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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion propone un modelo de control interno financiero para el
area de Convenios en la empresa Provefarma, con el objetivo de optimizar sus procesos

y mitigar los riesgos inherentes a sus operaciones actuales.

El estudio se fundamenta en un diagnéstico exhaustivo que revelo la ausencia de un
sistema centralizado para el Proceso de Captacion y Aprobacion de Convenios. La
dependencia de medios de comunicacion dispersos, como correos electronicos y
llamadas, dificulta el rastreo del historial de cada acuerdo. Esto no solo genera demoras
operativas, sino que también resulta en una vision fragmentada que obstaculiza la toma
de decisiones agiles. Adicionalmente, se identificd que el Proceso de Gestion y Célculo
de Ingresos es altamente manual y propenso a errores, pues la consolidacion de
informacion en hojas de céalculo incrementa el riesgo de inconsistencias. El punto mas
critico se encontr6 en el Proceso de Gestion y Aplicacion de Rebates, cuya gestion
completamente manual carece de criterios claros, impactando directamente en la

rentabilidad y en la retencion de clientes.

Para abordar estos desafios, se propone un modelo de control interno basado en los
cinco componentes del marco COSO 2013, adaptado especificamente a las necesidades
de Provefarma. La propuesta se enfoca en fortalecer las actividades de control, la
comunicacion y la informacion para optimizar la eficiencia, la transparencia y la

fiabilidad en cada uno de los procesos identificados.

Las conclusiones del estudio indican que la adopcidon de este modelo no solo reducira
los riesgos financieros, sino que también fortalecera significativamente la estructura de
control de la empresa. Se subraya que el monitoreo continuo y la evaluacion periddica
son pilares fundamentales para asegurar que el modelo se mantenga relevante y efectivo
a largo plazo. Finalmente, se recomienda a Provefarma implementar la propuesta,
capacitar a su personal y establecer mecanismos de supervision para asegurar una

gestion financiera solida y transparente.

Palabras clave: control interno, modelo, gestion, financiero.
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ABSTRACT

This document proposes a financial internal control model for the Agreements
Department at Provefarma, with the goal of optimizing its processes and mitigating the

risks inherent in its current operations.

The study is based on a comprehensive diagnosis that revealed the lack of a centralized
system for the Agreement Capture and Approval Process. The reliance on scattered
communication methods, such as emails and calls, makes it difficult to track the history
of each agreement. This not only causes operational delays but also results in a
fragmented view that hinders agile decision-making. Additionally, the Agreement
Revenue Calculation and Management Process was found to be highly manual and
error-prone, as consolidating information in spreadsheets increases the risk of
inconsistencies. The most critical issue was in the Rebate Management and Application
Process, where a completely manual approach without clear criteria directly impacts

profitability and customer retention.

To address these challenges, we propose an internal control model based on the five
components of the COSO 2013 framework, specifically adapted to Provefarma needs.
The proposal focuses on strengthening control activities, communication, and
information to optimize efficiency, transparency, and reliability in each identified

Pprocess.

The study concludes that adopting this model will not only reduce financial risks but
will also significantly strengthen the company's control structure. Continuous
monitoring and periodic evaluation are highlighted as fundamental pillars to ensure the
model remains relevant and effective in the long term. Finally, it is recommended that
Provefarma implements the proposal, trains its staff, and establishes supervision

mechanisms to ensure solid and transparent financial management.

Key Words: internal control, model, management, financial.
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INTRODUCCION

El presente estudio se enmarca en el contexto de FEMSA Salud en Ecuador, una
division estratégica de FEMSA Comercio (Fomento Econdmico Mexicano S.A.B. de
C.V.), que se ha consolidado como un actor prominente y referente en el sector
farmacéutico y de bienestar del pais. A través de FEMSA Salud, su principal operacion
en Ecuador agrupa un portafolio diversificado de marcas de reconocido prestigio,
incluyendo las cadenas de farmacias Fybeca y SanaSana, las tiendas de conveniencia
OKI DOKI, y la distribuidora Provefarma. Es precisamente dentro de la estructura de
Provefarma, y especificamente en la gestion administrativa de su area de Convenios,
donde se focaliza la presente investigacion, concentrando su analisis en los procesos

internos que impactan directamente su desempefio financiero.

El area de Convenios de Provefarma, representa una participacion de ventas hasta el afio
2024 del 28% de los ingresos totales de la compafiia, busca optimizar su rentabilidad y
sostener su crecimiento. No obstante, este objetivo se ve limitado por problemas como
la baja retencion de clientes, la complejidad en la captacion de nuevos convenios, una
politica de rebates ineficiente y la falta de oportunidad en la informacion financiera,

impactando negativamente el margen de ganancia del éarea.

En consecuencia, el objetivo general de este estudio es proponer un modelo de control
interno financiero basado en el Marco COSO 2013 para el area de Convenios de
Provefarma. Se busca mejorar la gestion del control interno y optimizar la rentabilidad
mediante la implementacion de este modelo, incluyendo mecanismos de monitoreo para
evaluar su eficacia y permitir la mejora continua de la gestion financiera del area. Esta
propuesta se fundamenta en la necesidad de fortalecer la gestion, optimizar procesos,
mejorar la eficiencia y, en ultima instancia, aumentar la rentabilidad y la competitividad

del area.

Metodologicamente, este estudio adoptara un enfoque de recoleccion de datos,
utilizando multiples técnicas que permitan obtener una vision integral de la situacion
actual del area de convenios. Para ello, se aplicaran entrevistas semiestructuradas y
encuestas tipo Likert para evaluar percepciones del control interno al personal clave,

revision documental de registros y formatos internos, asi como el analisis de una matriz



de riesgos construida con base en evidencias empiricas. Esta triangulacion metodoldgica
permitird validar los hallazgos desde distintos angulos y fortalecer la fundamentacion
del modelo propuesto.

El modelo se estructura en torno a los cinco componentes fundamentales del marco:
ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de control, informacioén y

comunicacion, y actividades de supervision.

El contenido desarrolla en tres capitulos principales:

Capitulo I: Diagnoéstico del control interno actual, en el que se analiza la situacion real
del 4rea de convenios, identificando debilidades, riesgos y oportunidades de mejora.
Capitulo II: Disefio del modelo de control interno financiero, que plantea la aplicacion
del marco COSO 2013 a los procesos clave del area, integrando herramientas

especificas de control.

Capitulo III: Propuesta de monitoreo, evaluacion y mejora continua, orientado a
establecer mecanismos de seguimiento, indicadores de desempefio y acciones

correctivas sostenibles en el tiempo.

Se espera que este estudio proporcione un diagnostico detallado de las deficiencias en el
control interno actual, lo que facilitard la formulaciéon de un modelo integral con
actividades de control especificas, mejoras en la informaciéon y comunicacion, y
mecanismos de supervision continua para asegurar su efectividad y adaptabilidad,
contribuyendo asi al fortalecimiento de la gestion interna de Provefarma y a la

optimizacién de su rentabilidad.



1.1

1. DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS FINANCIEROS Y CONTROL

INTERNO ACTUAL DEL AREA DE CONVENIOS DE PROVEFARMA

Introduccion al Diagndstico

El area de Convenios de Provefarma es una unidad estratégica y comercial clave dentro

de la compaiiia, dedicada a establecer y gestionar acuerdos comerciales especiales con

entidades e instituciones, mas alla de la venta directa al publico en farmacias.

Su funcidén principal se centra en el establecimiento de Acuerdos Estratégicos

(Captacion), negociar y formalizar "convenios" o contratos a largo plazo con diversos

tipos de clientes. Estos pueden incluir:

Empresas: Para ofrecer beneficios de salud a sus empleados (ej. descuentos en
medicinas, programas de bienestar).

Instituciones de salud: Clinicas, hospitales, centros médicos para el
abastecimiento de medicamentos y productos farmacéuticos.

Aseguradoras: Para la provision de medicamentos a sus afiliados bajo
condiciones especificas.

Cajas de compensacion o asociaciones: Para ofrecer programas de beneficios a
sus miembros. La complejidad en la captacion de nuevos convenios es uno de

los desafios clave que enfrenta esta area.

Gestion y Operacion de Convenios Existentes:

Administracion de Condiciones Comerciales: Asegurar el cumplimiento de los
términos y condiciones pactados en cada convenio, incluyendo precios,
volimenes, plazos de entrega y condiciones de pago.

Generacion y Caélculo de Ingresos: Monitorear y proyectar los ingresos
derivados de estos acuerdos. Esto implica un control riguroso de las ventas
generadas bajo cada convenio y la elaboracion de proyecciones financieras. La
Gestion y Célculo de Ingresos por Convenio es uno de sus procesos financieros
fundamentales.

Aplicacion de Beneficios (Rebates/Descuentos): Gestionar la aplicacién de

descuentos, rebates o bonificaciones acordadas con los clientes por volumen de



compra u otros criterios. La Gestion y Aplicacion de Rebates es un proceso
critico en esta drea, y su ineficiencia ha sido identificada como un problema.

e Atencion y Retencion de Clientes de Convenio: Mantener una relacion cercana
con las entidades convenidas, asegurando su satisfaccion y renovando los
acuerdos. La baja retencion de clientes es otro de los problemas que enfrenta el

area, lo que indica un desafio en la gestion de relaciones.

Para el analisis y proyeccion Financiera, proveer informacion relevante para la toma de
decisiones, realizando seguimiento de la rentabilidad por convenio y aportando datos

para la planificacion estratégica de la empresa.

