten
cheques posfechados que no se encuentran contemplados o establecidos dentro de las
normas legales de nuestro pais, pero que se los emite en base a confianza entre los Gerentes

de las respectivas empresas, esperando se respete la fecha o acuerdo de pago realizado.

Cuando se dispone de los fondos suficientes, se emite los cheques en ciertos casos el total
de la factura si es con vencimiento a 60 o 90 dias laborables, se realiza la cancelacion

total, logrando un descuento por pronto pago con lo que se beneficia la empresa.

En la mayoria de casos se emite cheques respetando los acuerdos en cuanto al plazo, es
decir se emite un cheque mensualmente o los 2 o0 3 posfechados como generalmente se

realiza la negociacion.

Las cuentas por pagar que se receptan por concepto de servicios generalmente son
canceladas contra entrega o con un plazo maximo de 15 dias ya que los montos son

relativamente bajos en comparacion a las facturas por concepto de inventario.
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Tabla 12: Narrativa Contabilidad — Pago a proveedores

NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL CIiA. LTDA.

DEPARTAMENTO: CONTABILIDAD
PROCESO: PAGO A PROVEEDORES
ELABORADO POR: CONSUELO ORBEA
FECHA: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2016

OBJETIVOS:

e Cumplir con las fechas pactadas para el pago a proveedores.

¢ Realizar una adecuada distribucion de fondos para cumplir con las obligaciones pendientes.

POLITICAS:

respectivos.

o Respetar plazos y condiciones de pago de facturas.

e Programar pagos los dias viernes en horarios de 3 a5 pm.

o Controlar las fechas de vencimiento para evitar recargos.

¢ No realizar pagos en efectivo por ningun concepto.

o Registrar los abonos o pagos anticipados a los proveedores.

e Emitir cheques posfechados Gnicamente a determinados proveedores.

o Descontar los valores de retenciones en el primer pago o abono a facturas.

e Entregar comprobantes de retencion dentro del limite de tiempo establecido por los organismos

DEBILIDADES DE

N° | PROCEDIMIENTOS |RESPONSABLE FORMATO
CONTROL
Duplicidad en Ingresos. (Ver
debilidad N° 19, pagina 77)
Ingresar la factura de Errores de ingreso de facturas
Facturas
compra de inventarios, en cuanto a valores. (Ver
servicios 0 suministros en | Asistente de debilidad N° 20, pagina 77)

pagar

cuentas por pagar

1 ] ] . Sistema Contable ] ) o
donde se generard ademas | Contabilidad Registro erréneo de direccion
de la cuenta por pagar las ) de correo electronico para

] Retenciones i o
retenciones. envio provisional de
retenciones. (Ver debilidad
N° 21, pagina 77)
Facturas pendientes de ingreso
al sistema. (Ver debilidad N°
Emitir semanalmente un Informes 22, pagina 77)
2 |reporte de cuentas por |Contador Reportes de

Entrega tardia de reporte.
(Ver debilidad N° 23,
pagina 78)
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DEBILIDADES DE

N° | PROCEDIMIENTOS |RESPONSABLE FORMATO
CONTROL
Informar a Gerencia sobre o
) Contador Reportes emitidos i

los montos necesarios para ) Valores  erréneos. (Ver
3 . desde el sistema - .

cubrir las cuentas por debilidad N° 24, pagina 78)

Gerente contable

pagar a proveedores.

Entregar el reporte a|Contador Reportes Falta de autorizacién. (Ver
4 | Gerencia para su analisis y | Gerente debilidad N° 25, pagina 78)

autorizacion.

Una vez revisado Yy |Asistente de | Cheques Anulacién de cheques por

autorizado el reporte se|Contabilidad error de impresion.  (Ver
. procede a emitir los debilidad N° 26, pagina 78)

respectivos cheques para Emision de cheques no

pagos asi como los autorizados. (Ver debilidad

egresos. N° 27, pagina 79)

Entrega de cheques a |Asistente de | Comprobantes de | Falta de claridad en nombres y
6 proveedores en horario | Contabilidad Egreso datos de quién recibe el

establecido por la empresa. Cheques cheque. (Ver debilidad N°

Retenciones

28, pagina 79)

Fuente: Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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Tabla 13: Narrativa Contabilidad — Caja chica

NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL CIA. LTDA.

DEPARTAMENTO: CONTABILIDAD
PROCESO: CAJA CHICA
ELABORADO POR: CONSUELO ORBEA
FECHA: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2016

OBJETIVOS:

¢ Disminuir un 40% de gastos innecesarios con respecto a los fondos de caja chica.

POLITICAS:

¢ Solicitud escrita y autorizada para la asignacion de los fondos de caja chica.

¢ El uso de aquellos fondos deben tener la autorizacion correspondiente.

e Todos los gastos de este fondo deben estar adjuntos con el respectivo respaldo y no superar el monto a

chica cuando son valores

menores a $4,00.

$50,00.
DEBILIDADES DE
N° PROCEDIMIENTOS RESPONSABLE | FORMATO
CONTROL
La persona encargada del
] ) manejo de caja chica solicita
Caja Chica o )
reposicion parcial de este fondo.
L Se asigna un fondo rotativo a Caja | Asistente de Efecti (Ver debilidad N° 29, pagina
ectivo
Chica, con un valor de $500. Contabilidad 79)
Existen facturas que superan el
Cheque ]
valor limite que son $50. (Ver
debilidad N° 30, pagina 80)
Para la utilizacion de este fondo, se
o Contador En algunos casos no se entrega
debe entregar una autorizacion por | o ] o
. Asistente de Autorizacion |dicha autorizacion, solo se
2 |escrito para que el encargado del N ) )
. . ) Contabilidad Efectivo realiza de manera verbal. (Ver
manejo de Caja Chica desembolse N .
) Personal debilidad N° 31, pagina 80)
el dinero.
Para el control de estos fondos, el | Contador Recibo
responsable debe resguardar con Hoja ] .
3| ) ] ) . No existe debilidad.
firmas y registrar en la hoja | Asistente de | electronica de
electronica de Excel. Contabilidad Excel
Posterior a la entrega del dinero
para la compra o pago, se debe
o ] ) A menudo el comprobante o
recibir la factura o el respectivo | Asistente de
N Factura factura se presenta a nombre de
comprobante a nombre de la|Contabilidad ) )
4 Recibo la persona que realiza la compra
empresa, 0 a su vez a nombre de . .
) ) Efectivo o0 el pago. (Ver debilidad N°
la persona que maneja la caja |Personal

32, pagina 80)

Fuente: Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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3.4 Proceso del departamento de ventas

El proceso de ventas para la empresa constituye uno de los procesos esenciales, debido a
que se caracteriza por ser la parte fundamental para que la empresa se encuentre activa,
este proceso va més alla de la venta, inicia con la busqueda del cliente potencial, pasando
por el cierre de la venta y posterior postventa para que el cliente se sienta respaldado ain

después de haber adquirido su equipo o servicio.

Generalmente la empresa adquiere bases de datos de posibles compradores o clientes que
se encuentran interesados en adquirir alguno de los productos que ofertan.

Benethel para ampliar su segmento de ventas realiza llamadas telefonicas, envio de
mensajes, envio de emails para ofrecer promociones a sus clientes o futuros clientes.
Actualmente ofrece desde planes con tarifas econémicas para clientes unipersonales,

hasta tarifas empresariales mismas que gozan de muchos beneficios.

En el &rea de ventas existe un Jefe de Ventas quién se encarga de controlar y supervisar
el trabajo de sus vendedores quienes deben cumplir con un presupuesto mensual de ventas
para lograr una comision adicional. En caso de no cumplir con el cupo asignado, reciben
unicamente un sueldo basico y el valor adicional por concepto de movilizacion que la
empresa asigna mensualmente, asi como un pequefio porcentaje por el valor alcanzado en

ventas.

La empresa realiza ventas puerta a puerta, mediante call center, en diferentes puntos
considerados estratégicos y en islas ubicadas en los diferentes centros comerciales de la

ciudad.

El mayor ingreso por concepto de ventas en efectivo se lo registra en el sector sur de la
ciudad, en la zona Norte y Valles el mayor porcentaje de ingresos es mediante pagos con
tarjetas de credito lo que repercute en los ingresos para la empresa, ya que esto genera un
porcentaje adicional de impuestos que las tarjetas de credito cobran por brindar sus

servicios junto con comisiones.
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3.4.1 Proceso de Venta en Islas

En este tipo de venta que mantiene la empresa, el cliente es quien acude a las diferentes
islas de los centros comerciales y resulta en cierto grado menos complicada la venta, pues
el cliente ya tiene una idea del producto que requiere, es decir ya tiene una necesidad y
busca diferentes opciones para satisfacerla lo que no sucede con el vendedor corporativo

que debe crear una necesidad para llegar al cliente.

Una vez que el cliente acude a las islas el asesor comercial ofrece los productos que
dispone dependiendo de las caracteristicas que el cliente solicite en cuanto a precio y
tecnologia.  Adicionalmente explica sobre descuentos y promociones disponibles

dependiendo la temporada y el equipo o servicio.

El vendedor una vez que da a conocer la informacion concerniente al producto, detalla
también las diferentes formas de pago con las que puede adquirir su equipo o servicio, en
el caso de servicios o planes el cliente debe firmar un contrato en donde existen varias
clausulas sobre precios, vigencias, costos de servicios adicionales, entre otras ademas la
obligatoriedad de mantener el contrato por el tiempo pactado, si el cliente se encuentra de
acuerdo emite la respectiva factura que respalda la transaccion.

Con la respectiva cancelacion de la factura, se procede a entregar el producto y si se trata

de un plan se activa en una hora aproximadamente.
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Tabla 14: Narrativa Ventas - Ventas

NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL CIA. LTDA.

DEPARTAMENTO: VENTAS
PROCESO: VENTAS

ELABORADO POR: CONSUELO ORBEA
FECHA: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2016

OBJETIVOS:
Incrementar el nivel de ventas en un 70%.

Ofertar servicio y atencion de calidad al cliente en un 100% que garantice su fidelidad a la empresa.

POLITICAS:

Los precios de los productos que se ofertan incluyen iva.
[ La empresa dispone de formas de pago: efectivo, cheque personal, tarjetas de crédito planes con y sin
intereses dependiendo el tiempo al cual el cliente difiere su compra.
[ De existir dafios de fabrica en cualquier equipo, estos seran cambiados por otro de igual o similares
caracteristicas y precio.

No se aceptan cambios ni devoluciones de equipos con descuento.

No entregar equipos sin factura.

Emitir facturas llenando los campos requeridos en la misma.

Colocar el codigo del vendedor para efectos de comisiones.

DEBILIDADES DE
CONTROL

N° | PROCEDIMIENTOS | RESPONSABLE FORMATO

Los precios o existencia de

El vendedor ofrece una los equipos no siempre
) ] Flyers o Folletos| =
1 |guia al cliente sobre el |Vendedor S coinciden con los que
Publicitarios
producto que busca. constan en los flyers. (Ver

debilidad N° 33, pagina 81)

La empresa no siempre
cuenta con todos los equipos
que oferta Conecel. (Ver
Constatar la existencia del ) debilidad N° 34, pagina 81)
Sistema Contable
producto que busca su
2 ) ] Vendedor .
potencial cliente en su ) El vendedor no retiene al
) ) Inventarios ) .
inventario. cliente ofertdndole
productos de  similares
caracteristicas. (Ver

debilidad N° 35, pagina 81)
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DEBILIDADES DE

N° | PROCEDIMIENTOS | RESPONSABLE FORMATO
CONTROL
Los vendedores no siempre
conocen  sobre  ciertas
) Flyers .
Informa al cliente sobre la caracteristicas que poseen
tecnologia que dispone el . los equipos. (Ver debilidad
. ] Informacion .
3 |equipo ademas de sus|Vendedor . N° 36, pagina 81)
o . proporcionada L
maltiples caracteristicas y Falta de capacitacion e
o por Conecel, | .
beneficios. induccion al personal nuevo
Internet i
en el &rea de Ventas. (Ver
debilidad N° 37, pagina 82)
No comunica al cliente sobre
Informar sobre las formas los recargos en venta con
4 Vendedor Verbal ) o
de pago. tarjeta de  crédito.(Ver
debilidad N° 38, pagina 82)
5 | Concretar la venta. Vendedor Verbal No existe debilidad.
Lleva al cliente a
facturacion para solicitar Comprobante de ] o
6 . Vendedor No existe debilidad.
datos para emitir el venta.
comprobante de venta.
No siempre consulta al
cliente sobre colocar sus
datos en el comprobante,
sino que contrariamente
) envia como Consumidor
Emite comprobante de . .
7 Vendedor Factura Final. (Ver debilidad N°
venta (Factura) L.
39, pagina 82)
Facturas electronicas
enviadas a direcciones que
no corresponden. (Ver
debilidad N° 40, pagina 82)
Emision de
comprobante de
No detalla correctamente la
» Ingreso
8 | Cancelacion de facturas | Vendedor ] forma de pago. (Ver
Efectivo - .
. debilidad N° 41, pagina 83)
Tarjetas de

crédito o débito

Fuente: Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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3.5 Proceso del departamento de cobranzas

Dentro de este proceso se toma en cuenta no Unicamente la cartera vencida, también la
cartera que se encuentra por cobrar, es decir las ventas a crédito para las cuales se ha
concedido en base a un cupo establecido previamente por la empresa un plazo entre 15,

30, y 60 dias para su cancelacion.

La empresa semanalmente emite un listado de las cuentas por cobrar, dando prioridad a
las que se encuentran vencidas. El listado es entregado a cada uno de los vendedores
dependiendo del area que les corresponde para que se realice la gestion pertinente, ya que

ellos son quienes mantienen contacto cercano con los clientes.

Los vendedores no estan autorizados a recibir valores ya sea en cheques 0 mucho menos
efectivo, sino Unicamente a gestionar y sera el personal del area de cobranza quién acuda
a recaudar los mismos. A pesar de que la empresa cuenta con un Departamento de
Cartera, son los mismos vendedores quienes en determinadas ocasiones recaudan los

valores que se encuentran pendientes de cobro.

El Departamento de Cobranzas ademas se encarga de ingresar estos valores a las cuentas
de los clientes para posteriormente realizar confirmaciones telefonicas sobre los saldos
que estos mantienen con la empresa. Este proceso aln no se encuentra claramente
delimitado ya que muchas veces los vendedores no reportan oportunamente los valores
recibidos por parte de los clientes o los valores no coinciden con los reportados entre el

cliente y el vendedor.