Actualmente tienen varios procesos que no son cumplidos de manera eficaz en su
gestion financiera y control interno la falta de oportunidad en la informacion financiera
es un reto que impacta su capacidad analitica. Para abordar estas problematicas de
manera efectiva y fundamentar el disefio de un modelo de control interno, resulta
importante realizar un diagndstico exhaustivo de la situacion actual. El objetivo
principal de esta fase es analizar en detalle los procesos financieros y el sistema de
control interno existente en el area de Convenios, con el fin de identificar sus fortalezas,
debilidades, riesgos inherentes y oportunidades de mejora. Este diagnostico se centrara
en los procesos clave relacionados con la gestion de ingresos, rebates y la informacion
financiera asociada a los convenios. Para llevar a cabo este andlisis, se empleara un
enfoque descriptivo que involucrard la recopilacion de informacion a través de
entrevistas con el personal relevante, la revision de la documentacion interna y la
observacion directa de las operaciones. Los hallazgos de este diagnodstico, realizado
considerando los principios del Marco COSO 2013, servirdn como base para las
secciones posteriores de este capitulo, donde se detallaran los procesos actuales, se
evaluara el control interno existente y se identificardn los riesgos y oportunidades de

mejora.
1.2 Descripcion de los Procesos Financieros Actuales

La gestion financiera de los convenios constituye un conjunto de procesos
interrelacionados, cruciales para la correcta contabilizacion, el analisis de rentabilidad y
el seguimiento de los ingresos derivados de acuerdos comerciales. Mediante la

recopilacion de datos, la observacion y la revision documental, se describen los



procesos financieros que abarcan desde la aprobacion inicial de los convenios, la
gestion y el calculo de los ingresos asociados, culminando en el andlisis especifico de
los rebates otorgados. Este andlisis sirve como base fundamental para la toma de

decisiones comerciales y financieras.

A continuacion, se detallan los procesos clave que conforman el panorama financiero

actual en relacion con los convenios:

1.2.1 Proceso Captacion Inicial y Aprobacion de Convenios

Este proceso describe el flujo operativo clave relacionado con la captacion y aprobacion
de nuevos convenios, los cuales tienen un impacto directo en los resultados financieros
de la empresa. El proceso se ilustra en la Figura 1: Diagrama de Flujo del Proceso de
Captacion y Aprobacion de Convenios. Es a partir de este flujograma que se establece la
secuencia de actividades, asi como la identificacion de los puntos criticos de riesgo.

Este proceso fundamental rige como la empresa identifica, evalua y formaliza nuevos
acuerdos con clientes o socios, desde el primer contacto hasta la activacion del

convenio.



a) Diagrama de Flujo del Proceso Captacion Inicial y Aprobacion de

Convenios:

Responsable del Proceso: Area Comercial — Ejecutivo de Ventas

VENTAS

CREDITO

LEGAL

,_/ Inicio _-\
N e

Identificacion y contacto del
cliente potencial (R1)

Andlisis de necesidades y
segmentacion de
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Figura 1.Diagrama de Flujo Proceso de Captacion y Aprobacion de Convenios

Para efectos del presente estudio, se han resaltado en el diagrama los riesgos
(identificados con R1, R3, R6, R9, R10), los cuales seran analizados en detalle en la
seccion "Matriz de Riesgos y Debilidades Identificados" (Tabla 7) y sintetizados en el

"Resumen de Riesgos y Debilidades Clave por Componente COSO 2013".

a) Objetivo del Proceso:

El objetivo principal de este proceso es establecer y formalizar convenios
financieramente viables, asegurando que se identifiquen las necesidades del cliente, se
presente una oferta adecuada, se evalte correctamente el riesgo crediticio y se obtengan

las aprobaciones necesarias antes de la activacion del acuerdo.



b) Roles Implicados:

Area Comercial / Ejecutivo de Ventas: Encargados de la identificacion, contacto,
analisis de necesidades, segmentacion y elaboracion de ofertas. También es el punto de

contacto inicial para la solicitud de crédito y la notificacion al cliente.

Area de Crédito: Responsable de evaluar, aprobar la solicitud de crédito del cliente y

activacion del convenio.
Area Legal: Involucrada en la formalizacion y firmas del contrato.

¢) Descripcion del diagrama de flujo de Gestion y Cailculo de Ingresos por

Convenio

Describe como la empresa aborda la adquisicién de nuevos clientes y la formalizacion

de convenios, involucrando a los departamentos de Ventas, Crédito y Legal.

Fase de Ventas: El proceso comienza con el departamento de Ventas. Se inicia con la
identificacion de clientes potenciales y el establecimiento del contacto inicial con ellos.
Se procede a analizar las necesidades especificas del cliente y a segmentar el tipo de

convenio que mejor se adapte a sus requerimientos y a la oferta de la empresa.

Con base en el andlisis, se elabora y presenta una oferta de servicios personalizada,

alineada con la segmentacion definida para el cliente.

Una vez que el cliente acepta la oferta o muestra interés en avanzar, el departamento de

Ventas elabora la solicitud formal para el nuevo convenio.

Fase de Crédito (Evaluacion y Aprobacion): Analista Recibe Solicitud y Valida
Informacidn. La solicitud de nuevo convenio es enviada al area de Crédito. Un analista
de crédito recibe la solicitud y se encarga de validar toda la informacidn proporcionada

por el cliente y el departamento de Ventas.

¢El Area de Crédito Aprueba el Convenio? Se realiza una evaluacion exhaustiva por
parte del area de Crédito para determinar si el convenio es viable y si cumple con las

politicas internas de la empresa.



NO: Si el area de Crédito no aprueba el convenio, la informacién se envia de vuelta al
departamento de Ventas. El proceso contintia con la notificacion al cliente (para

informarle la no aprobacion o explorar alternativas).
SI: Si el 4rea de Crédito aprueba el convenio, el proceso avanza hacia la fase legal.

Fase Legal (Formalizacion): Una vez aprobado por Crédito, el departamento Legal se
encarga de elaborar el contrato formal del convenio, asegurandose de que cumpla con
todas las normativas y requisitos legales. Se procede a la formalizacion del contrato, lo
que implica la revision final y la obtencion de las firmas correspondientes por parte de

todas las partes involucradas.

Cierre del Proceso: Una vez que el contrato ha sido formalizado y firmado, el
convenio se activa, lo que significa que entra en vigor y se pueden iniciar las

operaciones o servicios acordados.

El departamento de Ventas (o la parte responsable designada) notifica formalmente al

cliente sobre la activacion del convenio.
Fin: Con la notificacion al cliente y la activacion del convenio, el proceso llega a su fin.

d) Observaciones de debilidades identificadas en el Proceso Actual:

- Contacto con clientes no calificados o de ofrecer servicios/convenios que no se
ajustan a sus necesidades reales o a la politica de la empresa.

- Analisis de necesidades incorrecto o incompleto, o de segmentar el convenio de
manera inapropiada, lo que podria llevar a un servicio inadecuado o a términos
no Optimos.

- Puede ocurrir que el analista de crédito no valide correctamente la informacion
recibida (sea incompleta, erronea o falsa), o de que la evaluacion se realice sin
aplicar todos los criterios establecidos.

- Activacion incorrecta del convenio (ej. términos no acordados, errores en la
configuracion del sistema, demoras en la activacion).

- No comunicar internamente los detalles del convenio a todas las areas
involucradas (facturacion, operaciones, soporte, etc.).

- Notificacion tardia, incompleta o incorrecta al cliente sobre Ia

aprobacion/rechazo o activacion de su convenio.



1.2.2 Proceso Gestion y Calculo de Ingresos por Convenio

Esta seccion describe el proceso interno mediante el cual el drea de Convenios planifica,
calcula y monitorea los ingresos proyectados derivados de sus convenios. Este flujo de
trabajo es crucial para la elaboracion de presupuestos, la definicion de metas
comerciales y la evaluacion del desempeno financiero del area de Convenios. En la la

Figura 2. Se presenta el diagrama de Flujo del Proceso de Gestion y Calculo de Ingresos

por Convenio.

a) Diagrama de Flujo del Proceso Gestion y Calculo de Ingresos por Convenio:

Responsable: Area Financiera - Analista Financiera
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Figura 2.Diagrama de Flujo Proceso Gestion y Calculo de Ingresos por Convenio

Al igual que en el proceso anterior, este flujograma es fundamental para comprender la
secuencia de actividades y la identificaciéon de los puntos criticos. Estos riesgos,
resaltados en el diagrama (R3, R5, R7, R8, R9, etc.), seran detallados en la "Matriz de
Riesgos y Debilidades Identificados" (Tabla 7) y sintetizados en el "Resumen de
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Riesgos y Debilidades Clave por Componente COSO 2013”, proporcionando asi una

base solida para el anélisis posterior.

b) Objetivo del Proceso:

El objetivo principal de este proceso es establecer proyecciones de ingresos mensuales y
anuales para el area de Convenios, basandose en analisis historicos y metas comerciales.
Ademas, busca asegurar el seguimiento y la validacion de estas proyecciones para

garantizar su cumplimiento y permitir la toma de decisiones estratégicas.

¢) Roles Implicados:
Area Comercial: Valida la viabilidad de las proyecciones desde la perspectiva de ventas
y mercado (incluyendo proyecciones de retenciéon y objetivos de captacion), y el

seguimiento frente a estas metas.

Area Financiera: Genera las proyecciones iniciales, realiza analisis, calculos, prepara la

documentacién y realiza seguimiento y validacion continua.

Gerencia: Define objetivos, aprueba proyecciones y oficializa las proyecciones en la

planificacion.

d) Descripcion del diagrama de flujo de Gestion y Calculo de Ingresos por

Convenio

Fase Inicio y Establecimiento de la Estrategia (Gerencia): El proceso se activa por
la Gerencia, generalmente al inicio de un nuevo ciclo de planificacion (mensual,
trimestral o anual), para establecer las expectativas de ingresos futuras. Define las
directrices estratégicas, metas de crecimiento, prioridades de mercado, o cualquier otro
objetivo cualitativo y cuantitativo que servird como marco para la elaboracion de las

proyecciones financieras.

Fase Elaboracion Técnica de las Proyecciones (Financiero): Financiero inicia el
proceso de estimacion de ventas e ingresos basdndose en los objetivos de Gerencia, se
extrae datos de ventas pasadas, contratos, convenios, clientes, estacionalidad, etc., del

sistema OBI para tener una base cuantitativa.
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Se analizan los datos historicos para identificar patrones, tendencias (crecimiento o
decrecimiento), ciclos estacionales, comportamientos atipicos y factores que influyeron

en el desempeio pasado.

Financiero utiliza los anélisis historicos y los objetivos estratégicos para construir los
modelos de proyeccion. Estos modelos generan las cifras estimadas de ingresos,

desglosadas por las categorias relevantes (ej., tipo de convenio, linea de producto).

Implementacion de modelos cuantitativos (regresion, series de tiempo, promedio
movil), consideracion de supuestos economicos, estimacion del impacto de nuevos

proyectos o convenios.

Se compilan todos los datos, analisis, supuestos y cifras de proyeccion en un informe

estructurado y claro, listo para ser revisado por el area Comercial y la Gerencia.

Fase Validacién por el Area Comercial (Comercial): El informe de proyecciones es
presentado al area Comercial, quienes lo revisan para evaluar su viabilidad y coherencia
con la realidad del mercado, los planes de ventas actuales y futuros, y las capacidades

del equipo comercial.

(El area de comercial aprueba proyecciones?:
Si el area Comercial no aprueba las proyecciones tal como estan, proporcionan
comentarios detallados, justificaciones y sugerencias especificas para modificarlas,

basandose en su conocimiento del terreno.

El proceso regresa a "Aplicacion de modelos de proyeccion" en Financiero para
incorporar los cambios y ajustar las cifras. Este ciclo se repite hasta que Comercial

apruebe las proyecciones.

Si aprueba, Una vez que el area Comercial ha dado su visto bueno a las proyecciones
(va sea el borrador original o la version ajustada), Financiero prepara el informe final

consolidado para presentarlo a la alta Gerencia.

Fase Aprobacion Gerencial y Oficializacion (Gerencia): La Gerencia revisa el
informe final de proyecciones, que ya cuenta con la validacion de Comercial, y toma la

decision final de aprobacion.
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(Gerencia aprueba proyecciones?
Si la Gerencia no aprueba las proyecciones, proporciona un feedback que puede

implicar cambios estratégicos o ajustes mas profundos.

El proceso regresa a "Aplicacion de modelos de proyeccion" en Financiero. Esto
asegura que cualquier objecion de Gerencia sea abordada en la raiz de la elaboracion de

las cifras, y probablemente implicara una nueva ronda de validacién con Comercial.

Si aprueba, con la aprobacion de la Gerencia, las proyecciones de ingresos se convierten
en el objetivo oficial y se incorporan al presupuesto, planes operativos y objetivos de

desempefio de la empresa.

Fase Seguimiento y Control Continuo (Financiero): Una vez que las proyecciones
son oficiales, Financiero inicia una fase de monitoreo continuo. Esto implica comparar
periddicamente (ej., mensual o trimestralmente) los ingresos reales obtenidos con las

proyecciones aprobadas.
Fin: El proceso de control se mantiene activo y retroalimenta futuras proyecciones.

e) Observaciones de debilidades identificadas en el Proceso Actual:

- Validacion y seguimiento ineficaz o tardio de las ventas reales frente a las
proyectadas, lo que impide una toma de decisiones oportuna y la correccion de
desviaciones significativas.

- Utilizar modelos de proyeccion inadecuados, desactualizados o con supuestos
incorrectos, resultando en estimaciones de ingresos inexactas por segmento,
producto, canal o convenio.

- Integracion incorrecta o incompleta de las proyecciones aprobadas en la
planificacion financiera y los objetivos estratégicos de la empresa.

- No identificar o analizar adecuadamente las desviaciones significativas entre las
ventas reales y las proyectadas.

- No tomar acciones correctivas o preventivas oportunas ante dichas desviaciones.

1.2.3 Proceso Gestion y Aplicacion De Rebates

Este proceso detalla la metodologia para la gestion, calculo y aplicacion de los rebates a
sus clientes de convenio. La correcta administracion de los rebates es vital para la

contenciéon de costos, la medicion precisa de la rentabilidad por convenio y el
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cumplimiento de los acuerdos comerciales. La Figura 3. Diagrama de Flujo del Proceso
de Gestion y Aplicacion de Rebates ilustra las etapas involucradas en este ciclo.

a) Diagrama de Flujo del Proceso Gestion y Aplicacion De Rebates
Responsable: Ejecutivo Comercial
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Figura 3.Diagrama de Flujo Proceso Gestion y Aplicacion de Rebates
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Este flujograma es fundamental para comprender la secuencia de actividades y la
identificacion de los puntos criticos. Los riesgos, resaltados en el diagrama (R1, R2, R3,
R4, RS, R7, R8, R9, R10), seran detallados en la "Matriz de Riesgos y Debilidades
Identificados" (Tabla 7) y sintetizados en el "Resumen de Riesgos y Debilidades Clave
por Componente COSO 2013”, proporcionando asi una base sélida para el andlisis

posterior.

b) Objetivo del Proceso:

El objetivo principal de este proceso es asegurar la correcta identificacion, calculo y
aplicacion de los rebates a los clientes elegibles, basandose en su consumo y las
politicas comerciales establecidas. Asimismo, busca garantizar la aprobacion interna de
estos montos y el monitoreo de su impacto en la rentabilidad.

¢) Roles Implicados:

Cliente: Inicia la solicitud y aprueba la propuesta final del rebate. Negocia las
condiciones de este.

Comercial: Primer punto de contacto evalta la elegibilidad del cliente y su estrategia
comercial. Negocia y calcula la propuesta inicial del rebate, prepara la documentacion

interna y externa. Formaliza y oficializa la aplicacion del rebate al cliente.

Financiero: Valida la viabilidad financiera y la exactitud de los calculos del rebate,
realiza ajustes necesarios y monitorea el impacto real del rebate en la rentabilidad de la

empresa post-aplicacion.

Gerencia: Revisa, ajusta y otorga la aprobacion final del rebate. Confirma la

implementacion y comunicacion del rebate.

d) Descripcion del diagrama de flujo de Gestion y Aplicacion de Rebates
Fase Inicio de la Solicitud y Evaluacion Comercial Preliminar (Cliente /

Comercial)

El cliente, proactivamente, contacta a la empresa al area comercial para explorar la
posibilidad de obtener un rebate o bonificacién, buscando las condiciones mas

favorables para €l.

El area Comercial clasifica al cliente solicitante segun su tipo (nuevo, basal, estratégico,

alto volumen, etc.) para entender el contexto de la solicitud.
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Si el cliente es nuevo, Comercial realiza un andlisis mas profundo para entender su
potencial de negocio, su alineacién estratégica y el valor a largo plazo que podria
representar para la empresa, justificando una posible bonificacion.

Si el cliente ya es parte de basal, Comercial evaltia su desempefio historico, su potencial
de crecimiento en consumo o servicios, y si una bonificacion adicional podria incentivar

un mayor volumen o lealtad.
(Es candidato potencial para rebate?

Basado en la segmentacion y la evaluacion estratégica, Comercial determina si el cliente
(nuevo o basal) es un candidato viable para una bonificacion/rebate, segun las politicas

internas y el retorno esperado.

Flujo "No": Si NO es candidato, el proceso regresa a "Negociar con el cliente..." (Paso
7), lo que implica que no se le ofrecera un rebate formalmente, o se le presentaran otras

condiciones.

Fase Negociacion y Calculo Inicial (Comercial): Si el cliente es un candidato
potencial (o si se ha negado el rebate directo), Comercial entra en una fase de
negociacion con el cliente, discutiendo los volumenes de compra, las condiciones de

servicio y como se alinearian con una posible bonificacion.

Para fundamentar el calculo del rebate, Comercial utiliza los datos historicos de ventas
del cliente o las cifras proyectadas y negociadas, ademds de considerar las tendencias
del mercado y los objetivos especificos de la meta comercial. Define los criterios
especificos y la férmula para calcular el monto o porcentaje del rebate, basandose en los
datos de ventas, datos del cliente, la segmentacion y las condiciones negociadas y
organiza la propuesta de bonificacion en un formato claro (tabla de bonificacion), la
formaliza como una propuesta para el cliente y realiza un analisis preliminar de coémo
afectaria los margenes de la empresa, compila toda la informacion relevante (propuesta,
calculos, justificaciéon) en un documento listo para ser presentado a Financiero y

Gerencia para su validacién y aprobacion interna.

Fase Validacion Interna y Aprobacion (Financiero / Gerencia): Financiero recibe la
propuesta de Comercial y realiza una validacion exhaustiva de los célculos, los criterios

aplicados y su impacto financiero en la rentabilidad de la empresa. Pueden realizar
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ajustes si es necesario para asegurar la viabilidad econdmica y el cumplimiento de las
politicas.

La Gerencia revisa la propuesta final de rebate (ya validada por Financiero), la ajusta si
considera necesario, la aprueba formalmente y confirma como se comunicara o aplicara

(socializacion) al cliente y a las areas internas.

Fase Formalizaciéon y Aplicacion Externa (Comercial / Cliente): Comercial

comunica al cliente la propuesta de rebate final aprobada por la Gerencia.

El cliente recibe la propuesta formal de la empresa, decide si acepta o no la propuesta.
Si el cliente NO aprueba, el proceso regresa a recibe propuesta de Rebate para reevaluar

propuesta interna antes de volver a presentarse.
Si el cliente aprueba la propuesta, lo comunica formalmente al area Comercial.

Con la aprobacion del cliente, Comercial inicia el proceso de formalizacion legal del
acuerdo de rebate, solicitando un adendum al contrato existente o un nuevo contrato que

contemple las condiciones acordadas.

Una vez formalizado legalmente, Comercial oficializa y comunica al cliente la nueva
tabla de rebate que estard vigente, asegurando que el cliente comprenda como se

aplicard el descuento en sus operaciones futuras.

Fase Monitoreo Post-Aplicacion (Financiero): Tras la aplicacion del rebate,
Financiero realiza un seguimiento continuo para evaluar el impacto real de las
bonificaciones en la rentabilidad de la empresa. Esto es crucial para validar si las

expectativas se cumplen y para ajustar futuras politicas de rebate.