Cuando se detectan oportunamente la diferencia entre valores reportados se asigna
directamente al juridico para que se dé un seguimiento minucioso para establecer la
posible causa de dichos valores no reportados que pueden ser tanto error del cliente como

del vendedor que se encargd de realizar la cobranza.

La empresa solicita que no se realice pagos en efectivo, sino Unicamente con cheque
cruzado a nombre de “NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL”, pero muchas personas

54



haciendo caso omiso cancelan sus valores pendientes en efectivo y es donde ocurren la

mayor parte de problemas.

También se ha detectado inconvenientes cuando esta area desconoce a qué clientes y a
que facturas corresponden las maltiples transferencias realizadas debido a que en algunas
ocasiones no es el cliente quien las realiza directamente, sino a través de un tercero que

presta su cuenta.
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Tabla 15: Narrativa Cobranzas - Cobranzas

NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL CIA. LTDA.

DEPARTAMENTO: COBRANZAS
PROCESO: COBRANZAS

ELABORADO POR: CONSUELO ORBEA
FECHA: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2016

OBJETIVOS:
Recuperar el 80% de cartera vencida.

Realizar el seguimiento respectivo de cada cuenta pendiente para recuperarla en el tiempo determinado.

POLITICAS:
Realizar un control minucioso de depositos realizados por clientes para cancelar facturas.
[ Registrar inmediatamente los cobros a clientes.
[ Efectuar llamadas y visitas semanales a clientes que adeuden a la empresa para recuperar los valores
pendientes de cobro.
Establecer saldos reales de cartera.
Determinar la antigliedad de las cuentas por cobrar.

Incentivar al cliente para el pago de deudas con descuentos en intereses.

DEBILIDADES DE
N° | PROCEDIMIENTOS | RESPONSABLE FORMATO

CONTROL
Importar datos de los No siempre esta actualizada la
clientes desde el sistema informacion ya que al tener
para iniciar el proceso de valores que no corresponden a
recuperacion de cartera. ninguna factura o que no son

confirmados se los envia a la

Se otorga créditos en cuenta Anticipos Pendientes,
base a un cupo que para la empresa constituye
establecido previamente una cuenta transitoria en
Reportes
por la empresa un plazo . donde se colocan valores que
1 | Jefe de Cartera emitidos por el
entre 15, 30, y 60 dias ] no se ha logrado establecer o
. sistema contable | .
para su cancelacion. identificar. (Ver debilidad

N° 42, pagina 84)

Si el cliente se encuentra

en mora con 90 dias La politica de recargo de
“posterior a su fecha de interés no es notificada en
vencimiento, se procede muchos casos a los clientes.
a recargar interés del (Ver debilidad N° 43, pagina
1,5% mensual. 85)
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NO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

FORMATO

DEBILIDADES DE
CONTROL

Realizar confirmaciones
de saldos a clientes

deudores.

Jefe de Cartera

Recaudadores

Reportes
emitidos por el

sistema contable

Llamadas

telefonicas

Visitas
domiciliarias o al

lugar de trabajo

Clientes realizan depdsitos o
transferencias y no informan
los  mismos

sobre para

cancelar sus cuentas
pendientes. (Ver debilidad
N° 44, pagina 85)

Los Estados de cuenta de
ciertos bancos no permiten
conocer el nombre del cliente,
sino Unicamente la sucursal en
la que se realizo el deposito.
(Ver debilidad N° 45, pagina
85)

El cliente no siempre realiza
las transferencias para pagos
desde su cuenta, sino desde las
de un tercero lo que dificulta
de sobremanera la ubicacion
(Ver debilidad
N° 46, pagina 86)

El cliente realiza abonos a

del cliente.

facturas que deben ser
canceladas en su totalidad lo
que dificulta rastrear a quién o
a que factura corresponde
algunos (Ver

debilidad N° 47, pagina 86)

valores.

Efectuar cobros
mediante comunicacién
via mail, si no se obtiene
respuesta se procede a
realizar llamadas

telefénicas.

Recaudadores

Vendedores

Reportes

de
de

Estados
Cuenta

clientes

Recibos de Cobro

El cliente entrega efectivo o
cheques al portador a

vendedores lo que no
garantiza en ocasiones que
estos valores lleguen a la
empresa. (Ver debilidad N°

48, pagina 87)
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DEBILIDADES DE

N° | PROCEDIMIENTOS | RESPONSABLE FORMATO
CONTROL
Incumplimiento en acuerdos
En ciertas ocasiones se de renegociacién de deudas
realiza visitas personales por parte del cliente,
al cliente previa cita, a incurriendo en la generacién
3 fin de obtener una de nuevos intereses y valores
respuesta o llegar a un adicionales por concepto de
acuerdo. cobranzas. (Ver debilidad N°
49, pagina 87)
Venta de cartera que Falta de profesionales del
considera  dificil de derecho en la empresa lo que
recuperar a empresas da origen, a la contratacion de
A especializadas en este Gerente Tramites Legales | profesionales externos con

tipo de negocio, ya que
resulta demasiado
costoso para la empresa

recurrir a temas legales.

Jefe de Cartera

y Judiciales

elevados honorarios
representando elevados costos
para (Ver

debilidad N° 50, pagina 88)

la empresa.

Fuente: Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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3.6 Proceso del departamento de bodega

La empresa cuenta con un area de Bodega, la cual se encarga del almacenamiento de
todos los productos que oferta la empresa, como también el requerimiento de los mismos,
lo cual lo realiza mediante la orden de requisicion. Posterior este documento es entregado
en el Departamento de Compras, el mismo que realiza la verificacion pertinente para

proceder a enviar el requerimiento a Gerencia para su aprobacion.

Las funciones de este departamento se basan en el almacenamiento de la mercaderia que
llega a la empresa, al igual la entrega en 6ptimas condiciones y con la cantidad solicitada
por el cliente. En este aspecto se ha verificado falencias debido a que no se recibe los

documentos de respaldo al momento del despacho de la mercaderia solicitada.

El encargado de Bodega también se encarga se asignar cadigos especificos a cada item,
los mismo que serviran para su facil ubicacién, en algunos casos se ha detectado que
algunos productos tiene el mismo cddigo y esto ha retribuido problemas al momento de

realizar una venta o adquisicion de los mismos.
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Tabla 16: Narrativa Bodega — Pedido - Recepcion de inventario

NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL CIiA. LTDA.
DEPARTAMENTO: BODEGA
PROCESO: PEDIDO - RECEPCION DE INVENTARIO
ELABORADO POR: CONSUELO ORBEA
FECHA: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2016

OBJETIVOS:
Reducir un 80% el ingreso de mercaderia con fallas.

La mercaderia recibida debe estar en 6ptimas condiciones.

POLITICAS:

1 El encargado de bodega debe revisar minuciosamente la mercaderia que llega a la empresa.

[ La mercaderia recibida debe ser almacenada de manera ordenada y con el c6digo correspondiente.
(] La factura, guia de remision debe contar con la firma de recibido del responsable de bodega.

] Las anomalias o faltantes deben ser informados de manera inmediata para proceder a la devolucion.

El requerimiento de mercaderia debe realizarse de manera escrita y con todas las especificaciones

correspondientes.

DEBILIDADES DE
N° | PROCEDIMIENTOS |RESPONSABLE| FORMATO
CONTROL
. . En ocasiones el pedido se
Revisar la  mercaderia ]
. realiza de manera verbal. (Ver
faltante 'y realizar la - .
o . debilidad N° 51, pagina 90)
solicitud por escrito con |Jefe de Bodega
todas las especificaciones Orden de .
1 ) El bodeguero no utiliza las
para que el encargado del | Asistente de | Requisicion ) L
Ordenes de requisicion de
Departamento de Compras | Compras )
L acuerdo a la  secuencia
proceda a su revisién y . N
L numerica. (Ver debilidad N°
autorizacion. )
52, pagina 90)
Si fuera el caso autorizar el
retiro de la mercaderia al ]
Cédula de
chofer de la empresa, el |Jefe de Bodega . i
) ) ciudadania
mismo que realiza la entrega ) .
2 . ) No existe debilidad.
de la copia de la cédula de |Chofer de la|
. . i Guia de
ciudadania, guia de | empresa L
L i Remision
remision 'y firmas de
respaldo.
Verificar y analizar el Factura En ocasiones no se revisa
estado y la cantidad de la minuciosamente toda la
3 i ) Bodeguero i i .
mercaderia que ingresa a la Guia de [ mercaderia. (Ver debilidad N°
empresa. Remision 53, pagina 90)
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DEBILIDADES DE

N°| PROCEDIMIENTOS |RESPONSABLE| FORMATO
CONTROL
En el caso que la mercaderia
recibida tenga fallas o se y
Bodeguero Informacion
encuentre  faltante, se
) sobre la ) N
4 |procede a informar al| i No existe debilidad.
Asistente de | mercaderia
Departamento de Compras
_ | Compras faltante.
para la respectiva
devolucion.
. L Existen items que se encuentran
Posterior a la verificacion de .
i creados dos veces en el sistema
la mercaderia se procede ] ) -
) Facturas y aun no han sido unificados, lo
almacenar la misma con su
5 ) o ) Bodeguero que da lugar a errores al
respectivo codigo, y si fuera o o
Cadigos momento de la verificacion.
el caso de nuevos productos N o
. o (Ver debilidad N° 54, pagina
se asigna un nuevo codigo.
91)
Facturas
La mercaderia recibida debe
ser ingresada en el archivo Cobdigos ] .
6 ) Jede de Bodega No existe debilidad.
de Excel que maneja el
Departamento de Bodega. Archivo de
Excel
) ) El bodeguero traspapela los
Finalmente se realiza la|Jede de Bodega |Facturas )
documentos o los archiva en
entrega de los documentos
7 . ) forma desordenada. (Ver
respectivo al Departamento | Asistente de | Orden de . .
o . debilidad N° 55, pagina 91)
de Contabilidad. Contabilidad compra

Fuente: Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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Tabla 17: Narrativa Bodega - Salida de mercaderia

NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL CIA. LTDA.

DEPARTAMENTO: BODEGA
PROCESO: SALIDA DE MERCADERIA
ELABORADO POR: CONSUELO ORBEA
FECHA: 14 DE SEPTIEMBRE DE 2016

OBJETIVOS:
Reducir un 90% la entrega de mercaderia con fallas o faltante.

Conseguir el 100% de satisfaccidon del cliente.

POLITICAS:

El encargado de bodega debe revisar minuciosamente la mercaderia que es entregada al cliente, la
misma que debe encontrarse en dptimas condiciones y con la cantidad solicitada.
[ Al momento de la entrega de la mercaderia se debe recibir todos los documentos de respaldo.

[l Verificar que todos los documentos se encuentren con todos los datos correctos del cliente.

DEBILIDADES DE
CONTROL

N° | PROCEDIMIENTOS RESPONSABLE FORMATO

En ocasiones se entrega la
mercaderia sin los
documentos respectivos.
(Ver debilidad N° 56,

péagina 91)
El  despacho de la Nota de entrega o
) ) A veces no coinciden
mercaderia se debe realizar )
1 . . Bodeguero valores o cantidades en los
posterior a recibir todos los Comprobante de
documentos y no se
documentos de respaldo. venta )
encuentra ninguna

observacion por parte del

bodeguero. (Ver
debilidad N° 57, péagina
92)
La entrega se debe realizar
con la verificacion del | Bodeguero
) ) Documentos  de ) .
2 |cliente, el mismo que se No existe debilidad.
. entrega
encuentre conforme con el | Cliente
producto entregado.
Mantener en resguardo la
mercaderia hasta el ) Documentos  de ) .
3 Bodeguero Cliente No existe debilidad.
momento de entrega al entrega

cliente.

Fuente: Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.
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4 INFORME DE AUDITORIA

Sefior

Ing. Roberto Sanchez Robalino
Gerente Administrativo

Quito

De nuestras consideraciones:

El presente informe de auditoria de la empresa Negocios Unidos Benethel Cia. Ltda.,
contiene los resultados obtenidos mediante la aplicacion de los procedimientos de la
auditoria operativa, la misma que se realiz6 de acuerdo a la informacion entregada por la
empresa. El periodo en el cual se realiz6 dicho estudio viene desde el mes de septiembre
de 2016 a marzo de 2017.

La ejecucion del presente trabajo se realizé con la informacidn entregada por la empresa,
al igual que politicas y reglamentos que estan establecidos en la misma. Esta informacion
fue relevante para la ejecucion de la auditoria.

El objetivo principal de este estudio radica en determinar la eficiencia con la cual se esta
cumpliendo las politicas y reglamentos implantados actualmente en la empresa, de la
misma forma se proceder a sugerir recomendaciones 0 mejoras que ayuden al

cumplimiento de los objetivos empresariales.

Para la realizacion de la auditoria interna se realiz6 el relevamiento de procesos, donde
se realizo visitas a las instalaciones, entrevistas y observacion directa con los procesos.
La informacion recolectada se presenta mediante narrativas donde se especifica el
procedimiento de cada proceso junto a los responsables y las debilidades detectadas.
Adicionalmente se realizd flujogramas de los procesos mas relevantes. También se
ejecutd pruebas de cumplimiento a los procesos como: Ventas, Recursos Humanos;

Cobranzas, Compras e Inventario.



Posterior al estudio realizado, se procede a ejecutar el informe de auditoria el mismo que
esta dirigido al personal responsable de la empresa, en el informe se indica la manera
como se ejecutd el procedimiento de investigacion, las herramientas utilizadas y el tiempo
planteado. EIl disefio del informe se realizé en forma de matriz donde se indica la

debilidad encontrada junto al comentario del auditado y la respectiva recomendacion.

El alcance del estudio realizado no garantiza que se haya detectado todas las debilidades
o incumplimientos en los controles o reglamentos de la empresa, debido a que el estudio
se realizé de manera aleatoria, enfocandose en los procesos mas importantes.
Finalmente agradecemos la colaboracion del personal de la empresa Negocios Unidos
Benethel Cia. Ltda., los mismos que nos brindaron la informacidn y ayuda necesaria para
la realizacion de este trabajo.

A continuacion se presenta la matriz donde se indica todas las debilidades encontradas de

los distintos procesos de Benethel, el comentario del auditado y la sugerencia emitida

para mitigar dicha debilidad.

Atentamente,

Consuelo Orbea
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INFORME EJECUTIVO

El informe ejecutivo detalla las debilidades de mayor importancia, las mismas que se han

detectado durante la etapa de estudio.

o La empresa presenta falencias en la divulgacion de politicas, reglamentos e
informacion fundamental de la misma, de manera que parte del personal no conocen
de ellas o se encuentran mal informados; lo que genera que muchas de sus

actividades se desarrollen de manera inadecuada.