Fin: Concluye el ciclo de gestion de un rebate especifico. EI monitoreo es un proceso

continuo que se realimenta en futuros ciclos de decision.

e) Observaciones de debilidades identificadas en el Proceso Actual:
- Puede recibir solicitudes de bonificacion o reevaluacion de condiciones de
clientes no elegibles o sin justificacion comercial valida.
- Riesgo de una gestion ineficiente o tardia de estas solicitudes iniciales.
- Definir criterios de célculo de bonificacion subjetivos, inconsistentes o que no

reflejan la rentabilidad real o la estrategia comercial de la empresa.
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- Posibles errores en la estructuraciéon de la tabla de rebate o en el analisis de
margenes, lo que podria llevar a célculos incorrectos de las bonificaciones y
afectar la rentabilidad.

- El area financiera podria no realizar una validacién exhaustiva o independiente
de los calculos y criterios del rebate presentados por comercial.

- Desacuerdos o demoras significativas entre las areas comercial y financiera para
llegar a un consenso y realizar los ajustes necesarios.

- Podria la gerencia no validar adecuadamente el modelo de rebate, lo que
resultaria en un modelo ineficaz, no estratégico o que genere efectos adversos
una vez implementado.

- No contar con una herramienta o sistema que permita monitorear y evaluar de
forma precisa el efecto real del rebate en la rentabilidad.

- Un monitoreo insuficiente o inconsistente de los rebates aplicados, lo que impide
detectar desviaciones o fraudes.

- No tomar acciones correctivas o ajustar el modelo de rebate basandose en los

resultados del monitoreo.

1.3 Evaluacion del Control Interno Actual

Esta seccion detalla el marco conceptual utilizado para la evaluacion del control interno
y los procedimientos metodologicos empleados para recopilar y analizar las

percepciones de los colaboradores sobre dicho control.

1.3.1 Marco de Referencia para la Evaluacion

La evaluacion del control interno actual en el Area de Convenios de Provefarma se
realizd tomando como base el Marco Integrado de Control Interno COSO 2013

(Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission).

(COSO, 2013) enfatiza que es un modelo globalmente reconocido que proporciona un
enfoque integral para disefiar, implementar y evaluar la eficacia de los sistemas de
control interno. Su objetivo principal es ayudar a las organizaciones a lograr sus
objetivos relacionados con la eficacia y eficiencia de las operaciones, la fiabilidad de la

informacion financiera y el cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

La eleccion de este marco obedece a su reconocimiento global como el estdndar de

mayor aceptacion para el disefio, implementacion y evaluacion de sistemas de control
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interno en organizaciones de diversas industrias. COSO 2013 proporciona una
estructura conceptual robusta que permite a las empresas establecer un control interno
efectivo, adaptado a los cambios del entorno y a las necesidades especificas de cada

entidad.

Este marco se fundamenta en cinco componentes interrelacionados que actian de forma

integrada para lograr los objetivos de la organizacion:

9
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Figura 4.Componentes Marco COSO 2013
Fuente: (COSO, 2013)

a) Ambiente de Control: Conjunto de estdndares, procesos y estructuras que constituyen
la base para el desarrollo del control interno en toda la organizacion.

b) Evaluacion de Riesgos: Proceso para la identificacion y evaluacion de riesgos
relevantes para el logro de los objetivos.

¢) Actividades de Control: Acciones establecidas a través de politicas y procedimientos
que contribuyen a asegurar que las respuestas a los riesgos se lleven a cabo.

d) Informacion y Comunicacion: Proceso continuo de suministrar, compartir y obtener
la informacidon necesaria para soportar la funcion de control interno y su
cumplimiento.

e) Actividades de Supervision (Monitoreo): Evaluaciones continuas e independientes
para determinar si los componentes del control interno estan presentes y funcionando

adecuadamente a lo largo del tiempo.

“Es responsabilidad de la administracion y directivos establecer los objetivos antes de la
implementacion de un sistema de control interno con el fin de mitigar y controlar de

manera adecuada los riesgos” (Gonzalez, 2017, pag. 45).
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1.3.2 Metodologia de Evaluacion

Para la evaluacién del control interno, se empleé una metodologia que incluyd la
recoleccion de datos a través de una encuesta tipo Likert y su posterior analisis en una

matriz de riesgos y confianza.

Diseiio de la Evaluacién: Se empled un disefio de investigacion no experimental, de
corte transversal y descriptivo, centrado en la caracterizacion de las percepciones de los

colaboradores.

Poblacion y Muestra: La poblacién de estudio estuvo constituida por el total de los
colaboradores que interactian directamente con los procesos de control interno
financiero en el Area de Convenios de Provefarma, conformada por 25 personas. Se
seleccion6 una muestra no probabilistica por conveniencia y de tipo intencional,
compuesta por 10 colaboradores del area. La seleccion de estos participantes se basé en
su conocimiento directo y experiencia con los procesos de control interno relevantes
para sus respectivas funciones, asegurando que los informantes fueran fuentes directas

en datos para los objetivos del estudio.

Tabla 1. Muestra

Cargo Cantidad
Jefa Comercial 1
Ejecutivos de Ventas 6
Jefe Financiero 1
Analista Financiero 2
Total 10

Justificacion de la Muestra: Dado el tamafio reducido y la especializacion de la
poblacion objetivo, la determinacion del tamano de la muestra se justifico por la
saturacion tedrica y de informacién, considerando que 10 participantes,
estratégicamente seleccionados, eran suficientes para capturar la diversidad de
percepciones relevantes dentro de este grupo altamente especializado y para identificar

patrones recurrentes en las respuestas.

Instrumento de Recoleccion de Datos: El instrumento principal de recoleccion de
datos fue una encuesta tipo Likert, disefiada especificamente para cuantificar la

percepcion de los colaboradores sobre la efectividad y presencia de los componentes
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clave del control interno. Este instrumento estuvo compuesto por 25 preguntas, y su
disefio se basdé en los componentes del Marco COSO 2013. Los participantes

respondieron utilizando una escala de 5 puntos:

1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo,

4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo.

Procedimiento de Recoleccion de Datos: La encuesta fue administrada de manera
digital a través de Microsoft Forms. Este método garantizd la confidencialidad de las
respuestas individuales y facilito la recoleccion eficiente de los datos. Antes de iniciar la
encuesta, se proporcionaron instrucciones claras a todos los participantes sobre el
proposito del estudio, el manejo de la confidencialidad de sus respuestas y como utilizar
la escala de Likert. A continuacion, se detalla las respuestas obtenidas de esta encuesta,
mostrando la valoraciéon ponderada y calificacion para resultados de la matriz de
Confianza y Riesgo, continuando con la distribucion de frecuencias para cada

componente evaluado con su respectivo grafico y analisis por componente.

Tabla 2. Matriz de Confianza y Riesgo

Rango
Escala de 5 Rango % de Nivel de Rango % Nivel de

puntos Cumplimiento Confianza Riesgo Nivel de Riesgo
Critico - Muy Riesgo Maximo -

1 1,99 20,00%| 39,80% | Bajo 80,00% | 60,20% | méaxima prioridad
Deficiente — Riesgo Alto - plan de

2 2,99 40,00% | 59,80% | Bajo 60,00% | 40,20% | accidn correctivo
Aceptable - Riesgo Moderado -

3 3,99 60,00% | 79,80% | Medio 40,00% | 20,20% | mejora continua

Riesgo Bajo -

4| 499| 80,00%]| 99.80% | Bueno-Alto 20,00% |  0,20% Man%enerjy monitorear
Lo Riesgo Minimo -

5 5| 100,00% | 100,00% | OPimo -Total 1 5001 0.00% Funcional

Formula nivel de confianza:

Ponderacion . .
NC = = Nivel de Confianza

Calificacion maxima posible

Formula Riesgo de Control:

RC = 100% — Nivel de Confianza
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Tabla 3. Encuesta Percepciones Ambiente de Control Interno

ENCUESTA BASADO EN COMPONENTES DE AMBIENTE DE CONTROL

Componentes

Q# | del Control
Interno

1

2
Ambiente
de Control

3 | Ambiente
de Control
Ambiente
de Control

4

5

Factores de Control
Clave/Respuestas

(Existe un codigo

de conducta
especifico para el
Area de

Convenios que
aborda claramente
la integridad y los
valores éticos?

(Se comunica y se
capacita
adecuadamente al
personal sobre el
codigo de
conducta del Area
de Convenios?

(Se aplican
consistentemente
los valores éticos
en las decisiones y
acciones
relacionadas con
los convenios?

(Existen canales
confidenciales
para que los
empleados
reporten posibles
violaciones éticas
o irregularidades?

(La Gerencia
Comercial/Jefatura
Comercial revisa
periodicamente los
informes de
errores 'y ajustes
para  identificar
areas de mejora en
los controles?

INTERNO
1: 3: Nide
Totalmente 2: En acuerdo ni
en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo
7
5
1 1
6
2 3
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Tabla 3. Continuacion

(La Gerencia
Comercial realiza
un  seguimiento
efectivo de la
implementacion
de las mejoras al
control interno en
el Area de
Convenios?

10

11

(Estan claramente
definidas las lineas
de reporte y los
niveles de
autoridad  dentro
del Area de
Convenios?

Se segregan
adecuadamente las
funciones  clave
dentro del Area de
Convenios  para
prevenir fraudes y
errores?

(Los procesos de
seleccion y
contratacion
evaltian
adecuadamente la
competencia  de
los candidatos?

(Se  proporciona

capacitacion
continua al
personal para
mantener y
mejorar sus
competencias?