La divulgacion de reglamentos, politicas e informacion de la empresa debe
realizarse de manera adecuada en el proceso de induccion, la misma debe ser de
manera escrita y oral, a fin de que el personal conozca la forma en la que debe
laborar y asi evitar problemas o actividades inadecuadas.

e EIl Departamento de Recursos Humanos no lleva adecuadamente sus funciones,
debido a que se presentan debilidades respectos a la verificacion de documentos
entregados por el personal, falta de induccion y comunicacién de politicas y
reglamentos de la empresa, como también la eleccion del personal se la realiza a

base de juicios personales.

El procesos de seleccion, contratacion e induccion debe llevarse acorde a las
politicas establecidas por la empresa, las mismas que deben aplicarse a todos los
aspirantes y no basarse en juicios personales o recomendaciones. Todo el proceso
de contratacion debe llevarse de manera minuciosa y responsable ya que la eleccion

del personal idoneo depende de este proceso.

e Falta de programas de capacitacion al personal de la empresa, precisamente al
personal del &rea de ventas quien estd en contacto directo con el cliente, debido a
esto se ha presentado que muchos de ellos no conocen toda la informacion de los

productos que ofertan y provocan e insatisfaccion del cliente.
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Se debe implantar programas de capacitacion a todo el personal de la empresa
acorde al &rea donde laboran, con el fin de mejorar sus conocimientos y rendimiento

laboral.

En el Departamento de Cobranzas se han detectado algunas falencias debido a que
no se maneja correctamente, algunos de los créditos han sido otorgados por el
monto o el plazo a cancelar, también no se realiza el seguimiento de los créditos a

cobrar por falta de actualizacion de datos, entre otros problemas.

El encargado de cobranzas debe ejecutar el proceso de manera adecuada y eficiente,
analizando los créditos a conceder y llevando un seguimiento minucioso de los
créditos a cobrar por lo cual debe llevar una actualizacion contaste de los datos de
los clientes, este proceso es de suma importancia debido a que la no recuperacién
de los créditos afecta a la liquidez de la empresa.

La administracion de inventarios no es llevada adecuadamente por el encargado de
Bodega, debido a que existe desconocimiento de politicas, no se archiva
adecuadamente los documentos y no se revisa minuciosamente la mercaderia

entrante.

El encargado de Bodega debe llevar sus funciones de manera adecuada y eficiente,

guiandose de las politicas establecidas por la empresa.
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Tabla 18: Debilidades del Departamento de Recursos Humanos

Proceso

Descripcién de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Reclutamiento de personal

(Perfil del personal)

(1) No hay descripcion de los

perfiles especificos del

personal a contratar.

El encargado del area de Recursos Humanos
indica que no existe una descripcion
especifica del perfil de cada empleado segln

el area de trabajo.

Se sugiere implementar un manual donde se
indique el proceso de contratacién y se
especifique el perfil del personal a contratar

dependiendo el &rea donde sea requerido.

Reclutamiento de personal

(Pruebas psicotécnicas)

(2)Pruebas demasiado béasicas

en algunas areas.

El encargado del Departamento de Recursos
Humanos indica que las pruebas son bésicas
debido a que se Ileva un mismo formato para
todos los aspirantes sin poner énfasis en el

area donde se necesita tal vacante.

Las pruebas realizadas al personal deben
estar previamente estructuradas, dependiendo
el area a solicitar dicho empleado, con el
objetivo de conocer las habilidades y

aptitudes del personal a contratar.

Reclutamiento de personal

(Contratacidn)

(3)Seleccionar en base a juicios

personales.

Se indica que se procede a seleccionar el
personal en base a juicios personales, debido
a que los altos jefes proceden a realizar

referencias de cierto personal a contratar.

El proceso de contratacion debe ser riguroso

y debe realizarse a todos los aspirantes.
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Proceso

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Reclutamiento de personal
(Induccion)

(4) La induccién de todos los

temas sobre politicas,
reglamentos de la empresa se
realiza de manera general y

verbal.

En el proceso de induccion se trata temas de
manera general, los mismos que son

expuestos de manera verbal.

La informacién impartida al nuevo personal
debe ser previamente organizada, la misma

gue debe ser expuesta tanto de manera verbal

e

como escrita, para asi asegurar el

cumplimiento de la misma.

Reclutamiento de personal

(Induccion)

(5) Se realiza el contrato pero
no se realiza el aviso de entrada
en el IESS, 0 no se sube el
contrato en el Ministerio de
Relaciones Laborales a tiempo,

ocasionando multas.

Se indica que es un error poco frecuente y se
debe cuando el empleado no entrega los
documentos a tiempo o el encargado del

registro se olvida del mismo.

Se sugiere que todos los documentos sean
recolectados en el momento del contrato y
gue todos los tramites del mismo sean

realizados en el momento oportuno.

Reclutamiento de personal

(Evaluacion de desempefio)

No se determina la

(6)

periocidad de las evaluaciones

realizadas al personal.

La empresa indica que no se tiene establecido
la periocidad para realizar la evaluacion de
desempefio por lo cual no se ha realizado
desde el afio 2016.

Se

Departamento de Recursos Humanos debe

recomienda que el encargado del

llevar un calendario y cronograma para

realizar dichas evaluaciones.
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Proceso

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Reclutamiento de personal
(Verificacion de documentos)

(58) No

verificacion correspondiente a

se realiza la

los documentos entregados por

el personal.

El encargado del Departamento de Recursos
Humanos manifiesta que en algunos casos se
presenta faltantes de documentos, debido a
que cierto personal es contratado por

autorizacion del Gerente General.

La Auditoria sugiere que el proceso de
contratacion y verificacion de documentos de
sustento deben ser estrictos para todo los
aspirantes.

Reclutamiento de personal

(Contratacion)

(59) En el de

contratacién no se cumple con

jproceso

las politicas establecidas por la

empresa.

Se indica que en ciertos contratos no se ha
obedecido las politicas de la empresa, debido
a que el aspirante ha cumplido con otros

requisitos relevantes.

A pesar que el aspirante cumpla con los
conocimientos necesarios, se debe cumplir

con las politicas dispuestas por la empresa.

Reclutamiento de personal
(Pruebas psicotécnicas y

entrevistas)

(60) Las pruebas psicotécnicas
y entrevistas no son realizadas
a todo el personal 0 no son
de

archivadas manera

adecuada.

En algunos casos no se encuentras archivadas
las respectivas pruebas debido a que han sido
extraviadas, o en ciertos casos no se han
realizado debido a que el empleado ha sido
contratado por referencias de los altos

mandos.

Las politicas y reglamentos de la empresa
deben ser rigidas para todo el personal, por lo
cual el proceso de contratacion debe ser de la

misma manera para todos los aspirantes.

El archivo de documentos debe ser llevado de
manera ordenada, para asi evitar pérdida de

los mismos.
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Proceso

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Rol de Pagos

(7) Existen algunos empleados
que no marcan Su ingreso
debido a que llegan atrasados,
lo que dificulta al momento de
controlar la asistencia para

elaborar roles de pagos.

Se indica que es una falla que no se puede
controlar, debido a que todos los empleados
saben de su obligacion de marcar su
asistencia y no hay una persona que este
controlando que todos lo hagan.

Se recomienda indicar a todo el personal que
si no cumplen con esta labor, se tomara como
inasistencia, debido a que ellos conocen de su

obligacién al marcar la asistencia.

Rol de Pagos

(8) Las solicitudes se entregan
a destiempo al responsable de

su registro.

Existe descoordinacion con el personal al
momento de la entrega de las solicitudes o
documentos que sustenten atrasos, permisos,

entre otras acciones.

Se sugiere que se indigue a todo el personal
gue todos los documentos de sustento de
permisos, horas

atrasos, extras; sean

entregadas de manera inmediata a su

responsable para su registro.

Rol de Pagos

(9) Algunos roles de pago no se
encuentran con la firma del
empleado para constatar su

cancelacion.

El encargado indica que algunos roles no se
encuentran con la firma correspondiente,
debido a que el momento de realizar el pago
el empleado se encuentra en sus labores o en

alguna ocupacion.

Se recomienda que los cheques entregados a
cada empleado deban ser entregados

posterior a la firma que constate su respaldo.
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Rol de Pagos

(10) Se genera Unicamente
planillas de aportes, préstamos
y fondos de reserva; y las
variaciones de sueldo se
ingresan posteriormente, lo que
ocasiona contratiempos ya que
el sistema del IESS suspende la
pagina desde el 30 del mes
anterior hasta el 3 del siguiente
mes y a veces no se logra
ingresar a tiempo estos valores
adicionales.

El encargado indica que dicha falencia surge
debido a la falta de documentos para realizar
dichas variaciones.

Se recomienda que tanto la planilla de
aportes, préstamos, fondos de reserva y
variaciones de sueldo sean ingresados
juntamente en el tiempo establecido y asi
evitar problemas y recargos por atraso.
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Tabla 19: Debilidades del Departamento de Compras

Procesos

Descripcioén de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Seleccién de Proveedores

(11) A menudo se analiza
Unicamente cotizaciones de

proveedores antiguos.

Se indica que se recurre continuamente a
proveedores antiguos, debido a que se tiene
concesion de créditos por parte de ellos.

Se sugiere que al momento de realizar
adquisiciones, se proceda a analizar por lo
menos 3 cotizaciones tanto de proveedores

antiguos COMO Nnuevos.

Adquisiciones (Codigos de

inventario)

(12) Existen

encuentran duplicados en el

items que se

sistema y aun no han sido
unificados, lo que da lugar a
errores al momento de la

verificacion.

La mala digitacion o productos que tienen la
misma referencia, tienen confusion en la

colocacion de codigos.

La Auditoria Interna recomienda que todos

los productos deben llevar un cddigo

especifico para su facil ubicacion.

Adquisiciones (Facturas

pendiente de ingreso)

(13) Facturas de inventario
pendientes de ingreso debido a

alguna observacion.

Algunos documentos debido a que presentan
alguna observacion, han sido pendientes de

ingreso.

Se indica que todos los documentos sean
analizados el momento de su recepcion, para

su pronto registro.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Adquisiciones (Retraso en el
registro)

(14)Falta de

devoluciones o0

registro de
NC que

repercuten en el inventario.

Por retraso de parte del area de Bodega, se
presenta dichas faltas.

Se sugiere que todas las devoluciones, NC
sean registradas inmediatamente, para evitar

confusiones con el inventario.

Adquisiciones (Aprobacion)

(15)Retraso en aprobacién de

compra de inventario.

Este caso sucede cuando el encargado de su

aprobacion no se encuentra en las

instalaciones de la empresa.

Se recomienda que se utilice todos los medios
para realizar la aprobacién correspondiente,
debido a que la demora de la adquisicion
puede provocar la pérdida de la venta e

insatisfaccion del cliente.

Adquisiciones

(Confirmaciones)

(16)Se realiza confirmaciones
telefonicas sin que exista un
documento que respalde los

acuerdos pactados.

En ciertos casos cuando se trata de
confirmaciones telefonicas, no se lleva un

registro escrito.

Se indica que todos los pactos de negociacion
deben llevar su respaldo fisico para su

adecuado control.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Adgquisiciones (Cotizaciones)

El encargado del Departamento de Compras
indica que se realizd en base a una sola
cotizacién, debido a que ciertos productos se

realizan a un mismo proveedor.

La Auditoria indica que se debe analizar mas
de 1 proveedor, a fin de encontrar precios,
promociones y productos que ayuden a ser

mas competitivos.

Adquisiciones
(Autorizaciones)

El encargado del Departamento de Compras
manifiesta que algunas 6rdenes de compra no
tienen autorizacion escrita, pero la misma fue
dada verbalmente. En casos cuando la
compra es por un valor minimo se omite la

debida autorizacion.

La Auditoria Interna indica que todas las
ordenes de compra debe tener la respectiva
autorizacién, si en el caso que el Gerente no
se encuentre debe enviar un mail o un

documento que autorice la misma.

Adgquisiciones (Archivo de

documentos)

(17)En ocasiones la
adquisicion se realiza mediante
el andlisis de una sola
cotizacién.

(18)Algunas  Ordenes  de
compra no contiene la
autorizacion  del  Gerente
General.

(61)Existen documentos

extraviados.

El Bodeguero indica que se entreg6 la orden
de compra respectiva al encargado del
Departamento de Compras, al parecer se

extravio al momento de archivarlo.

La Auditoria Interna recomienda que todos
los documentos deban ser archivados de
manera ordenada para mejor control del

proceso de adquisiciones.
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Se sugiere que se debe analizar y llevar un
El encargado del Departamento de Compras

_ . . monitoreo de los créditos y cuentas por pagar
Adquisiciones (Pago a (62)Retraso en el pago alindica que el retraso se produjo ya que la

a proveedores para poder cumplir con ellas y
proveedores) proveedores. empresa no contaba con los fondos

) . |si no es asi, pedir un tiempo de prorroga al
necesarios en el momento de la cancelacion.

proveedor correspondiente.
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Tabla 20: Debilidades del Departamento de Contabilidad

Procesos

Descripcién de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Contabilidad (Ingresos)

(19)Duplicidad en Ingresos.

Se indica que esto ocurre, debido a la mala

Se recomienda el debido cuidado al momento

de la digitacion, para evitar duplicacion de

Contabilidad (Facturas)

digitacion. valores, que provoca la alteracion de
resultados.
(20)Errores de ingreso de |Este error se debe a la mala digitacion o |Se indica llevar un control minucioso en el

facturas en cuanto a valores.

equivocacion en valores.

ingreso de facturas.

Contabilidad (Informacidn del

cliente)

(21)Registro de
direccion de correo electrénico
de

erroneo

para envio provisional

retenciones.

El erréneo registro y la falta de verificacion
de informacion de los clientes, percute a

registrar datos erréneos.

Se sugiere que toda la informacion del cliente
sea verificada en el momento de su recepcion,

para evitar problemas futuros.

Contabilidad (Registro de

facturas)

(22)Facturas de

ingreso al sistema.

pendientes

El encargado indica que por falta de tiempo u
olvido, se ha detectado facturas pendientes de

ingreso.

Se indica que todos los documentos deben ser

ingresados de manera instantanea.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Contabilidad (Retraso en

reportes)

(23)Entrega tardia de reporte.

Se indica que existe retraso en la entrega de
los reportes, debido a que no se entrega a
tiempo documentos por parte de los otros

departamentos.

Los reportes deben ser entregados en el
momento pactado, para evitar confusiones y

retrasos al momento del pago a proveedores.