(La evaluacion del
desempefio
incluye la
evaluacion de Ia
competencia y el
cumplimiento de
las
responsabilidades
de control interno?
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Tabla 3. Continuacion

Ponderacion

1 17

43

49

Calificacion

1 34

129

196

Ponderacion total= 110
Calificacion total =360

Tabla 4. Nivel de Riesgo y Confianza Control Interno

Ambiente de Control Interno

Nivel de Confianza

Calificacion Total
Ponderacion Total
Nivel de Confianza
% Nivel de Confianza
Nivel de Riesgo

Calificacion Total/
Ponderacion Total

360
110
3,27

3,27/5=65,45%
100%-NC

Nivel de Riesgo

34,55%

Nivel de Riesgo;

34,5%

Nivelde

Confianza;

65,5%

Figura 5.Nivel de confianza y riesgo de Control Interno

El andlisis global del componente "Ambiente de Control" revela que, en términos
generales, la percepcion es positiva, pero no optima. Los resultados indican un nivel de
confianza global del 65.5%, lo que clasifica el control como "Aceptable - Medio" en la
matriz de confianza. Esto sugiere que las politicas y estructuras basicas de control estan
en su lugar, lo cual es una fortaleza. Sin embargo, el nivel de riesgo asociado del 34.6%

indica que persisten vulnerabilidades moderadas, lo que podria afectar la eficacia de los

controles.
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En conclusion, la organizacion no enfrenta un riesgo inminente y critico en este

componente, pero tampoco puede ser complaciente. La percepcion de un riesgo

moderado demuestra que hay una brecha entre la teoria (las politicas) y la practica (su

aplicacion en el dia a dia).

Tabla 5. Encuesta_Percepciones Evaluacion de Riesgos

ENCUESTA DE CONTROL INTERNO EN LA EMPRESA “PROVEFARMA”

3: Nide

1: . 5:
Q Componente Factores de Control Totalment 2: En acuerdoni | 4: De Totalment
s del Control desacuerd en acuerd
# Clave/Respuestas een ede
Interno 0 desacuerd 0
desacuerdo o acuerdo
LEl proceso de
aprobacion de
., |convenios asegura que
Evaluacion . g q
12 . la informacion se 2 1 7
de Riesgos .
cargue o actualice
automaticamente en el
Maestro de Convenios?
Ponderacion 1 7
Calificacion 0 4 3 28 0

Ponderacion total = 10

Calificacion total = 35

Tabla 6. Nivel de Confianza y Riesgo Evaluacion de Riesgos

Evaluacion de Riesgos

Nivel de Confianza

Calificacion Total/
Ponderacion Total

Calificacion Total 35
Ponderacion Total 10

Nivel de Confianza 3,5

% Nivel de Confianza 3,5/5=70%
Nivel de Riesgo 100%-NC
Nivel de Riesgo 30%
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Nivel de Riesgo;
30,0%

Nivelde
Confianza;
70,0%

Figura 6.Nivel de Confianza y Riesgo Evaluacion de Riesgo

El componente de Evaluacion de Riesgos demuestra un desempefio sélido, con un nivel
de confianza global del 70% rango de confianza "Buena - Alta". Esto valida que la
organizacion cuenta con mecanismos efectivos para identificar y analizar los riesgos

inherentes a sus operaciones.

La principal fortaleza de este componente es la percepcion de que los procesos de
evaluacion de riesgos son consistentes y confiables. Esto se refleja en el bajo porcentaje

de riesgo, lo que indica un fuerte consenso sobre la eficacia de los controles.

Aunque el desempefio es fuerte, un riesgo del 30% Bajo Nivel de Riesgo, sugiere que
aun hay espacio para la mejora continua. Las recomendaciones deben centrarse en
mantener y monitorear el componente, asegurando que los controles sigan siendo

efectivos a medida que cambian los riesgos del entorno.
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Q#

13

14

15

16

ENCUESTA DE CONTROL INTERNO EN LA EMPRESA “PROVEFARMA”

Componentes
del Control
Interno

Actividades
de Control
Actividades

Tabla 7. Encuesta Percepciones Actividades de Control

Factores de Control | Totalmente 2: En

Clave/Respuestas

;Las
capacitaciones
sobre las
politicas de
aprobacién  son
efectivas para
asegurar su
comprension 'y
aplicacion ética?
(Las  guias vy
ayudas visuales
sobre los criterios
de  aprobacion

promueven la
toma de
decisiones

éticas?

(Estan
claramente
definidas las
responsabilidades
para la
realizacion  del
proceso de
conciliaciéon  de
ingresos y
rebates?

LEl personal
encargado de la
extraccion de

datos del sistema
Oracle BI tiene
las habilidades y
conocimientos
necesarios?

LEl personal
responsable  del
calculo de metas
y rebates tiene
acceso a la
documentacion y
recursos
necesarios  para
realizar sus tareas
correctamente?

1:
en desacuerdo
desacuerdo
4
2
1 2
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3: Nide
acuerdo ni
en
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4: De
acuerdo

5:
Totalmente
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Tabla 7. Continuacion

18

19

20

Actividades
de Control
Actividades
Control

(El personal que
realiza la revision
de utilidad por
producto tiene las
herramientas y la
capacitacion
adecuada?

(El proceso de
revision
independiente de
los célculos de
metas asegura la
rendicion de
cuentas por la
exactitud de
estos?

(Los controles de
validacion en el
sistema de ventas

aseguran la
rendicion de
cuentas por la
aplicacion
correcta de
descuentos y
rebates?
Ponderacion
Calificacion

Ponderacion Total= 80

Calificacion Total=250

5 3 1

2 4 4

2 5 3
17 30 31
34 90 124

Tabla 8. Nivel de Confianza y Riesgo Actividades de Control

Evaluacion de Riesgos

Nivel de Confianza

Calificacion Total/
Ponderacion Total

Calificacion Total 250
Ponderacion Total 80

Nivel de Confianza 3,13

%Nivel de Confianza 3,15/5=62,6%
Nivel de Riesgo 1-NC

%Nivel de Riesgo 37,4%
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Nivelde

Nivelde
Confianza;
62,6%

Figura 7.Nivel de Confianza y Riesgo Actividades de Control

El componente de Actividades de Control demuestra un desempefio solido y funcional. Un
62.6% de Nivel de Confianza sitlia el componente en un rango de "Aceptable - Medio" en la
matriz de confianza. Esto indica que los controles clave estan operando, y la percepcion general
del personal sobre su eficacia es positiva. Aunque existe un riesgo, este se mantiene en un nivel

moderado (37.4%), lo cual no representa una falla critica.

El 37.4% de riesgo no debe ser ignorado. Se recomienda un monitoreo cercano en las
areas donde se identifiquen inconsistencias en las respuestas o desviaciones estandar

altas, para asegurar que no se deterioren.

Tabla 9. Encuesta_Percepciones Informacion y Comunicacion

ENCUESTA DE CONTROL INTERNO EN LA EMPRESA “PROVEFARMA”

Componentes I: 3: Ni de 5:
P Factores de Control | Totalmente 2: En acuerdo ni | 4: De :
Q# del Control Totalmente
Clave/Respuestas en desacuerdo en acuerdo
Interno de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
.Se comunican
claramente las
Informacién responsabilidades
21 IO Y T 4e  rendicion  de | 1 2 3 3 1
Comunicacion
cuentas a todo el
personal del Area
de Convenios?
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Tabla 9. Encuesta

22

23

(El proceso de
validacion de datos antes
de la generacion de
informes asigna
claramente la
responsabilidad por Ia
Informacién y | exactitud de la
Comunicacion | informacion?

(El sistema de
seguimiento de errores y
ajustes permite medir la
rendicion de cuentas por
la gestion y resolucion
de estos?

Ponderacion 1 8 12 8

Calificacion 1 16 36 32

Ponderacion total= 30

Calificacion total= 90

Tabla 10. Nivel de Confianza y Riesgo Actividades de Control

Evaluacion de Riesgos

Nivel de Confianza Calificacion Total/
Ponderacion Total

Calificacion Total 30

Ponderacion Total 90

Nivel de Confianza 3

% Nivel de Confianza 3/5= 60%

Nivel de Riesgo 100%-NC

Nivel de Riesgo 40%

Nivelde

Riesgo; 40,0%

Nivelde
Confianza;
60,0%

Figura 8.Nivel de Confianza y Riesgo Informacion y Comunicacion
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El andlisis del componente de "Informaciéon y Comunicacion" revela que, en términos

generales, su desempefio es aceptable. El 60% de Nivel de Confianza sitia el

componente en un rango de "Aceptable - Medio" en la matriz, lo que sugiere que los

procesos de comunicacion y validacion de datos son percibidos como funcionales. Sin

embargo, el 40% de Nivel de Riesgo asociado indica que hay un riesgo moderado de

que la informaciéon no se transmita de manera efectiva o de que haya fallas en la

rendicion de cuentas.

Esto demuestra que, si bien la organizacidn tiene canales de comunicacion establecidos,

estos no son totalmente solidos, lo que podria llevar a malentendidos o errores en el

reporte de informacion crucial.

Tabla 11. Encuesta Percepciones Actividades de Supervision (Monitoreo)

ENCUESTA DE CONTROL INTERNO EN LA EMPRESA “PROVEFARMA”

Component 1: 3: Nide 5.
omponentes Factores de Control Totalmente 2: En acuerdo ni | 4: De :
Q# | del Control Totalmente
Clave/Respuestas en desacuerdo en acuerdo
Interno de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
(Estan claramente definidas
las responsabilidades para el
24 o registro, seguimiento y 3 4 3
Actividades | resolucion  de  errores y
de ajustes?
Supervision
pet (Se definen claramente los
(Monitoreo) . .
requisitos de competencia
25 2 3 5
para cada rol dentro del
Area de Convenios?
Ponderacion 0 5 7 8 0
Calificacién 0 10 21 32 0

Ponderacion total= 20

Calificacion total = 63

Tabla 12. Nivel de Confianza y Riesgo Actividades de Supervision (Monitoreo)

Actividades de Supervision (Monitoreo)

Nivel de Confianza

Calificacion Total
Ponderacion Total
Nivel de Confianza

% Nivel de Confianza
Nivel de Riesgo

Calificacion Total/

Ponderacion Total

63
20
3,15

3,15/5=63%
100%-NC

Nivel de Riesgo

37%
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Nivelde
Riesgo; 37,0%

Nivelde
Confianza;
63,0%

Figura 9.Nivel de Confianza y Riesgo Informacién y Comunicacion

El analisis del componente de "Actividades de Supervision (Monitoreo)" revela un
desempefio aceptable, con un nivel de confianza del 63% y un nivel de riesgo del 37%.
Esto indica que los controles de supervision son percibidos como funcionales y en su
mayoria efectivos, lo que genera una confianza razonable en la capacidad de la
organizacion para monitorear sus procesos y detectar errores. El riesgo del 37% no es
critico, pero sugiere que existen oportunidades de mejora para fortalecer ain mas las

actividades de supervision.