Contabilidad (Cuentas por
pagar)

(24)Valores erréneos.

En ocasiones se presentan valores erréneos,
debido a mala digitacion o confusion con los

mismos.

Se debe verificar toda la informacion para
evitar problemas con los montos a solicitar

para cubrir las cuentas por pagar.

Contabilidad (Autorizacién)

(25)Falta de autorizacion.

Algunas autorizaciones se las realiza de

manera verbal.

Se recomienda que toda autorizacién lleve

adjunto su respaldo escrito.

Contabilidad (Anulacion de
cheques)

(26)Anulacion de cheques por

error de impresion.

Este error se da por mala impresion del

mismo.

Se recomienda llevar un control en la
digitacion 'y evitar la anulacion de
documentos.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Contabilidad (Cheques no
autorizados)

(27)Emision de cheques no

autorizados.

Se indica que esto sucede cuando la persona
encargada en autorizar, no se encuentra el

momento de la emisién de los mismos.

Se recomienda que la emision de cheques
debe ser autorizada de manera obligatoria.

Contabilidad (Cheques)

(28)Falta de claridad en
nombres y datos de quién

recibe el cheque.

El encargado indica que este error se ocasiona
debido a la mala recepcién o registro de

informacion del cliente.

Se indica que los datos otorgados por el
cliente deben ser verificados, para evitar
problemas con el cliente por el erréneo

registro de los mismos.

Contabilidad (Facturas)

(29)La persona encargada del
manejo de caja chica solicita
de este

reposicion parcial

fondo.

El encargado indica que se realiza la solicitud
de reposicion parcial, debido a que en
ocasiones surgen gastos imprevistos y el

dinero destinado a caja chica se termina.

Se recomienda realizar un andlisis de los
gastos que ocasionalmente surgen durante un
tiempo determinado y asi otorgar el dinero de
caja chica a un tiempo previsto para la

siguiente reposicion.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Caja Chica

(30)Existen
superan el valor limite que son
$50.

facturas  que

Se indica que tal la falencia ocurre debido a
qgue la persona encargada de realizar la
compra o el pago en ese momento no conoce
de las politicas de la empresa y comete tal

error.

Se recomienda que todos los reglamentos y
politicas sean transmitidos a todo el personal
a fin de evitar errores y problemas

posteriores.

Caja Chica

(31)En algunos casos no se
entrega la autorizacion para
realizar compras de caja chica,
solo se realiza de manera

verbal.

El encargado indica que las compras a
realizarse con dichos fondos son cantidades
pequefias, por lo cual no se recurre a la debida

autorizacion.

Se sugiere que se respete las politicas de la
empresa, donde se indica que para acceder a
dichos fondos se lo debe hacer con

autorizacion.

Caja Chica

(32)A menudo el comprobante
o factura se presenta a nombre
de la persona que realiza la

compra o el pago.

Se indica que esto sucede cuando la persona
encargada de realizar la compra no conoce las

politicas de la empresa.

Se recomienda que toda informacion,
politicas y reglamentos de la empresa, sean

expuestas a todo el personal.
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Tabla 21: Debilidades del Departamento de Ventas

Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Ventas (Informacion productos-

precios)

(33)Los precios o existencia de los
equipos no siempre coinciden con

los que constan en los flyers.

El encargado indica que esto ocurre por falta de
de

productos y precios.

actualizacion informacién respectos a

La Auditoria Interna recomienda que toda la
informacion sea actualizada constantemente, a fin

de evitar confusiones con los clientes.

Ventas (Inventario)

(34)La empresa no siempre cuenta
con todos los equipos que oferta
Conecel.

Se indica que no siempre se cuenta con todos los
equipos ofertados, debido a que las adquisiciones
no son aprobadas a tiempo o no llegan en el

tiempo pactado con el proveedor.

Se

adquisiciones que se realiza, las mismas que

recomienda llevar un control con las

deben ejecutarse en el momento oportuno, a fin de
evitar la falta de ciertos productos cuando el

cliente los requiere.

Ventas (Productos ofertados)

(35)El vendedor no retiene al
cliente ofertandole productos de

similares caracteristicas.

En encargado indica que esto ocurre cuando el
asesor de ventas no tiene conocimiento de todos

los productos que oferta la empresa.

Las capacitaciones a todo el persona, en especial
al area de ventas es relevante debido a que tienen
contacto directo con el cliente y deben conocer

toda informacion de los productos ofertados.

Ventas (Capacitacion)

(36)Los vendedores no siempre

conocen sobre ciertas

caracteristicas que poseen los

equipos.

Se falta de

conocimiento de los productos ofertados por parte

indica que esto ocurre por

de los asesores comerciales.

Se recomienda realizar capacitaciones constantes

al personal de acuerdo al area donde laboran.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Ventas (Capacitacion)

(37)Falta  de

induccion al personal nuevo en el

capacitacion e

area de Ventas.

Se manifiesta que no existen capacitaciones
regulares o adecuada induccion al personal de

ventas.

El personal de ventas al igual que todo el personal

de la  empresa, necesita  capacitarse

constantemente y recibir toda la informacion

sobre politicas y reglamentos de la empresa.

Ventas (Informacion otorgada al

cliente)

(38)No se comunica al cliente
sobre los recargos en venta con

tarjeta de crédito.

Se indica que esto sucede cuando el asesor
comercial no brinda toda la informacién necesaria

al cliente.

Los asesores comerciales deben otorgar toda la
informacion necesaria al cliente previo a la venta,
para asi evitar confusiones y disgustos con el
cliente.

Ventas (Informacion del cliente)

(39)No siempre consulta al cliente
sobre colocar sus datos en el
sino

comprobante, que

contrariamente envia  como

Consumidor Final.

Se indica que estos errores ocurren por mala
atencién de los asesores comerciales o por

concretar la venta de manera inmediata.

Se recomienda que los asesores comerciales
deben brindar toda la atencion al cliente y receptar

sus datos de manera oportuna.

Ventas (Informacion clientes)

(40)Facturas electrdnicas enviadas

a direcciones que no

corresponden.

Los encargados indican que este error se debe a la
mala digitacibn o la mala recepcion de la

informacién de los clientes.

Se debe verificar toda la informacion otorgada por
los clientes, de la misma forma se debe verificar

larecepcion de informacién enviada a los mismos.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Ventas (Formas de pago)

(41)No detalla correctamente la

forma de pago.

Se indica que son errores que se deben a la falta

de atencion de los vendedores.

El jefe del area de ventas debe llevar un control de
la atencion que los asesores comerciales entregan

al cliente.

Ventas (Asesores comerciales)

(63)En ciertas facturas no se indica
el codigo del asesor comercial que

atendio la venta.

El encargado indica que esto ocurre por olvido o

mal registro del mismo.

La Auditoria recomienda que se llenen todos los
campos solicitados en la factura al igual que el
codigo del vendedor que atendid, para asi llevar
un mejor control en el momento de realizar el

pago de comisiones.

Ventas (Archivo de documentos)

(64)Inadecuado archivo de

documentos.

Los encargados indican que esto ocurre por el
inadecuado archivo de los documentos o porque

algunos documentos son entregados a destiempo.

La Auditoria interna sugiere que todos los
documentos de respaldo deben ser archivados de

manera ordenada y secuencialmente.

Ventas (Documentos de

despacho)

(65)Confusion con la cantidad de
los documentos de despacho que

se encuentran en bodega.

El bodeguero indica que la cantidad no es la
misma debido a que hubo una confusion con la
cantidad que indicé el sistema y la cantidad que
existia en bodega, pero el cliente accedio a que se
le realice la entrega dias posteriores y se mantenga

la misma factura.

La Auditoria recomienda que se debe tener una
actualizacion permanente de la cantidad que
existe en bodega y asi evitar inconvenientes con

el cliente.
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Tabla 22: Debilidades del Departamento de Cobranzas

Procesos

Descripcién de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Cobranzas (Actualizacion)

(42)No estd

actualizada la informacién ya

siempre

gue al tener valores que no
corresponden a ninguna factura
0 que no son confirmados se los
envia a la cuenta Anticipos
Pendientes, que para la
empresa constituye una cuenta
transitoria en donde se colocan
valores que no se ha logrado

establecer o identificar.

No se realiza actualizacion constante de los

valores correspondientes a créditos.

La Auditoria Interna indica que se debe
realizar una actualizacion pertinente a fin de
conocer los valores correspondientes a cada
factura y llevar un control de los valores

pendientes.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Cobranzas (Recargo de

interés)

(43)La politica de recargo de
interés no es notificada en

muchos casos a los clientes.

El asesor comercial indica que se notificé al
cliente del vencimiento de su cuenta, pero no
se indicé de la politica de la empresa, la cual
trata del interés a cobrar posterior a 90 dias de
mora después de la fecha de vencimiento del

crédito.

Se recomienda que todos los clientes deban
conocer las politicas del area de cobranzas y

asi evitar problemas futuros con el cliente.

Cobranzas (Depdsitos-

Transferencias)

(44) Los clientes realizan

depositos o transferencias y no
informan sobre los mismos

para cancelar sus cuentas

pendientes.

Se indica que en algunos casos los clientes
realizan la cancelacion o anticipos mediante
transferencias y no indican al personal de la

empresa para su debido registro.

Se debe informar a los clientes que la
cancelacion o anticipo de cuentas pendientes
mediante cualquier medio de pago, debe
la debida

personal de la empresa.

realizarse con informacion al

Cobranzas (Dep0sitos-

Transferencias)

(45)Los Estados de cuenta de
ciertos bancos no permiten
conocer el nombre del cliente,
sino Gnicamente la sucursal en

la que se realizé el deposito.

Los Estados de cuenta de algunos bancos no
revelan la informacién del cliente que realiza

el depdsito.

El cliente debe informar de manera oportuna
la trasferencia o depoésito realizado por

cancelacion de su deuda.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Cobranzas (Transferencias)

(46)El cliente no

realiza las transferencias para

siempre

pagos desde su cuenta, sino
desde las de un tercero lo que
dificulta de sobremanera la

ubicacion del cliente.

Se indica que el cliente realiza la cancelacion

mediante la cuenta de un tercero.

Se recomienda que se deba indicar al cliente
gue cuando realiza la trasferencia mediante
una cuenta distinta, se informe de manera

inmediata con los datos correspondientes.

Cobranzas (Abonos)

(47)EI cliente realiza abonos a

facturas que deben  ser
canceladas en su totalidad lo
que dificulta rastrear a quién o
a que factura corresponde

algunos valores.

Se indica que algunos clientes realizan
abonos parciales, lo cual en diferentes casos

dificulta el registro.

Se indica que se debe registrar de manera
inmediata y de la misma forma el cliente debe
informar sobre el pago realizado y a que

factura corresponde.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Cobranzas (Cobros)

(48)EI cliente entrega efectivo
0 cheques al portador a
vendedores lo que no garantiza
en ocasiones que estos valores

lleguen a la empresa.

En ocasiones el asesor comercial recibe
efectivo o cheques por parte del cliente, fuera

de la empresa.

La Auditoria Interna indica que se debe
informar a los asesores comerciales o la
persona encargada de realizar el proceso de
cobranzas que no es permitido recibir

efectivo fuera de la empresa.

Cobranzas (Renegociacion de
deudas)

(49)Incumplimiento en
acuerdos de renegociacion de
deudas por parte del cliente,
incurriendo en la generacion de
nuevos intereses y valores
adicionales por concepto de

cobranzas.

En ocasiones el cliente no cumple con lo

establecido y se recurre al cobro de interés.

Se sugiere indicar al cliente que el
incumplimiento de su parte, ocasiona interés
y valores adicionales por concepto de

cobranzas.
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Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Cobranzas (Tramites legales)

(50)Falta de profesionales del
derecho en la empresa lo que da
origen, a la contratacion de
externos

profesionales con

elevados honorarios
representando elevados costos

para la empresa.

La empresa no cuenta con profesionales para

tratar temas legales.

Se recomienda contratar una persona con el
conocimiento necesario para realizar tramites

legales de la empresa

Cobranzas (Autorizacion)

(66)Ciertos créditos no

contienen la  autorizacioén

correspondiente.

Se indica que se procede a otorgar créditos sin
autorizacion cuando el cliente es frecuente, la
cantidad es minima, el tiempo de crédito es
corto o0 en ciertos casos la autorizacion se
realiza de manera verbal, debido a que el
encargado no se encuentra en ese momento

en la empresa.

Se sugiere que todos los créditos deben
contener autorizacion fisica para un mejor
control, cuando el encargado de la misma no
se encuentre en la empresa lo puede hacer
mediante un mail o cualquier medio que

indique tal autorizacién.

87




Procesos

Descripcion de la Debilidad

Comentario del Auditado

Sugerencias de Auditoria Interna

Cobranzas (Andlisis crediticio)

(67)No se realiza un analisis

minucioso en ciertos créditos.

El encargado del Departamento de Cobranzas
indica que esto ocurre cuando los plazos
solicitados son cortos y el valor del crédito es

minimo.

La Auditoria Interna recomienda que todo
crédito sea analizado antes de ser concebido,
el mismo analisis que debe ser evaluado tanto
por el monto y el historial crediticio del

cliente.

Cobranzas (Seguimiento de
cobro)

(68)En algunos créditos no se
realiza el respectivo

seguimiento de cobro.

Se indica que no se ha realizado el respectivo
seguimiento, debido a que en algunos casos
no se ha actualizado los datos de contacto de

los clientes.

Se recomienda que todos los datos de los

clientes deben ser actualizados

permanentemente.

Cobranzas (Anticipos de

clientes)

(69)No

oportunamente

se registra
los anticipos

por parte de los clientes.

El encargado indica que no se registrd
oportunamente debido que en ese momento

se encontraba con mucha carga de trabajo.

La Auditoria Interna indica que los asesores
comerciales deben registrar el momento en el
cliente realiza el

cual el anticipo

correspondiente.
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Tabla 23: Debilidades del Departamento de Bodega

Bodega (Ordenes de

requisicion)

(51)En ocasiones el pedido se

realiza de manera verbal.

El encargado indica que se realiza de manera

verbal cuando la cantidad a solicitar es

minima.

Se sugiere que todo pedido se realice con los
trdmites correspondientes, para asi evitar
confusiones al momento de realizar la

adquisicion.

Bodega (Ordenes de

requisicion)

(52)El bodeguero no utiliza las
Ordenes de requisicion de
acuerdo a la  secuencia

numérica.

El bodeguero indica que al momento de
realizar la orden de requisicién no tomé en
cuenta que esta no se encontraba en el orden
secuencial y en algunos casos se encuentran

sueltas lo cual provoca dicha confusion.

La Auditoria Interna recomienda que el area
de bodega debe tomar control al momento de
realizar la orden de requisicion, la misma que
debe llevar el orden correspondiente y ser
llena con todos los datos obligatorios.

Bodega (Revision de

inventario)

(53)En ocasiones no se revisa
minuciosamente  toda la

mercaderia.

El encargado de Bodega indica que este error
sucede cuando la cantidad que llega a la
empresa es significante y en otras ocasiones
el encargado se encuentra realizando otras

actividades.

Se recomienda que toda la mercaderia que
llegue a la empresa ya sea por adquisicion o
devolucién, sea revisada minuciosamente

para evitar reclamos inoportunos.
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Bodega (Sistema de

inventarios)

(54)Existen  items

encuentran creados dos veces

que se

en el sistema y alin no han sido
unificados, lo que da lugar a
errores al momento de la

verificacion.

Se indica que son fallas del sistema.

Se indica que se debe modificar a tiempo los
items que se encuentren creados dos veces en
el sistema, debido a que ocasiona problemas

con el inventario.

Bodega (Archivo de

documentos)

(55)EI bodeguero traspapela los
documentos o los archiva de

forma desordenada.

El bodeguero indica que existe desorden en
los documentos, debido que algunos son

manipulados por el personal.

Se sugiere que los documentos de bodega
sean archivados de manera ordenada y solo
tenga acceso el personal responsable del

mismo.

Bodega (Despacho de

mercaderia)

(56)En ocasiones se entrega la
mercaderia sin los documentos

respectivos.

El bodeguero indica que se accedid a
despachar la mercaderia, debido a que le
cliente es frecuente en la empresa y conocido

por el mismo.

Se recomienda que todos los despachos que
realice el Departamento de Bodega se lo haga
con todos los documentos respectivos para

llevar un buen control del mismo
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Bodega (Documentos de
bodega)

(57)A veces no coinciden

valores o cantidades en los
documentos y no se encuentra
ninguna observacion por parte

del bodeguero.

El personal encargado indica que las
observaciones se realizan de manera verbal y
en algunos casos no se realiza a tiempo la

debida correccion.

Estas falencias provocan que el area de
bodega no realice sus actividades de manera
adecuada, debido a su mala administracion.
Se recomienda llevar un control minucioso en

toda el area de Bodega.

Bodega (Asignacion de

codigos)

(70)Confusion en la asignacion

de cadigos en el inventario.

Se indica que ciertos productos que tienen
poca rotacion llevan un mismo codigo y en
ciertos casos este error se debe a una falla en

el sistema.

Se sugiere que sin importar la cantidad con la
que rote tal producto, es conveniente que
todos tengan un cddigo especifico para asi
evitar inconvenientes al momento de realizar

la venta.

Se recomienda que se lleve un control
permanente con los cédigos de cada producto

al momento de ingresarlos al sistema.
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Bodega (Devolucion de

(71)No se realiza la devolucion
de mercaderia con fallas o

El bodeguero indica que este error se
ocasiond debido a que la mercaderia recibida

La revisién del inventario que ingresa a
bodega debe ser verificada minuciosamente

por el encargado de bodega para realizar la

inventario) incompleta en el momento|fue revisada de manera general ya que se y ) ]

) o devolucion  inmediata al  proveedor
oportuno. trataba de una cantidad significante. )
correspondiente.
El bodeguero indica que la cantidad no es la

misma debido a que hubo una confusién con|La Auditoria recomienda que se debe tener
Bodega (Despacho de (72)Confusion con la cantidad | la cantidad que indicd el sistema y la cantidad | una actualizacion permanente de la cantidad
mercaderia) facturada y despachada. que existia en bodega, pero el cliente accedié |que existe en bodega y asi evitar

a que se le realice la entrega dias posteriores

y se mantenga la misma factura.

inconvenientes con el cliente.

92




5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se procede a establecer conclusiones y recomendaciones, respeto al
estudio realizado. En donde se analiza el cumplimiento de los objetivos planteados en el

plan que origino este estudio.

A continuacidn se presenta el objetivo general y objetivos especificos del plan de tesis,

seguido de las respectivas conclusiones.

5.1 Conclusiones

1. Realizar una auditoria operativa de la compafiia NEGOCIOS UNIDOS BENETHEL
CIA. LTDA., a fin de mejorar los niveles de eficiencia de las diferentes areas y

departamentos para contribuir a un mejor desarrollo de la misma.

o Acorde al estudio realizado sobre auditoria operativa a la empresa Negocios Unidos
Benethel Cia. Ltda., se analizé los diferentes procesos que conforma la empresa, lo
que permite sugerir recomendaciones 0 mejoras que ayudarian a mitigar las
debilidades encontradas y mejorar los niveles de eficiencia en las diferentes areas y

departamentos.

2. Desarrollar un plan de capacitacion para el personal de las diferentes areas que permita

minimizar las falencias que existen actualmente.

e EIl personal de la empresa presenta alguna falencias debido a la falta de
capacitacion, ya que muchos de ellos no cuentan con la experiencia necesaria o el
conocimiento sobre los productos que se ofertan y esto provoca que no se cumpla
los procedimientos y politicas regidas por la empresa, lo que da como resultado que
los clientes se sientas insatisfechos; por lo cual mediante el estudio se propone
recomendaciones y mejoras para optimizar el nivel de eficiencia del personal de
Benethel.



3. Plantear medidas apropiadas que permitan un adecuado manejo de las diversas

operaciones que se realizan en la empresa.

e Los controles que se llevan en los diferentes departamentos de la empresa,

presentan diversas falencias e irregularidades, lo que provoca dificultades en la
ejecucion de los mismos, por lo cual en el informe de auditoria se presenta

sugerencias y recomendaciones para mejorar los mismos.

4. Evaluar de manera adecuada todas las areas de la compafiia NEGOCIOS UNIDOS

5.2

BENETHEL CIA. LTDA e identificar aquellas que necesitan mayor apoyo.

En el informe de auditoria y en la matriz del mismo, se detallan recomendaciones
y sugerencias de control que deben ser informadas y puestas en préctica por el
personal de la empresa para asi lograr la eficiencia en su ejecucion y mejorar los

procesos que necesitan de mayor apoyo.

Recomendaciones

La auditoria operativa es una herramienta fundamental que ayuda a detectar
debilidades y falencias que impiden el correcto funcionamiento de los
procedimientos y controles establecidos en la empresa, por lo que se recomienda
realizar auditorias en un tiempo determinado para detectar estas falencias y lograr
la eficiencia en la ejecucidon de los procesos de la empresa.

Plantear medidas y controles para todos los departamentos de la empresa, con el
objetivo que su funcionamiento sea realizado de manera adecuada y ayuden al logro

de los objetivos de la entidad.
Se sugiere considerar las medidas de correccion y estrategias detalladas en el

informe de auditoria, con el fin de reducir las debilidades encontradas durante la
auditoria realizada a Benethel.
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e Todas las medidas de correccidn, controles, procedimientos deben ser divulgados a
todo el personal de la empresa de manera adecuada para que todos tengan
conocimiento de politicas y deméas informacion relevante para el adecuado

funcionamiento de la empresa, y asi evitar problemas por mala ejecucion de tareas.
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ANEXOS



Anexo 1: Pruebas de cumplimiento

El objetivo de las pruebas de cumplimento consiste en obtener seguridad razonable de
que los procedimientos, politicas, reglamentos y controles implantados en la entidad se
estén llevando de manera adecuada. También trata de identificar las falencias o
debilidades que estén afectando a tales controles, a fin de proponer medidas correctivas.

PRUEBAS DE CUMPLIMIENTO DE RECURSOS HUMANOS

PTRH-1
Pagina 1/2

AUDITORIA OPERATIVA

TITULO: PROGRAMA DE TRABAJO
DEPARTAMENTO: RECURSOS HUMANOS
PROCESO: RECURSOS HUMANOS

PERIODO AUDITADO: AL 31 DE DICIEMBRE DE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

ACTIVIDAD

OBJETIVOS:

Analizar el cumplimiento de las politicas y reglamento en el area de Recursos Humanos.

2 |Evaluar el adecuado funcionamiento del proceso llevado en el area de Némina.
DEBILIDADES IMPORTANTES:

El proceso de seleccidn no tiene especificado los perfiles a solicitar.

2 |Las pruebas psicotécnicas y entrevistas no son estructuradas de manera adecuada.
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PTRH-1

Pagina 2/2
RESPONSABLE PROCEDIMIENTO REF.P/J
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA:
Consuelo Orbea |1 |Ejecutar el relevamiento de procesos. RH-1
Consuelo Orbea |2 | Determinar debilidades. RH-1
Consuelo Orbea |3 Elegir la muestra para el andlisis de las pruebas de RH-1
cumplimiento.
Consuelo Orbea |4 |ldentificar los procedimientos que van a ser verificados. RH-1
Comprobar la veracidad de la experiencia del personal con los
: documentos que sirven de sustento.
! Verificar que se haya realizado las pruebas de seleccién al
personal.
Confirmar gue las referencias de cada empleado se encuentren
Consuelo Orbea ¢ sustentadas con los documentos respectivos. RH-1
Verificar que se haya realizado todos los tramites
d correspondientes al ingreso del nuevo personal.
Revisar que se haya realizado la evaluacion de desempefio a
° todo el personal.
f | Comprobar el pago adecuado y oportuno a cada empleado.
Consuelo Orbea |5 Prese.ntar los incumplimientos encontrados en la cédula de RH.2
aserciones.
Consuelo Orbea |6 | Dialogar con el auditado. RH-2
Consuelo Orbea |7 |Precisar si es sugerencia o no. RH-2
Consuelo Orbea |8 |Analizar y calificar el nivel de significatividad. RH-2
Consuelo Orbea |9 |Proponer recomendaciones generales. RH-2
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RH-1

Pagina 1/4
AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: RECURSOS HUMANOS
PROCESO: RECURSOS HUMANOS
PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: AL 31 DE DICIEMBRE DE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA
Fecha de Cargo que Aserciones
) Departamento
ingreso desempena a b c d e f
Encargado de
02/04/2012 | Recursos Humanos Recursos v v v v v v
Humanos
12/11/2012 Contabilidad Contador v v v v v v
20/05/2013 Ventas Vendedor v 3 v v v v
21/08/2013 Ventas Vendedor 1 v v v v v
27/01/2014 Ventas Vendedor v v v v v v
20/03/2014 Ventas Vendedor v v 5 v v v
Encargado de
11/12/2014 Cobranzas v 4 v v v v
Cobranzas
04/06/2015 Bodega Bodeguero v v v v v v
Asistente de
09/11/2015 Compras v v v v 6 v
compras
Asistente
03/02/2016 Contabilidad 2 v v v 7 v
Contable
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RH-1
Pagina 2/4

AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: RECURSOS HUMANQOS
PROCESO: RECURSOS HUMANOS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: AL 31 DE DICIEMBRE DE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

OBJETIVO DEL TRABAJO

(Ver programa de trabajo PTRH-1)

SELECCION DE LA MUESTRA:

Para la seleccidn de la muestra se utilizé la siguiente formula:

3 No?Z?
"~ e2(N—1)+ o222

n

Los datos aplicados en la formula de muestreo son:

N: 20 Empleados
o: 0,5 Desviacion estandar
Z:90% Nivel de confianza

e: 10% Limite de error

Los resultados que se obtuvieron a través de la formula mencionada, indican que se debe

revisar 10 contratos aleatoriamente.
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RH-1
Pagina 3/4

AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: RECURSOS HUMANOS

PROCESO: RECURSOS HUMANOS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: AL 31 DE DICIEMBRE DE 2016

HECHO POR: CONSUELO ORBEA

EXPLICACION DE NUMEROS:

Los numeros que se muestran en las aserciones, corresponden a las deficiencias o
debilidades que se han detectado en cada una de ellas, la explicacion de los mismos se
mostrara en la cédula de excepciones.

Significado de las Aserciones:

a. Comprobar la veracidad de la experiencia del personal con los documentos que sirven

de sustento.

b. Verificar que se haya realizado las pruebas de seleccién al personal.

c. Confirmar que las referencias de cada empleado se encuentren sustentadas con los

documentos respectivos.

d. Verificar que se haya realizado todos los tramites correspondientes al ingreso del

nuevo personal.

e. Revisar que se haya realizado la evaluacion de desempefio a todo el personal.

f. Comprobar el pago adecuado y oportuno a cada empleado.
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RH-1
Pagina 4/4

AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: RECURSOS HUMANQOS
PROCESO: RECURSOS HUMANOS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: AL 31 DE DICIEMBRE DE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

CONCLUSION:

Benethel presenta ciertas deficiencias en el Departamento de Recursos Humanos lo que
puede ocasionar problemas futuros, debido a que su proceso es muy relevante para la
empresa, ya que trata de la seleccion y contratacion del recurso humano, los mismos que

influyen directamente en todas las funciones realizadas por la entidad.

Las principales deficiencias que se han encontrado se refiere a que no se tiene
especificado los perfiles a solicitar y en la contratacion muchas veces se lo hace por
recomendacion del personal de la empresa, sin tomar en cuenta procesos que se debe

realizar para su contratacion.

La evaluacion del rendimiento del personal contrae algunos problemas debido a que no
se tiene especificado un cronograma para realizar el mismo, lo cual resulta que algunos
empleados no han sido evaluados; como consecuencia no se ha logrado detectar

problemas en sus funciones y tomar medidas correctivas.

Consuelo Orbea
FIRMA
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AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: RECURSOS HUMANQOS
PROCESO: RECURSOS HUMANOS

EXCEPCION EN LA PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

RH-2
Pagina 1/4

documentos que constaten la
experiencia del mismo. (Ver
debilidad N° 58, pagina 70)

empleado fue contratado por
autorizacion del Gerente de la

empresa.