En general, este componente se percibe de manera similar al de "Informacion y
Comunicacion", donde las bases estan bien establecidas, pero no se alcanza un nivel de
excelencia. Se recomienda una revision y comunicacion mas clara de las

responsabilidades de cada rol.

1.3.3 Analisis de Resultados: Identificacion de Riesgos y Debilidades

La identificacion de riesgos y debilidades se realiz6 a través de un andlisis integral que

combin6 multiples fuentes de informacion:

Descripcion de Procesos Financieros (Seccion 1.2) se examinaron los procesos
detallados para detectar puntos de quiebre, cuellos de botella o actividades que, por

naturaleza, conllevan un mayor riesgo si no estan adecuadamente controladas.

Para evaluar la percepcion del control interno en la empresa, se aplicd una encuesta tipo

Likert (Seccion 1.3.2) que incluyo preguntas clave sobre los procesos de supervision.
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Los resultados de esta encuesta se analizaron por cada componente de control,
permitiendo una evaluacion detallada de las fortalezas y debilidades. La ponderacion de
las respuestas se utilizo para calcular una calificacion total, la cual fue la base de nuestra
matriz de confianza y riesgo. Este analisis nos proporciond una vision clara del nivel de
confianza y riesgo asociado a cada componente, identificando las areas con mayor

riesgo que requieren atencion prioritaria y la implementacion de acciones correctivas.

1.3.4 Matriz de Riesgos y Debilidades Identificados

Para una identificacion, clasificacion y analisis estructurado de los riesgos y
debilidades, se construy6 una matriz de riesgos. Esta herramienta permitio detallar cada
riesgo, su debilidad asociada en el control interno, el componente COSO 2013 afectado,
y una valoracién preliminar de su impacto y probabilidad detallando su estructura a

continuacion:
Escala de Probabilidad (1 a 5):

1: Raro: Muy improbable, ocurre rara vez o nunca.
2: Improbable: Podria ocurrir, pero no es frecuente.
3: Posible: Ocurre ocasionalmente, podria esperarse.
4: Probable: Ocurre con frecuencia, muy probable.

5: Casi Seguro: Ocurre casi siempre o es inevitable.
Escala de Impacto (1 a 5):

1: Insignificante: Consecuencias minimas, facilmente manejables.

2: Menor: Poco impacto, facilmente corregible.

3: Moderado: Impacto significativo, requiere atencion, podria tener costos.

4: Mayor: Impacto grave, podria afectar objetivos clave, costos considerables, requiere
acciones urgentes.

5: Grave: Impacto severo, paraliza operaciones, pérdidas financieras sustanciales, dafio

reputacional grave.

La Puntuacion de Riesgo se calculd multiplicando el valor de la Probabilidad por el

Impacto (P x I), obteniendo una puntuacion que varia de 1 a 25.

32



Con base en esta puntuacion, se asignd un Nivel de Riesgo cualitativo para facilitar la

priorizacion:

1-5: Riesgo Bajo

6-10: Riesgo Medio

11-15: Riesgo Alto

16-25: Riesgo Critico/Extremo

Cada riesgo identificado en la matriz estd directamente respaldado por las conclusiones
de la encuesta Likert y el andlisis de procesos, asegurando una justificacion clara y

basada en evidencia.
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Tabla 13. Identificacion de Riesgos y Debilidades Matriz de Riesgos

Nivel

N.° Componente Riesgo Proceso Causa raiz | Consecuencia Probabilidad | Impacto X de Controles Recomendacién
* | COSO 2013 identificado afectado (1-5) (1-5) . existentes
I | Riesgo
. Establecer
Comportamiento Falta de| .
. . . Riesgo de protocolos
de principios lineamientos .S ,
. L . .y decisiones no ‘g especificos para
Ambiente de | éticos que guien | Captacion | claros A .. |Codigo de L
1 ., éticas y 4 4 16 | Critico | .. negociaciones
Control las / Rebates | supervision g ética general |, .
.. , pérdida de ¢ticas y
negociaciones de especifica  en .
. . confianza supervision
convenios. negociaciones .
activa
. Baja o Implementar
Canales poco Ausencia de D¥3 Politica piemn y
. . deteccion de .| comunicar
Ambiente de | confiables para| Todos los | mecanismos de ... |general sin
2 . . fraudes 0 4 4 16 | Critico canales de
Control la denuncia de|procesos |denuncia canales .
irregularidades confidenciales conductas definidos denuncia
gl indebidas confidenciales
Insuficiente . .. Disetiar e
-, Ausencia de | Exposicion a .
Evaluacion . . . implementar un
. . Captacion | herramientas fraudes  con Revision .
Evaluacion Proactiva de . " . o . sistema de
3 . . / Ingresos | sistematicas de | impacto 4 5 20 | Critico | reactiva  de .,
de Riesgos Riesgos de . . ., . o gestion de
/ Rebates |identificacion | financiero y incidentes .
Fraude en . . riesgos
de riesgos reputacional .
Procesos Clave proactivo
. Implementar
Riesgo de Falta de .
manipulacion de segregacion de Pagos Revision segregacion
Actividades P greg indebidos y [ estricta y control
4 datos en | Rebates | funciones y . 4 5 20 | Critico | manual
de Control L afectacion a la de accesos a
aplicacion de controles de - eventual .
rentabilidad sistemas de
rebates acceso
rebates
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Tabla 13. Continuacion

Errores . .
L . Fallos en | Calculos Automatizar
significativos en S, . ., S
.. ., validacion de | incorrectos 'y Supervision validaciones y
Actividades | gestion de . ., o A
: Ingresos | datos y controles | distorsion de 16 | Critico | eventual ~ de |revisiones  de
de Control ingresos por . : .
en ingreso de |resultados datos consistencia en
fallos en carga de ) s . )
informacion financieros los ingresos
datos
o Aprobaciones . Estandarizar
. . Criterios no . Revision .
. Inconsistencia en . erroneas que .| criterios y
Actividades S .. | estandarizados y puntual sin .
autorizacion  de | Captacion comprometen 12 | Alto . seguimiento
de Control . falta de .. criterios
convenios . condiciones . formal de
seguimiento definidos .
contractuales autorizaciones
., ., Toma de
.y Descentralizacion Informaciéon .. Reportes ,
Informacion y . .. | Todos los . decisiones - . | Metodologia
.~ .7 | en la informacion extemporanea O | . 16 | Critico | mensuales sin .
Comunicacion . procesos incorrectas o ... | estandarizada
financiera. cruzada. . automatizacion
tardias
El control interno
del area no es Comunicar
. Controles .
robusto, ., | Desconocimiento | . . Manual funciones de
. Captacion inefectivos 'y .
Informacion y | recurrente del personal |, . . | general sin | control con
. ., / Ingresos baja 9 |Medio |5.. ., .
Comunicacion | aparicion de sobre su rol en . difusion claridad y
/ Rebates eficiencia . o
errores los controles . efectiva capacitaciones
. operativa .
falencias en los continuas
procesos clave
Falta de claridad
definida en su
gjecucion y Asignar
sumado a la no Roles difusos y | Persistencia responsables de
., o . Responsables .
Supervision | estandarizacion | Todos los | falta de | de errores sin 12 Alto o monitoreo y
(Monitoreo) |de las tareas |procesos |responsables correccion . formalizar
. ; . formalizados L
asignadas a asignados efectiva procedimientos
varias personas, de correccion
comprometen
proceso.
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Tabla 13. Continuacion

Implementar
Falta de . per
. . Riesgos no o .| comité de
. seguimiento No se ejecutan . Auditorias sin e
Supervision . Todos los .. | corregidos . seguimiento de
10 . efectivo a planes de accion . 3 4 12 | Alto | seguimiento
(Monitoreo) procesos o que se repiten hallazgos  con
hallazgos de tras auditorias . formal
auditoria con el tiempo reportes
periodicos

1.3.5 Mapa de Calor De los Riesgos Identificados

Para visualizar la severidad y la prioridad de los riesgos identificados, se construyd esta tabla. Reflejando la probabilidad de ocurrencia de un

riesgo frente a su impacto potencial, permitiendo identificar rapidamente los riesgos de mayor criticidad para el Area de Convenios.

Posible 3 8 6-9-10

<
<
=
g
=9
Raro 1
1 2 3 4 5
Insignificante Menor Medio Mayor Grave
Impacto

Figura 10.Mapa de Calor
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1.3.5.1 Analisis del mapa de calor

El mapa de calor de la Figura 5, derivado de la valoracion de los riesgos en la Tabla 5,
revela que la mayoria de los riesgos criticos para el Area de Convenios se concentran en
las zonas de alto impacto y probabilidad. Especificamente, los riesgos clasificados como
"Criticos" (identificados con los nimeros 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 9, 10 en la matriz) se sittan
en cuadrantes de alta prioridad. Estos riesgos se caracterizan por tener un impacto
"Mayor" o "Catastrofico" y una probabilidad de ocurrencia que va desde "Ocurre

Ocasionalmente" hasta "Ocurre con Frecuencia".

1.3.6 Resumen de Riesgos y Debilidades Clave por Componente COSO 2013

Siguiendo la metodologia establecida en el Manual de Gestion de Riesgos
Empresariales, y a partir del andlisis detallado de la Matriz de Riesgos (Tabla 5) y la
Matriz de la clasificacion del nivel de Riesgos Identificados (Figura 5), se profundiza a
continuacion en las debilidades mas relevantes identificadas en el control interno. Estas
debilidades se han organizado segun los componentes del Marco COSO 2013,
vinculando directamente los riesgos identificados con las fallas de control interno y

proporcionando una vision integral de la situacion actual.

1.3.6.1 Debilidades en el Componente Ambiente de Control:

Riesgo 1: Altas presiones a los ejecutivos comerciales para el cumplimiento de
presupuestos de ventas, puede causar que los ejecutivos realicen ofertas o compromisos
que no puedan ser sostenibles en la etapa inicial, generando afectaciones en la etapa

final de regularizacion de contrato, lo que repercute negativamente en las ventas.
Propietario del Riesgo: Gerencia Comercial — Financiero.
Fuentes de Riesgo:

- Altas presiones a los ejecutivos comerciales para el cumplimiento de
presupuestos de ventas.

- Realizacion de ofrecimientos o promesas no sostenibles/irrealizables durante la
fase de negociacion inicial y regularizacion del contrato.

- Ausencia o debilidad de un marco ético o politicas claras que guien

estrictamente las negociaciones de convenios.
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- Impacto negativo en el volumen de ventas efectivo y la facturacion, al perderse

oportunidades o deshacerse acuerdos en la fase final.
Categoria de Riesgo: Etico

Probabilidad: Segun la clasificacion del riesgo, se considera Probable al no haber guias

ni supervision.

Consecuencia: Segun la clasificacion del riesgo, se considera "Mayor" resultando en

pérdidas de clientes.
Evaluacion del Riesgo:

Controles actuales: Existe un Cdédigo de Etica general, pero no se especifican guias
para negociaciones, revisiones de contratos centradas en términos comerciales, no en

principios éticos y no hay capacitacion especifica en ética para ejecutivos de ventas.

Propietario del Control: Recursos Humanos, para nueva propuesta del codigo de ética,

Gerencia Comercial para revision de propuestas y contratos.
Evaluacion de Riesgos Actuales:

Probabilidad: Continta siendo probable al no haber buenos controles internos.
Consecuencia: Los controles contintian siendo débiles, el impacto podria seguir siendo

mayor.

Calificacion: El riesgo se clasifica como 4, con una probabilidad "probable" y un
impacto "mayor", segiin la ilustracion 5 de la Matriz de Clasificacion del Nivel de

Riesgo Identificado.

Riesgo 2: La existencia de canales de denuncia de irregularidades son percibidos como
poco confiables o inseguros desanima al personal de reportar actos ilicitos, faltas éticas
o debilidades de control observadas. Esto inhibe la deteccion temprana y correccion de
problemas en todos los procesos financieros y operativos de la empresa, exponiendo a la
organizacion a un aumento en la materializacion de fraudes, incumplimientos y pérdidas
no identificadas, afectando su reputacion, situacion financiera y cumplimiento

normativo.
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Propietario del Riesgo: RRHH
Fuentes de Riesgo:

- Percepcion de represalias o falta de confidencialidad/anonimato al denunciar.

- Irregularidades (fraude, incumplimiento normativo, conflictos de interés,
comportamientos antiéticos) no son reportadas.

- Aumento en el tiempo de deteccion de irregularidades, permitiendo que estas

crezcan en magnitud y consecuencias.
Categoria de Riesgo: Normativa/ Fraude.

Probabilidad: Si no hay canales confiables, la probabilidad de no deteccion temprana
de irregularidades es "Probable", segun los resultados de la matriz de clasificacion del

riesgo.

Consecuencia: Un fraude no detectado a tiempo puede tener una consecuencia "Mayor"

por pérdidas financieras sustanciales, dafio reputacional severo e implicaciones legales.
Evaluacion del Riesgo:

Controles actuales: Contacto celular, no existen canales formales de denuncia

confidencial, Comunicacion esporadica sobre ética sin énfasis en denuncia.
Propietario del Control: RRHH.
Evaluacion de Riesgos Actual:

Probabilidad: Los controles son muy débiles, la probabilidad residual podria seguir

siendo alta.

Consecuencia: Los controles son muy débiles, la consecuencia residual podria seguir

siendo alta.

Calificacion: El riesgo se clasifica como 4, con una probabilidad "probable" y un
impacto "mayor", segin el Apéndice 5 de la Matriz de Clasificacion del Nivel de

Riesgo.
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1.3.6.2 Debilidades en el Componente Evaluacion de Riesgos:

Riesgo 3: La limitada evaluacion proactiva y sistematica de los riesgos de fraude,
especialmente en los procesos clave, impide la identificacion temprana de
vulnerabilidades, por la falta de herramientas estandarizadas para la identificacion de
riesgos, lo que incrementa la probabilidad de que eventos fraudulentos se materialicen,

resultando en pérdidas financieras y distorsion en la informacién contable.
Propietario del Riesgo: Auditoria Interna
Fuentes de Riesgo:

- Ausencia de una metodologia formal, sistematica y periddica para la evaluacion
de riesgos de fraude adaptada a las particularidades de los procesos de
convenios, captacion, ingresos y rebates.

- No existe una identificaciéon temprana de vulnerabilidades materializindose en
actos de fraude como manipulacién de datos de ingresos en rebates, simulacion

o alteracion de convenios,) sin haber sido anticipados.
Categoria de Riesgo: Fraude

Probabilidad: Si no se evalta proactivamente, la probabilidad de exposicion a fraude

significativo podria ser "Probable".

Consecuencia: Un evento de fraude no anticipado podria tener una consecuencia
"Grave" pérdidas financieras masivas, impacto reputacional severo e implicaciones

legales.

Controles Actuales: Auditorias financieras anuales (no especificas de fraude
proactivo), Revisiones contables rutinarias (sin enfoque en patrones de fraude) y no

existen programas especificos de evaluacion de riesgos de fraude.
Propietario del Control: Finanzas, Auditoria interna.
Evaluacion de Riesgos Actual:

Probabilidad: La probabilidad residual podria seguir siendo alta al no haber controles

suficientes.
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Consecuencia: Los controles son insuficientes, el impacto residual podria seguir siendo

Grave.

Calificacion: El riesgo se clasifica como 4, con una probabilidad "probable" y un

impacto "grave", segun el Apéndice 5 de la Matriz de Clasificacion del Nivel de Riesgo.

1.3.6.3 Debilidades en el componente Actividades de Control

Riesgo 4: El proceso de calculo y gestion de rebates, al operar bajo un esquema manual
y con supervision insuficiente, lo que propiciaria en la ocurrencia de errores y la posible
manipulacion indebida de los datos. Consecuentemente, se eleva la probabilidad de la
materializacion de pagos incorrectos o excesivos, lo que podria traducirse en pérdidas

financieras directas y un impacto negativo significativo en la rentabilidad de la empresa.
Propietario del Riesgo: Gerencia Comercial / Contabilidad
Fuentes de Riesgo:

- Gestion manual del calculo y procesamiento de datos en el proceso de rebates.
- Supervision inadecuada o insuficiente sobre las actividades de célculo y

procesamiento de rebates.
Categoria de Riesgo: Financiero / Fraude / Operacional.

Probabilidad: Si no hay segregacion ni controles de acceso, la probabilidad de

manipulacion podria ser "Probable".

Consecuencia: Pagos indebidos significativos y la afectacion a la rentabilidad podrian

tener una consecuencia "Grave".

Controles actuales: Hojas de Excel para su calculo y conciliaciones manuales

esporadicas sin validacion cruzada, aprobado por jefatura comercial.
Propietario del Control: Comercial
Evaluacion de Riesgos Actual:

Probabilidad: Si los controles son débiles o inexistentes (como sugiere el riesgo), la

probabilidad residual podria seguir siendo alta.
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Consecuencia: Si los controles son insuficientes, el impacto residual podria seguir

siendo grave.

Calificacion: El riesgo se clasifica como 4, con una probabilidad "probable" y un

impacto "grave", segun el Apéndice 5 de la Matriz de Clasificacion del Nivel de Riesgo.

Riesgo 5: La integridad de los ingresos se veria comprometida por inexactitudes diarias
debido a ajustes o errores en la carga de informacion, sumado a la debilidad en los
controles de ingreso de datos. Esta situacion, que requiere un monitoreo constante,
podria generar proyecciones comerciales poco asertivas que socavan la confianza en las

estrategias comerciales y la toma de decisiones gerenciales.
Propietario del Control: Finanzas
Fuentes de Riesgo:

- Debilidad en los controles de ingreso de informacioén y carga de datos en los
sistemas de registro de ingresos.
- Falta de un monitoreo constante y efectivo de la integridad y exactitud de los

datos de ingresos diarios.
Categoria de Riesgo: Financiero / Operacional / Control Interno.

Probabilidad: Si no hay conciliacion ni supervision, la probabilidad de errores

significativos es "Probable"

Consecuencia: Distorsiones de resultados financieros que afectan la toma de decisiones

y credibilidad podrian tener una consecuencia "Mayor".

Controles actuales: Conciliaciones manuales esporadicas y sin doble revision,
Supervision de resultados solo al final del periodo sin seguimiento continuo, sistemas de

registro de datos que no permiten validacion automatica.
Propietario del Control: Finanzas y Legal.
Evaluacion de Riesgos Actual:

Probabilidad: Los controles son débiles (como sugiere el riesgo), la probabilidad

residual podria seguir siendo alta.
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Consecuencia: Los controles son insuficientes, el impacto residual podria seguir siendo

Mayor.

Calificacion: El riesgo se clasifica como 4, con una probabilidad "probable" y un
impacto "mayor", segun el Apéndice 5 de la Matriz de Clasificacion del Nivel de

Riesgo.

Riesgo 6: La variabilidad en los procedimientos para la captaciéon y aprobacion de
nuevos convenios podrian ser autorizados sin seguir criterios uniformes o un proceso de
verificacion adecuado, esta situacion resultaria en la generacion de condiciones
contractuales desfavorables o errores, lo que impacta negativamente la rentabilidad

debido a las condiciones contractuales.
Propietario del Riesgo: Jefatura Comercial
Fuentes de Riesgo:

- Ausencia de un proceso estandarizado formal y documentado para la captacion y
aprobacion de nuevos convenios, incluyendo criterios especificos.
- Proceso de verificacion inadecuado o inexistente de las condiciones de los

convenios antes de su aprobacion final.
Categoria de Riesgo: Gerencial / Financiero.

Probabilidad: Si no hay criterios ni supervision, la probabilidad de inconsistencia es

"Posible”.

Consecuencia: Condiciones contractuales desfavorables que impacten la rentabilidad

podrian tener una consecuencia "Mayor".