» . > . . ¢Aplica L L
N° Excepcion | Ref. PT: | Descripcion de la Excepcion Comentario del Auditado : Disposicion de Auditoria Interna
Sugerencia?
o El encargado del Departamento de
Se verifico que en los .
Recursos Humanos manifiesta que o )
documentos del asesor La Auditoria sugiere que el proceso
) no se encuentran los documentos »
comercial, no se encuentran ) ] de contratacion y documentos de
1 RH-1 respectivos, debido a que el Sl

sustento deben ser estrictos para

todo los aspirantes.
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RH-2

Pagina 2/4
» o ” : : ¢Aplica L o
N° Excepcion | Ref. PT: | Descripcion de la Excepcion Comentario del Auditado : Disposicion de Auditoria Interna
Sugerencia?
Los documentos del asistente
contable indican que tiene
experiencia en el &rea de 6 |El encargado del Departamento de
meses, lo cual no estd|Recursos Humanos indica que no A pesar que el aspirante cumpla
) RHL cumpliendo con las politicas de | se tomé importancia a ese aspecto, . con los conocimientos necesarios,
la empresa que el personal a|debido a que la persona contratada se debe cumplir con las politicas
contratar deben tener un|contaba con los conocimientos dispuestas por la empresa.
minimo de 1 afio de experiencia | necesarios.
(Ver debilidad N° 59, pagina
70)
En los documentos del asesor| o La Auditoria indica que se debe
) Se indica que se realizé las pruebas )
comercial no consta las pruebas ) archivar todos los documentos del
] correspondientes al asesor de
3 RH-1 |realizadas en el proceso de Sl personal de la empresa, y se debe
ventas, pero se encuentran

contratacion.(Ver  debilidad

N° 60, pagina 70)

extraviadas.

llevar un control en el mismo para

evitar pérdidas.
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RH-2

Pagina 3/4
» - y _ _ ¢Aplica o o
N° Excepcion | Ref. PT: | Descripcion de la Excepcion Comentario del Auditado : Disposicion de Auditoria Interna
Sugerencia?
o Se manifiesta que no se realizo las
Se verifico que las pruebas ) ) .
pruebas correspondientes, debido a Las politicas y reglamentos de la
referentes al proceso de N .
) ) que la contratacion del encargado empresa deben ser rigidas para
seleccion no fueron realizadas a
del Departamento de cobranzas fue todo el personal, por lo cual el
4 RH-1 |la persona contratada para el » ] Sl y
por recomendacién de Gerencia y proceso de contratacion debe ser de
Departamento de Cobranzas. ] i
. ~|se comentd que la persona la misma manera para todos los
(Ver debilidad N° 60, pagina ) o ]
70) contratada tiene suficiente aspirantes.
experiencia en el area.
) _ |El' encargado de Recursos o .
Se constatd que las referencias o ) La Auditoria recomienda que se
Humanos indica que no se hizo la )
otorgadas por el asesor o ) debe realizar todos los
) verificacion correspondiente, o
5 RH-1 | comercial no fueron Sl seguimientos propuestos en el

verificadas. (Ver debilidad N°
58, pagina 70)

debido a que la persona contratada
es de conocida por el personal de la

empresa.

proceso de contratacién, para asi

llevar un mejor control del mismo.
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RH-2

Pagina 4/4
» - y _ _ ¢Aplica o -
N° Excepcion | Ref. PT: | Descripcion de la Excepcion Comentario del Auditado : Disposicion de Auditoria Interna
Sugerencia?
Se constato que al asistente del o ) )
La empresa indica que no se tiene Se recomienda que el encargado
Departamento de Compras no ] o
o _|establecido la periocidad para del Departamento de Recursos
se le realizd la respectiva ) » )
6 RH-1 y _ |realizar  la  evaluacion  de Sl Humanos debe llevar un calendario
evaluacion de desempefio. ) ]
. ~_ |desempefio por lo cual no se ha y cronograma para realizar dichas
(Ver debilidad N° 6, pagina . . :
realizado desde el afio 2016. evaluaciones.
69)
Se verificd que la asistente ) o
) . Las evaluaciones del rendimiento
contable no ha realizado|El encargado manifiesta que las
) » ) B del personal deben llevarse
7 RH-1  |ninguna evaluacion de | evaluaciones de desempefio no se Sl ]
N ) oportunamente y realizarse a todo
desempefio.  (Ver debilidad |han realizado desde el afio 2016.

N° 6, pagina 69)

el personal.
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PRUEBAS DE CUMPLIMIENTO DE COMPRAS

PTC-1
Pagina 1/2

AUDITORIA OPERATIVA

TITULO: PROGRAMA DE TRABAJO
DEPARTAMENTO: COMPRAS
PROCESO: COMPRAS

PERIODO AUDITADO: OCTUBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

ACTIVIDAD

OBJETIVOS:

1 Verificar el cumplimiento de las politicas y reglamentos en el Departamento de
Compras.

Identificar las falencias y debilidades que impidan el buen funcionamiento del proceso

de adquisiciones.

DEBILIDADES IMPORTANTES:
1 La empresa accede a realizar sus adquisiciones con proveedores antiguos y no realiza

un andlisis de busqueda de nuevos proveedores.

2 No se Ilevan un control en las autorizaciones de las érdenes de compra.

RESPONSABLE PROCEDIMIENTO REF.P/J
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA:

Consuelo Orbea |1 |Ejecutar el relevamiento de procesos. C-1

Consuelo Orbea |2 | Determinar debilidades. C-1

Elegir la muestra para el andlisis de las pruebas de
Consuelo Orbea |3 o C-1
cumplimiento.
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PTC-1

Pagina 2/2
RESPONSABLE PROCEDIMIENTO REF.P/J
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA:
Consuelo Orbea |4 | Identificar los procedimientos que van a ser verificados. C-1
Verificar que las 6rdenes de compra se encuentren autorizadas
A por el Gerente General.
5 Comprobar que las 6rdenes de compra se encuentren adjuntas
a la factura correspondiente.
Consuelo Orbea |c Revisar que las respectivas adquisiciones se hayan realizado -
posterior al analisis de mas de 1 cotizacion.
g Revisar que se realice el pago a proveedores en el plazo
acordado.
Confirmar que la nota de crédito por devolucion se encuentre
° archivada con la factura correspondiente.
Consuelo Orbea |5 Prese.ntar los incumplimientos encontrados en la cédula de coo
aserciones.
Consuelo Orbea |6 | Dialogar con el auditado. C-2
Consuelo Orbea |7 |Precisar si es sugerencia o no. C-2
Consuelo Orbea |8 |Analizar y calificar el nivel de significatividad. C-2
Consuelo Orbea |9 |Proponer recomendaciones generales. C-2
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Pagina 1/4
AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: COMPRAS
PROCESO: COMPRAS
PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: OCTUBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA
Fecha de N° de orden Descripcion del Aserciones
adquisicion N" defactura de compra producto albj|c|d
03/10/2016 45262 712 Recargas viv| iv | v |v
04/10/2016 76702 743 Teléfonoscelulares | v | v | v | v | v
04/10/2016 21785 752 Repuestos de v ivi iv|v|v
celulares
07/10/2016 39843 798 Chips 1| v v v | v
07/10/2016 18942 812 Planes Empresariales| v | v | v | v | v
11/10/2016 78921 850 Chips v v v |v|v
11/10/2016 23901 854 Teléfonoscelulares | v | v | v | v | v
14/10/2016 34781 890 Planes Personales | v | v | 4 | v | v
17/10/2016 54782 901 Teléfonoscelulares | v | v | v | v | v
17/10/2016 89201 910 Repuestos de v |3 v | v |v
celulares
17/10/2016 45721 912 Planes Familiares v v v v v
19/10/2016 67012 924 Teléfonoscelulares | v | v | v | v | v
20/10/2016 45123 940 Recargas viv| iv | v |v
21/10/2016 14520 952 Repuestos de v ivi iv]|v|v
celulares
21/10/2016 90234 963 Teléfonoscelulares | v | v | v | 6 | v
25/10/2016 89213 980 Planes viv| iv | v |v
26/10/2016 50012 982 Recargas 2 | v v |v|wv
28/10/2016 34126 1001 Planes Familiares v | v | v
31/10/2016 12690 1098 Chips v | 5| v

112




C-1
Pagina 2/4

AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: COMPRAS
PROCESO: COMPRAS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: OCTUBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

OBJETIVO DEL TRABAJO

(Ver programa de trabajo PTC-1)

SELECCION DE LA MUESTRA:

Para la seleccidn de la muestra se utilizé la siguiente formula:

3 No?Z?
"~ e2(N—1)+ o222

n

Los datos aplicados en la formula de muestreo son:

N: 300 Compras
o: 0,5 Desviacion estandar
Z:90% Nivel de confianza

e: 10% Limite de error

Los resultados que se obtuvieron a través de la formula mencionada, indican que se debe

revisar 19 adquisiciones aleatoriamente.
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AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: COMPRAS
PROCESO: COMPRAS
PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: OCTUBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

EXPLICACION DE NUMEROS:
Los numeros que se muestran en las aserciones, corresponden a las deficiencias o
debilidades que se han detectado en cada una de ellas, la explicaciéon de los mismos se

mostrara en la cédula de excepciones.

Significado de las Aserciones:

QD

. Verificar que las drdenes de compra se encuentren autorizadas por el Gerente General.

b. Comprobar que las 6rdenes de compra se encuentren adjuntas a la factura

correspondiente.

c. Revisar que las respectivas compras se hayan realizado posterior al analisis de mas de

1 cotizacion.

d. Revisar que se realice el pago a proveedores en el plazo acordado.

e. Confirmar que la nota de crédito por devolucion se encuentre archivada con la factura

correspondiente.
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AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: COMPRAS
PROCESO: COMPRAS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: OCTUBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

CONCLUSION:

En el Departamento de Compras se han detectado algunas falencias debido a la falta de
incumplimiento de politicas y reglamentos implantados en la empresa, por lo cual las

funciones respectivas no se han realizado de manera adecuada.

Se puede mencionar que algunas adquisiciones no llevan la autorizaciéon del Gerente,
debido a que el mismo no se encuentra en la empresa en el momento de realizar la
adquisicion o cuando se trata de valores minimos no se presenta la autorizacion
correspondiente. También se puede identificar que no hay control en el archivo de

documentos.

Las adquisiciones comunmente se realizan en base a una sola cotizacién y no se realiza
una busqueda constante de nuevos proveedores, lo que resulta que la empresa se arriesga

a perder competitividad en el mercado.

Consuelo Orbea
FIRMA
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AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: COMPRAS

PROCESO: COMPRAS

EXCEPCION EN LA PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: OCTUBRE 2016

HECHO POR: CONSUELO ORBEA

C-2
Pagina 1/2

Ref. ¢Aplica
N° Excepcion Descripcion de la Excepcion Comentario del Auditado P _ Disposicion de Auditoria Interna
PT: Sugerencia?
El encargado del Departamento de o o
] o La Auditoria Interna indica que todas las
Se observo que la orden de compra | Compras manifiesta que no se ] )
) ) ) o ) ordenes de compra debe tener la respectiva
N° 798 no contiene la respectiva | encuentra la debida autorizacion debido .
1 C-1 L Sl autorizacion, si en el caso que el Gerente no
autorizacion del Gerente General. | a que el Gerente no se encontraba en la . ]
N . . se encuentre debe enviar un mail o un
(Ver debilidad N° 18, pagina 75) |empresa, pero esta se realizo ] )
documento que autorice la misma.
verbalmente.
Se sugiere que sin importar el monto
La orden de compra N° 982 no o B ) "
) o El encargado indica que la compra fue adquirir se debe seguir las politicas de la
contiene la autorizacién  del . )
2 C-1 . por un valor minimo por lo cual no se Si empresa, la misma que sefiala que toda
Gerente. (Ver debilidad N° 18, ) o ) o o
) realizé la autorizacién correspondiente. adquisicion debe llevar la autorizacion
pagina 75) )
correspondiente.
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Pagina 2/2
[ Ref, - 3 _ . ¢Aplica y -
N° Excepcion Descripcion de la Excepcidn Comentario del Auditado . Disposicion de Auditoria Interna
PT: Sugerencia?
] El Bodeguero indica que se entregd la L ]
La factura N° 89201 no contiene ] La Auditoria Interna recomienda que todos
] orden de compra respectiva al ]
adjunto la orden de compra los documentos deban ser archivados de
3 C-1 . - encargado del Departamento de Sl .
respectiva. (Ver debilidad N° 61, . manera ordenada para mejor control del
. Compras, al parecer se extravio al L
pagina 75) ) proceso de adquisiciones.
momento de archivarlo.
L ) El encargado del Departamento de o ) ]
La adquisicion correspondiente a la o o La Auditoria indica que se debe analizar mas
. | Compras indica que se realizo en base a ) )
orden de compra N° 890, se realizd L ) de 1 proveedor, a fin de encontrar precios,
4 C-1 L una sola cotizacion, debido a que la Sl )
en base a 1 sola cotizacion. (Ver ) promociones y productos que ayuden a ser
. o compra respecto a planes se realiza ] B
debilidad N° 17, pagina 75) . mas competitivos.
siempre a un solo proveedor.
Se observd que la adquisicion o . ) o
. Se indica que la compra se realizd en Se recomienda que las adquisiciones deben
correspondiente a la orden de L ] ] L
. base a una sola cotizacion debido a que realizarse por lo menos con el anélisis de 3
5 C-1 |compra N° 1098 se realiz6 en base L ] Sl ) .
L la adquisicién de planes como chips se proveedores a fin de conseguir buenos
a una sola cotizacion. (Ver ) )
. ) realiza a un solo proveedor. precios y productos.
debilidad N° 17, pagina 75)
El encargado del Departamento de Se sugiere gque se debe analizar y llevar un
La factura N° 90243 presenta o ) o
Compras indica que el retraso fue monitoreo de los créditos y cuentas por
retraso en el pago al proveedor con ) )
6 C-1 debido a que la empresa no contaba con Si pagar a proveedores para poder cumplir con

15 dias de mora. (Ver debilidad N°
62, pagina 76)

los fondos necesarios en el momento de

la cancelacion.

ellas y si no es asi, pedir un tiempo de

prérroga al proveedor correspondiente.
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PRUEBAS DE CUMPLIMIENTO DE VENTAS

PTV-1
Pagina 1/2

AUDITORIA OPERATIVA

TITULO: PROGRAMA DE TRABAJO
DEPARTAMENTO: VENTAS

PROCESO: VENTAS

PERIODO AUDITADO: DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

ACTIVIDAD
OBJETIVOS:
. Verificar que el Departamento de Ventas se maneje de manera eficiente.
5 Evidenciar el cumplimiento de los elementos materiales y humano que conforman el

proceso de ventas.

DEBILIDADES IMPORTANTES:
1 |Falta de capacitacion a los asesores comerciales, los mismo que no se encuentran

familiarizados con los productos y servicio que se oferta.

2 | No existe conocimiento de ciertas politicas y reglamentos implantados por la empresa.

RESPONSABLE PROCEDIMIENTO REF.P/J
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA:

Consuelo Orbea 1 |Ejecutar el relevamiento de procesos. V-1

Consuelo Orbea 2 |Determinar debilidades. V-1

Elegir la muestra para el andlisis de las pruebas de
Consuelo Orbea 3 V-1

cumplimiento.
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RESPONSABLE PROCEDIMIENTO REF.P/J
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA:
Consuelo Orbea | 4 |ldentificar los procedimientos que van a ser verificados. V-1
Verificar que las facturas se encuentren con todos los datos
a |relevantes como: RUC, razon social, nombre, direccion,
numero de autorizacion y fecha de caducidad.
0 Revisar que las facturas tengan el codigo del vendedor que
atendio la venta.
Comprobar que el numero de factura se encuentre
Consuelo Orbea ¢ conforme con el sistema. Vo1
Confirmar que las ventas registradas se encuentren
d respaldadas con las respectivas facturas.
Verificar que las facturas se encuentren acorde con los
° documentos de despacho de bodega.
Revisar que la lista de precios y disponibilidad de los
f |productos se encuentre actualizada en el sistema de los
vendedores.
Consuelo Orbea. | & Prese-ntar los incumplimientos encontrados en la cédula de V.2
aserciones.
Consuelo Orbea | 6 |Dialogar con el auditado. V-2
Consuelo Orbea | 7 |Precisar si es sugerencia o no. V-2
Consuelo Orbea | 8 |Analizary calificar el nivel de significatividad. V-2
Consuelo Orbea | 9 |Proponer recomendaciones generales. V-2
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AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: VENTAS
PROCESO: VENTAS
PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA
Fecha de venta " de Vendedor Aserciones
comprobante c d e f
01/12/2016 56471 Vendedor 2 v v v v
01/12/2016 56497 Vendedor 5 v v v v
03/12/2016 56562 Vendedor 1 v v v v
05/12/2016 56691 Vendedor 2 v v v v
05/12/2016 56720 Vendedor 3 v 3 v v
08/12/2016 56892 Vendedor 1 v v v v
08/12/2016 56991 Vendedor 2 v v v v
10/12/2016 57069 Vendedor 5 v v v v
10/12/2016 57120 Vendedor 5 v v v v
15/12/2016 57381 Vendedor 1 v v v v
19/12/2016 57466 Vendedor 3 v v 5 v
19/12/2016 57490 Vendedor 4 v v v v
20/12/2016 57502 Vendedor 2 v 4 v v
21/12/2016 57581 Vendedor 1 v v v v
21/12/2016 57590 Vendedor 3 v v v v
23/12/2016 57675 Vendedor 2 v v v v
27/12/2016 57893 Vendedor 5 v v v v
27/12/2016 58032 Vendedor 1 v v v v
29/12/2016 58122 Vendedor 4 v v v v
29/12/2016 58285 Vendedor 3 v v v v
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AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: VENTAS

PROCESO: VENTAS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

OBJETIVO DEL TRABAJO

(Ver programa de trabajo PTV-1)

SELECCION DE LA MUESTRA:

Para la seleccidn de la muestra se utilizé la siguiente formula:

3 No?Z?
"~ e2(N—1)+ o222

n

Los datos aplicados en la formula de muestreo son:

N: 2000 Ventas
o: 0,5 Desviacion estandar
Z:90% Nivel de confianza

e: 10% Limite de error

Los resultados que se obtuvieron a través de la formula mencionada, indican que se debe

revisar 20 facturas aleatoriamente.
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AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: VENTAS

PROCESO: VENTAS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

EXPLICACION DE NUMEROS:
Los numeros que se muestran en las aserciones, corresponden a las deficiencias o
debilidades que se han detectado en cada una de ellas, la explicacion de los mismos se

mostrara en la cédula de excepciones.

Significado de las Aserciones:

QD

. Verificar que las facturas se encuentren con todos los datos relevantes como: RUC,

razén social, nombre, direccion, nimero de autorizacion y fecha de caducidad.

b. Revisar que las facturas tengan el codigo del vendedor que atendio la venta.

c. Comprobar que el nimero de factura se encuentre conforme con el sistema.

d. Confirmar que las ventas registradas se encuentren respaldadas con las respectivas

facturas.

e. Verificar que las facturas se encuentren acorde con los documentos de despacho de

bodega.

f. Revisar que la lista de precios y disponibilidad de los productos se encuentre

actualizada en el sistema de los vendedores.
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AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: VENTAS

PROCESO: VENTAS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

CONCLUSION:

El proceso de ventas presenta deficiencias por la falta de conocimiento de las politicas y
reglamentos propuestos por la empresa, es asi que los asesores comerciales no realizan

sus funciones adecuadamente.

También se observa que no existe capacitacion permanente para los asesores comerciales,
lo que da como resultado que no se encuentren familiarizados con los productos y

servicios que la empresa oferta.

No existe coordinacién entre el area de ventas y bodega, ya que se verifica que no
actualizan el inventario disponible provocando ventas inadecuadas e insatisfaccion del

cliente.

Consuelo Orbea
FIRMA
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AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: VENTAS

PROCESO: VENTAS

EXCEPCION EN LA PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: DICIEMBRE 2016

HECHO POR: CONSUELO ORBEA

La Auditoria recomienda que se llenen

En la factura N° 56691 se verifico o todos los campos solicitados en la
o El vendedor 2 indica que no consta ) o
gue no consta el codigo del asesor o ] o factura al igual que el cddigo del
1 V-1 ) - el codigo debido a que olvidd en ese Sl » )
comercial que atendio la venta. ] vendedor que atendi6, para asi llevar
- . momento registrarlo. .
(Ver debilidad N° 63, pagina 83) un mejor control en el momento de

realizar el pago de comisiones.

Se verifico que en la factura N°|Se indica que no se registro el

) Vo1 57675 no se encuentra el cdédigo |codigo correspondiente, debido a . Es necesario realizar el registro de
del vendedor. (Ver debilidad N° |que se debia despachar la venta de todos los datos necesarios en la factura.
63, pagina 83) manera inmediata
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N° Excepcion

Ref. PT:

Descripcion de la Excepcion

Comentario del Auditado

¢Aplica

Sugerencia?

Disposicion de Auditoria Interna

V-1

Se identific6 que la factura N°
56720 se encuentra en el sistema,
pero no en fisico. (Ver debilidad
N° 64, pagina 83)

El vendedor manifiesta que se
entrego todas las facturas al Jefe de
Ventas, por lo cual desconoce que la

misma no se encuentre en archivo.

Sl

La Auditoria interna sugiere que todos
los documentos de respaldo deben ser
archivados de manera ordenada y

secuencialmente.

Se observéd que la factura N°
57502 que se encuentra registrada
en el sistema, no se encuentra
archivada. (Ver debilidad N° 64,
pagina 83)

El Asesor comercial 2 indica que la

factura fue entregada a destiempo.

Sl

El Auditor indica que todos los
documentos deben ser entregados en el
tiempo establecido y deben ser

archivados de manera obligatoria.

V-1

La factura N° 57466 no concuerda
con la cantidad de los documentos
de despacho que se encuentran en
bodega. (Ver debilidad N° 65,
pagina 83)

El bodeguero indica que la cantidad
no es la misma debido a que hubo
una confusion con la cantidad que
indico el sistema y la cantidad que
existia en bodega, pero el cliente
accedid a que se le realice la entrega
dias posteriores y se mantenga la

misma factura.

Sl

La Auditoria recomienda que se debe
tener una actualizacion permanente de
la cantidad que existe en bodega y asi

evitar inconvenientes con el cliente.
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PRUEBAS DE CUMPLIMIENTO DE COBRANZAS

PTCB-1
Pagina 1/2

AUDITORIA OPERATIVA

TITULO: PROGRAMA DE TRABAJO
DEPARTAMENTO: COBRANZAS

PROCESO: COBRANZAS

PERIODO AUDITADO: MAYO- DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

ACTIVIDAD
OBJETIVOS:
! Identificar el cumplimiento del buen funcionamiento del proceso del area de cobranzas.
5 Analizar la eficiencia con la cual se esta realizando la otorgacion y recuperacion de
créditos.
DEBILIDADES IMPORTANTES:
' Los asesores comerciales recurren a otorgar créditos sin la debida autorizacion.
) No se notifica sobre la politica de interés otorgada 90 dias posteriores al vencimiento
del crédito.
RESPONSABLE PROCEDIMIENTO REF.P/J
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA:
Consuelo Orbea 1 |Ejecutar el relevamiento de procesos. CB-1
Consuelo Orbea 2 | Determinar debilidades. CB-1
Consuelo Orbea 3 Elegir la muestra para el analisis de las pruebas de CB.1
cumplimiento.
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RESPONSABLE PROCEDIMIENTO REF.P/J
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA:
Consuelo Orbea | 4 |ldentificar los procedimientos que van a ser verificados. CB-1
Comprobar que los créditos tengas la autorizacion
: correspondiente.
0 Verificar si se realizd el respectivo andlisis para la
concesion del crédito.
Consuelo Orbea | ¢ Constatar que se haya realizado el seguimiento a los CB.1
créditos que se encuentran proximos a vencer.
d Confirmar que los anticipos de los clientes se hayan
registrado de manera inmediata y correcta.
Verificar que se haya notificado la politica de interés a los
° clientes que se encuentran en mora.
Consuelo Orbea | & Prese.ntar los incumplimientos encontrados en la cédula de CB.2
aserciones.
Consuelo Orbea | 6 |Dialogar con el auditado. CB-2
Consuelo Orbea | 7 |Precisar si es sugerencia o no. CB-2
Consuelo Orbea | 8 |Analizary calificar el nivel de significatividad. CB-2
Consuelo Orbea | 9 |Proponer recomendaciones generales. CB-2
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AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: COBRANZAS
PROCESO: COBRANZAS
PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: MAYO - DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA
Plazo de N° de Aserciones
crédito comprobante Valor c d e
15 dias 46480 $1.500,00 v v v
15 dias 46520 $890,21 v v v
30 dias 46789 $3.290,00 v v v
15 dias 46907 $1.349,09 v v v
60 dias 47002 $6.234,91 v v v
60 dias 47034 $5.234,00 v v 7
30 dias 47734 $1.500,00 v v v
15 dias 48090 $500,00 v v v
30 dias 48360 $2.000,00 5 v v
30 dias 48432 $1.890,00 v v v
15 dias 48549 $890,00 v v v
45 dias 49689 $6.782,98 v 6 v
60 dias 50002 $8.902,67 v v v
30 dias 52200 $2.890,00 v v v
15 dias 53821 $1.178,00 v v v
60 dias 55934 $4.627,09 v v v
15 dias 56980 $321,04 v v v
30 dias 57023 $3.219,56 v v v
30 dias 58098 $2.456,90 O O v
60 dias 58120 $7.345,89 O O v
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AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: COBRANZAS

PROCESO: COBRANZAS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: MAYO-DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

OBJETIVO DEL TRABAJO

(Ver programa de trabajo PTCB-1)

SELECCION DE LA MUESTRA:

Para la seleccidn de la muestra se utilizé la siguiente formula:

3 No?Z?
"~ e2(N—1)+ o222

n

Los datos aplicados en la formula de muestreo son:

N: 1000 Créditos
o: 0,5 Desviacion estandar
Z:90% Nivel de confianza

e: 10% Limite de error

Los resultados que se obtuvieron a través de la formula mencionada, indican que se debe

revisar 20 créditos aleatoriamente.

129



CB-1
Pagina 3/4

AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: COBRANZAS

PROCESO: COBRANZAS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: MAYO-DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

EXPLICACION DE NUMEROS:

Los numeros que se muestran en las aserciones, corresponden a las deficiencias o

debilidades que se han detectado en cada una de ellas, la explicacion de los mismos se

mostrara en la cédula de excepciones.

Significado de las Aserciones:

a. Comprobar que los créditos tengas la autorizacion correspondiente.

b. Verificar si se realizé el respectivo analisis para la concesion del crédito.

c. Constatar que se haya realizado el seguimiento a los créditos que se encuentran

préximos a vencer.

d. Confirmar que los anticipos de los clientes se hayan registrado de manera inmediata y

correcta.

e. Verificar que se haya notificado la politica de interés a los clientes que se encuentra

€n mora.
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AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: COBRANZAS

PROCESO: COBRANZAS

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: MAYO- DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

CONCLUSION:

El Departamento de Cobranzas presenta algunas falencias debido a que no se sigue las
politicas de la empresa, como es el caso de las autorizaciones para otorgar créditos, los

mismos que en algunos casos son concebidos por el asesor comercial.

No se realiza un andlisis minucioso para la concesion de créditos, debido que en algunos
casos se concede tales créditos basandose en los montos o en el corto plazo que pide el
cliente, de la misma forma no hay control en los anticipos que realizan los clientes, los

mismos que son registrados dias después de que el cliente abona el dinero.

El seguimiento a los créditos vencidos no se realiza adecuadamente, debido a que los

asesores comerciales no actualizan permanentemente los datos de los clientes.

Consuelo Orbea
FIRMA
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AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: COBRANZAS

PROCESO: COBRANZAS

EXCEPCION EN LA PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: MAYO-DICIEMBRE DEL 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

CB-2
Pagina 1/3

otorgada por el vendedor que atendio la
venta. (Ver debilidad N° 66, pagina
88)

accedid a dar el crédito ya que el valor
era minimo v el cliente era frecuente

en la empresa

Ref. ¢Aplica
N° Excepcion Descripcion de la Excepcion Comentario del Auditado P _ Disposicion de Auditoria Interna
PT: Sugerencia?
o El vendedor manifiesta que autorizo
Se identifico que la factura N° 48090 no o ) ) o
) ... |el crédito debido a que el encargado Se recomienda que todo crédito sin
contiene la autorizacion ) .
. ) del Departamento de compras se importar el valor o la urgencia del
correspondiente, la misma que fue .
1 CB-1 encontraba ocupado, por lo tanto Sl cliente, deben ser evaluados y

autorizados por el Departamento de
Cobranzas.
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| Ref o ~ _ . ¢Aplica ey o
N° Excepcion Descripcion de la Excepcién Comentario del Auditado . Disposicion de Auditoria Interna
PT: Sugerencia?
El vendedor indica que la factura Se sugiere que todos los créditos
i correspondiente tiene la autorizacion deben contener autorizacion fisica
Se observé que la factura N° 56980 no ]
] L . verbal del encargado del para un mejor control, cuando el
contiene la autorizacion fisica del )
2 CB-1 Departamento de Cobranzas, no Sl encargado de la misma no se
Departamento de Cobranzas. (Ver . . .
. o contiene autorizacion fisica debido a encuentre en la empresa lo puede
debilidad N° 66, pagina 88) ] ) )
que la persona responsable no se hacer mediante un mail o cualquier
encontraba en la empresa. medio que indique tal autorizacion.
o El encargado del Departamento de La Auditoria Interna recomienda que
El crédito de la factura N° 46520 se o o o )
o e Cobranzas indica que se autorizo el todo crédito sea analizado antes de
otorgod debido a que el valor es minimo | ) ] ) .
3 CB-1 L . crédito debido a que el valor es Sl ser concebido, el mismo analisis que
y el plazo que pidio el cliente es corto. | . L
- . minimo y tiempo de plazo que pidio debe ser evaluado tanto por el monto
(Ver debilidad N° 67, p4gina 89) . o o .
el cliente es corto. y el historial crediticio del cliente.
Se verifico que el crédito .
. o i Todos los créditos deben ser
correspondiente a la factura N° 53821 | El encargado indica que se otorgé el )
o ) analizados por la persona encargada,
4 CB-1 |fue otorgado tomando en cuenta el corto | crédito debido a que el plazo que Sl

plazo que pidi6 el cliente.
debilidad N° 67, pagina 89)

(Ver

pidio el cliente era muy corto.

los mismos no pueden ser otorgados

solo por el monto o el plazo.
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N° Excepcion

Ref.
PT:

Descripcion de la Excepcién

Comentario del Auditado

¢Aplica

Sugerencia?

Disposicion de Auditoria Interna

CB-1

La factura N° 57023 lleva 30 dias de
mora y no se ha realizado seguimiento
para su recuperacion. (Ver debilidad

N° 68, pagina 89)

El asesor comercial indica que se ha
enviado un mail al cliente pero no se
ha recibido respuesta, debido a que el
namero de teléfono que fue otorgado

por el mismo actualmente no contesta.

Sl

Se recomienda que todos los datos de
los clientes deben ser actualizados

permanentemente.

CB-1

Se observo que el anticipo de la factura
N° 49689 otorgado por el cliente al
vendedor fue registrado dias después.
(Ver debilidad N° 69, pagina 89)

El vendedor indicé que no se registré
a tiempo debido a que se encontraba
ocupado con otro cliente y olvidé

registrar ese momento.

Sl

La Auditoria Interna indica que los
asesores comerciales deben registrar
el momento en el cual el cliente

realiza el adelanto correspondiente.

CB-1

La factura N° 47034 se encuentra
vencida con més de 90 dias posterior a
su fecha de vencimiento, por lo cual se
procedi6 a cobrar el interés
correspondiente, pero de verifica que no
se ha notificado de este interés al cliente.

(Ver debilidad N° 43, pagina 85)

El asesor comercial indica que se
notifico al cliente del vencimiento de
su cuenta, pero no se indicé de la
politica de la empresa, la cual trata del
interés a cobrar posterior a 90 dias de
mora después de la fecha de

vencimiento del crédito.

Sl

Se recomienda que todos los clientes
deban conocer las politicas del area
de cobranzas y asi evitar problemas
futuros con el cliente.
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PRUEBAS DE CUMPLIMIENTO DE INVENTARIO

PTINV-1
Pagina 1/2

AUDITORIA OPERATIVA

TITULO: PROGRAMA DE TRABAJO
DEPARTAMENTO: BODEGA

PROCESO: INVENTARIO

PERIODO AUDITADO: MAYO-DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

ACTIVIDAD

OBJETIVOS:

Evaluar la eficiencia del manejo de inventario.

2 |ldentificar el cumplimiento de las politicas en el Departamento de Bodega.

DEBILIDADES IMPORTANTES:

El encargado de Bodega no revisa minuciosamente la mercaderia receptada.

2 | No hay un control en la asignacién de cddigos para los diferentes items.

RESPONSABLE PROCEDIMIENTO REF.P/J
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA:

Consuelo Orbea | 1 |Ejecutar el relevamiento de procesos. INV-1

Consuelo Orbea | 2 |Determinar debilidades. INV-1
Elegir la muestra para el andlisis de las pruebas de

Consuelo Orbea | 3 o INV-1
cumplimiento.
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RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

REF.P/J

PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA INTERNA:

Consuelo Orbea

Identificar los procedimientos que van a ser verificados.

INV-1

Consuelo Orbea

Verificar que las 6rdenes de requisicion entregadas por el

bodeguero se encuentren en orden secuencial.

Revisar el registro oportuno de la mercaderia adquirida.

Verificar que cada producto tenga un codigo especifico y

se encuentre archivado de manera ordenada.

Comprobar que las devoluciones de la mercaderia
receptada se hayan realizado de manera inmediata.

Verificar que en el sistema se encuentre la ubicacion de

cada producto.

Constatar que todos los despachos tengan los documentos

de respaldo.

Revisar que las facturas se encuentren acorde a la cantidad

despachada.

INV-1

Consuelo Orbea

Presentar los incumplimientos encontrados en la cédula de

aserciones.

INV-2

Consuelo Orbea

Dialogar con el auditado.

INV-2

Consuelo Orbea

Precisar si es sugerencia o no.

INV-2

Consuelo Orbea

Analizar y calificar el nivel de significatividad.

INV-2

Consuelo Orbea

O O N| o

Proponer recomendaciones generales.

INV-2
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Pagina 1/5
AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: BODEGA
PROCESO: INVENTARIO
PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: MAYO-DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA
Fecha de N° de orden de Descripcion del Aserciones
L N° de factura
adquisicion compra producto b c
03/10/2016 45262 712 Recargas v v
04/10/2016 76702 743 Teléfonos celulares v v
Repuestos de
04/10/2016 21785 752 v 3
celulares
07/10/2016 39843 798 Chips v v
Planes
07/10/2016 18942 812 ] v v
Empresariales
11/10/2016 78921 850 Chips v v
11/10/2016 23901 854 Teléfonos celulares v v
14/10/2016 34781 890 Planes Personales v v
17/10/2016 54782 901 Teléfonos celulares v v
Repuestos de
17/10/2016 89201 910 v v
celulares
17/10/2016 45721 912 Planes Familiares v v
19/10/2016 67012 924 Teléfonos celulares v 4
20/10/2016 45123 940 Recargas v v
Repuestos de
21/10/2016 14520 952 v v
celulares
21/10/2016 90234 963 Teléfonos celulares v v
25/10/2016 89213 980 Planes v v
26/10/2016 50012 982 Recargas v v
28/10/2016 34126 1001 Planes Familiares v v
31/10/2016 12690 1098 Chips v v
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AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: BODEGA
PROCESO: INVENTARIO
PRUEBA DE CUMPLIMIENTO
PERIODO AUDITADO: MAYO-DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA
Fecha de venta N° de comprobante Vendedor - Aserilones g
01/12/2016 56471 Vendedor 2 v v v
01/12/2016 56497 Vendedor 5 v v v
03/12/2016 56562 Vendedor 1 v v v
05/12/2016 56691 Vendedor 2 v v v
05/12/2016 56720 Vendedor 3 v 6 v
08/12/2016 56892 Vendedor 1 v v v
08/12/2016 56991 Vendedor 2 v v v
10/12/2016 57069 Vendedor 5 v v v
10/12/2016 57120 Vendedor 5 v v v
15/12/2016 57381 Vendedor 1 v v v
19/12/2016 57466 Vendedor 3 v v 7
19/12/2016 57490 Vendedor 4 v v v
20/12/2016 57502 Vendedor 2 v v v
21/12/2016 57581 Vendedor 1 v v v
21/12/2016 57590 Vendedor 3 v v v
23/12/2016 57675 Vendedor 2 v v v
27/12/2016 57893 Vendedor 5 v v v
27/12/2016 58032 Vendedor 1 v v v
29/12/2016 58122 Vendedor 4 v v v
29/12/2016 58285 Vendedor 3 v v v
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AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: BODEGA

PROCESO: INVENTARIO

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: MAYO-DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

OBJETIVO DEL TRABAJO

(Ver programa de trabajo PTINV-1)

SELECCION DE LA MUESTRA:

Para la seleccion de la muestra se utilizé la siguiente formula:

3 No?Z?
"~ e2(N—1)+ o222

n

Los datos aplicados en la formula de muestreo son:

N: 300 facturas de compras y 2000 facturas de ventas
o: 0,5 Desviacion estandar
Z:90% Nivel de confianza

e: 10% Limite de error

Los resultados que se obtuvieron a través de la formula mencionada, indican que se debe

revisar 20 facturas de compras y 19 facturas de ventas aleatoriamente.
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AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: BODEGA

PROCESO: INVENTARIO

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: MAYO-DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

EXPLICACION DE NUMEROS:

Los numeros que se muestran en las aserciones, corresponden a las deficiencias o
debilidades que se han detectado en cada una de ellas, la explicacion de los mismos se

mostrara en la cédula de excepciones.

Significado de las Aserciones:

a. Verificar que las 6rdenes de requisicion entregadas por el bodeguero se encuentren en

orden secuencial.

b. Revisar el registro oportuno de la mercaderia adquirida.

c. Verificar que cada producto tenga un codigo especifico y se encuentre archivado de

manera ordenada.

d. Comprobar que las devoluciones de la mercaderia receptada se hayan realizado de

manera inmediata.

e. Verificar que en el sistema se encuentre la ubicacion de cada producto.

f. Constatar que todos los despachos tengan los documentos de respaldo.

g. Revisar que las facturas se encuentren acorde a la cantidad despachada.
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AUDITORIA OPERATIVA

DEPARTAMENTO: BODEGA

PROCESO: INVENTARIO

PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: MAYO-DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

CONCLUSION:

Se han detectado algunas falencias con respecto al Departamento de Bodega, debido a
que no se lleva un control en el mismo, se puede verificar que al momento de realizar la
orden de requisicion no se la realiza con el orden secuencial, ya que los documentos

respectivos se encuentran sueltos y en desorden.

El inventario ingresado a bodega no son revisados minuciosamente por lo que las fallas
o faltas en el mismo, se detectan dias mas tarde, de la misma forma algunos productos no

contienen codigos especificos que logren ser ubicados de manera inmediata.

Consuelo Orbea
FIRMA
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AUDITORIA OPERATIVA
DEPARTAMENTO: BODEGA
PROCESO: INVENTARIO

EXCEPCION EN LA PRUEBA DE CUMPLIMIENTO

PERIODO AUDITADO: MAYO-DICIEMBRE 2016
HECHO POR: CONSUELO ORBEA

INV-2
Pagina 1/3

debilidad N° 52, pagina 90)

registrarlas.

N° Excepcion | Ref. PT: Descripcion de la Excepcion Comentario del Auditado ¢Aplica Sugerencia? Disposicion de Auditoria Interna
] Se recomienda que el area de bodega
Se observd que la orden de o
L ) El bodeguero indica que al momento debe tomar control al momento de
requisicion correspondiente a la ) L ] L
de realizar la orden de requisicion no realizar la orden de requisicion, la
1 INV-1 |factura N° 23901 no se encuentra en ] Sl .
] . tomé en cuenta que esta no se misma que debe llevar el orden
el orden secuencial correspondiente. _ _
- o encontraba en el orden secuencial. correspondiente y ser llena de manera
(Ver debilidad N° 52, pagina 90) -
especifica.
L i El encargado de bodega indica que
La adquisicion correspondiente a la ] . o o
] este error se produjo debido a que las La Auditoria Interna indica que se debe
factura N° 14520, lleva el mismo o ]
) ~ |6rdenes  de  requisicion  se llevar un control en el area de bodega,
2 INV-1 |error de no seguir el orden secuencial Si
encontraban  sueltas 'y  hubo respecto a los documentos que se
en la orden de compra. (Ver y )
confusion  al momento  de manejan.
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N° Excepcion

Ref. PT:

Descripcion de la Excepcion

Comentario del Auditado

¢Aplica Sugerencia?

Disposicion de Auditoria Interna

INV-1

El inventario adquirido respecto a la
factura N° 21785 tiene confusion con
el cadigo asignado, debido a que los
repuestos adquiridos de celulares
tienen un mismo cédigo sin separar
de acuerdo al modelo de celular.
(Ver debilidad N° 70, pagina 92)

El encargado de Bodega indica que
la cantidad de repuestos llevan un
mismo codigo debido a que es un

producto de poca rotacion.

Sl

Se sugiere que sin importar la cantidad

con la que rote tal producto, es
conveniente que todos tenga un codigo
especifico para asi evitar inconvenientes

al momento de realizar la venta

INV-1

La adquisicion de la factura N° 67012
con respecto a teléfonos celulares
tiene confusion con el codigo debido
a que dos tipos de celulares llevan el
mismo codigo. (Ver debilidad N°

70, pagina 92)

El bodeguero indica que este error se

debe a una falla en el sistema.

Sl

Se recomienda que se lleve un control
permanente con los coédigos de cada
producto al momento de ingresarlos al

sistema.

INV-1

Se verifica que en la factura N°
76702 llegaron dos celulares con
fallas en la pantalla, los mismos que
fueron detectados 15 dias posteriores
a su ingreso a bodega, por lo cual el
proveedor no realiz6 la devolucion
correspondiente. (Ver debilidad N°

71, pagina 93)

El bodeguero indica que este error se
ocasiond debido a que la mercaderia
recibida fue revisada de manera
general ya que se trataba de una

cantidad significante.

Sl

La revision del inventario que ingresa a
debe

minuciosamente por el encargado de

bodega ser verificado

bodega para realizar la devolucién

inmediata al proveedor correspondiente.
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N° Excepcion

Ref. PT:

Descripcion de la Excepcion

Comentario del Auditado

¢Aplica Sugerencia?

Disposicion de Auditoria Interna

INV-1

En el Departamento de Bodega no se
encuentra archivada la copia de la
factura N° 56720. (Ver debilidad N°
55, pagina 91)

El bodeguero indica que se accedi6 a
despachar la mercaderia, debido a
que le cliente de frecuente en la

empresa y conocido por el mismo.

Sl

Se recomienda que todos los despachos
que realice el Departamento de Bodega
se lo haga con todos los documentos
respectivos para llevar un buen control

del mismo

INV-1

La factura N° 57466 no concuerda
con la cantidad de los documentos de
despacho que se encuentran en
bodega. (Ver debilidad N° 72,

pagina 93)

El bodeguero indica que la cantidad
no es la misma debido a que hubo
una confusion con la cantidad que
indicé el sistema y la cantidad que
existia en bodega, pero el cliente
accedio a que se le realice la entrega
dias posteriores y se mantenga la

misma factura.

Sl

La Auditoria recomienda que se debe
tener una actualizacién permanente de la
cantidad que existe en bodega y asi

evitar inconvenientes con el cliente.
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