Controles actuales: Uso de un formato de convenio no estandarizado, revision legal de
convenios no validados a profundidad, no hay un comité formal de aprobacion de

convenios.

Propietario del Control: Gerencia Comercial.
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Evaluacion de Riesgos Actual:

Probabilidad: Los controles son débiles (como sugiere el riesgo), la probabilidad

residual podria seguir siendo alta.

Consecuencia: Los controles son insuficientes, el impacto residual podria seguir siendo

mayor.

Calificacion: El riesgo se clasifica como 3, con una probabilidad "posible" y un
impacto "mayor", segun el Apéndice 5 de la Matriz de Clasificacion del Nivel de

Riesgo.

1.3.6.4 Debilidades en el Componente Informacion y Comunicacion:

Riesgo 7: La generacion y manejo descentralizado de informacion financiera clave para
el andlisis de desempefio (como proyecciones, margenes y rebates), al ser manejada
directamente por ejecutivos comerciales sin una metodologia estandarizada, genera
datos inconsistentes y una vision limitada. Esto impide que el area financiera acceda a
informacion clara y oportuna, socavando la fiabilidad necesaria para la toma de

decisiones estratégicas y operativas acertadas.
Fuentes de Riesgo:

- Descentralizacion de la funcion de generacion de reportes e informacion
financiera de desempefio, asignada a roles operativos/comerciales en lugar de
financieros.

- Ausencia de una metodologia y criterios estandarizados para la generacion y

consolidacion de proyecciones, margenes y datos de rebates.
Categoria de Riesgo: Operacional / Financiero

Probabilidad: La generacion de informacion financiera es descentralizada y no
estandarizada, lo que inherentemente aumenta la probabilidad de inconsistencias y

errores "Probable".

Consecuencia: Afecta directamente uno de los principios clave del control interno
(Informacion y Comunicacion), comprometiendo la fiabilidad de todos los reportes de

desempefio, lo cual es critico para la direccion de la empresa. "Mayor".
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Controles actuales: Validacion extemporanea de financiero, ajustes en el transcurso del

tiempo creando doble proceso.
Propietario del Control: Financiero.
Evaluacion de Riesgos Actual:

Probabilidad: Los controles son débiles o no abordan las causas raiz, la probabilidad

residual podria seguir siendo alta.

Consecuencia: Los controles son insuficientes, el impacto residual podria seguir siendo

significativo.

Calificacion: El riesgo se clasifica como 4, con una probabilidad "probable" y un
impacto "mayor", segun el Apéndice 5 de la Matriz de Clasificacion del Nivel de

Riesgo.

Riesgo 8: El sistema de control interno del area presenta desafios que se manifiestan en
la recurrente aparicion de errores y falencias en los procesos clave, impactando la
eficiencia y efectividad operativa, esta situacion es impulsada por la ausencia de
funciones detalladas y una comunicacion ineficaz, sumada al desconocimiento del
personal sobre su rol en los controles, conllevando a que los problemas solo se detectan
y corrigen de forma reactiva, una vez que el dafio ya se ha materializado, generando

reprocesos, correcciones y problemas no anticipados.
Propietario del Riesgo: Gerencia General / Alta Gerencia
Fuentes de Riesgo:

- Recurrente aparicion de errores y falencias en los procesos operativos y de
control clave, no operan de manera efectiva, permitiendo que problemas o
irregularidades escalen, siendo la comunicaciéon ineficaz sobre politicas,

procedimientos y la importancia de los controles.
Categoria de Riesgo: Operacional / Control Interno.

Probabilidad: Si no hay comunicacion ni descripciones claras, la probabilidad es

"Posible".
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Consecuencia: Vacios en la supervision, duplicidades, ineficiencias o la no deteccion

de errores podrian tener una consecuencia "Media".

Controles actuales: Manuales de procedimientos generales (pero sin detalle de control
por rol), reuniones de equipo sin acta o asignacion explicita de responsabilidades de

control y entrenamiento esporadico sin énfasis en responsabilidades de control.
Propietario del Control: Jefes de Areas.
Evaluacion de Riesgos Actual:

Probabilidad: Los controles son débiles o no abordan las causas raiz, la probabilidad

residual podria seguir siendo alta.

Consecuencia: Los controles son insuficientes, el impacto residual podria seguir siendo

medio.

Calificacion: El riesgo se clasifica como 3, con una probabilidad "posible" y un
impacto "medio", segun el Apéndice 5 de la Matriz de Clasificacion del Nivel de

Riesgo.

1.3.6.5 Debilidades en el Componente Actividades de Supervision (Monitoreo):

Riesgo 9: La estructura de las responsabilidades de supervision y monitoreo en
procesos clave, caracterizada por una ejecucion sin claridad definida y la ausencia de
estandarizacion en tareas asignadas a multiples personas, compromete la integridad
operativa, esta situacion facilita la persistencia y recurrencia de errores en los procesos
operativos y financieros, lo que repercute en la eficiencia operativa y en la fiabilidad de

los resultados del area de convenios.
Propietario del Riesgo: Gerencia General
Fuentes de Riesgo:

- Falta de claridad y definicion formal de las responsabilidades de supervision y
monitoreo en los procesos clave.
- Ausencia de estandarizacion en la asignacion y ejecucion de tareas de

supervision cuando estas son compartidas o realizadas por varias personas.
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Categoria de Riesgo: Operacional / Control Interno.

Probabilidad: Si los roles no estdn definidos, la probabilidad de ambigiiedad es

"Posible".

Consecuencia: Errores persistentes, ineficiencias operativas, o la imposibilidad de

aprender y mejorar podrian tener una consecuencia "Mayor".

Controles actuales: Asignaciones verbales de tareas post-error (sin formalizacion),
Reuniones de seguimiento de proyectos (pero sin foco especifico en responsabilidades
de correccion de errores), Descripciones de puestos genéricas que no detallan

responsabilidades de control.
Propietario del Control: Jefes de areas.
Evaluacion de Riesgos Actual:

Probabilidad: Los controles son débiles o no abordan la causa raiz de la falta de

claridad, la probabilidad residual podria seguir siendo alta.

Consecuencia: Los controles son insuficientes, el impacto residual podria seguir siendo

mayor.

Calificacion: El riesgo se clasifica como 3, con una probabilidad "posible" y un
impacto "mayor", segun el Apéndice 5 de la Matriz de Clasificacion del Nivel de

Riesgo.

Riesgo 10: El sistema de auditoria interna de la organizacion, aunque se presente a nivel
general, requiere fortalecimiento en el seguimiento de sus hallazgos y recomendaciones,
particularmente en los procesos clave, esta situacion permite que las debilidades de
control interno y los riesgos identificados persistan en el tiempo, impidiendo la mejora
continua del sistema de control y exponiendo a la empresa a la materializacion

recurrente de problemas financieros, operativos y de cumplimiento.

Propietario del Riesgo: Gerencia General
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Fuentes de Riesgo:

- Asignacion de responsabilidades poco claras o inexistentes para el monitoreo y
la verificacion de las acciones correctivas.

- Las debilidades de control interno y los riesgos previamente identificados por las
auditorias no son corregidos o se cierran sin una verificacion adecuada de su

efectividad, persistiendo en el tiempo.
Categoria de Riesgo: Control Interno / Operacional / Cumplimiento.

Probabilidad: Si no hay seguimiento, la probabilidad de que los hallazgos persistan es

"Probable".

Consecuencia: La persistencia de riesgos, incumplimientos y dafio reputacional podria

tener una consecuencia "Mayor”.

Controles actuales: Reportes de auditoria generados, pero sin un proceso de gestion de
acciones, Reuniones de revision de auditoria esporadicas sin seguimiento formal de

acuerdos, Responsabilidades sin un propietario claro de las acciones correctivas.
Propietario del Riesgo: Auditoria Interna, Gerencia General.

Probabilidad: Si los controles son débiles 0 no abordan la causa raiz de la falta de

seguimiento, la probabilidad residual podria seguir siendo alta

Consecuencia: Si los controles son insuficientes, el impacto residual podria seguir

siendo significativo.

Calificacion: El riesgo se clasifica como 3, con una probabilidad "posible" y un
impacto "mayor", segun el Apéndice 5 de la Matriz de Clasificacion del Nivel de

Riesgo.
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2. DISENO DEL MODELO DE CONTROL INTERNO FINANCIERO
PARA EL AREA DE CONVENIOS DE PROVEFARMA BASADO EN
COSO 2013

2.1 Introduccion al Modelo Propuesto

Este capitulo se centra en el disefio de un modelo de control interno financiero que
aborda las debilidades y los riesgos de alto impacto identificados en el Area de
Convenios. Partiendo del diagnostico realizado en el capitulo anterior, el presente
disefio se basa en los principios del marco COSO 2013, con el fin de proponer un
sistema de control mas robusto y eficaz. Se detallan los nuevos controles propuestos
para cada componente, se presentan flujogramas que visualizan la mejora de los
procesos y se demuestra el impacto positivo del modelo mediante una matriz de riesgo y

su correspondiente mapa de calor.

2.2 Propuesta de Controles por Componente del Marco COSO 2013

Con base en las deficiencias y riesgos detallados en el Capitulo 1, esta seccion tiene
como proposito presentar el disefio de un modelo de control interno financiero para el
Area de Convenios de Provefarma. Este modelo se fundamenta en los componentes
clave del Marco COSO 2013, que son el Ambiente de Control, Evaluacion de Riesgos,

Actividades de Control, Informacién y Comunicacidon, y Monitoreo (o Supervision).

Cada uno de estos componentes no opera de forma aislada, sino que se integran para
formar un sistema cohesivo y eficaz. A través de la aplicacion de sus principios, el
modelo propuesto busca mitigar las debilidades especificas identificadas en los procesos

de captacion, gestion de ingresos y aplicacion de rebates.

A continuacion, se detallara la forma en que cada componente del Marco COSO 2013
se aplicara de manera practica y estratégica para fortalecer los controles internos de la

empresa, fomentar una cultura de responsabilidad y reducir los riesgos financieros.

2.3 Componente 1: Ambiente de Control
El ambiente de control es el soporte organizacional donde se describen los

procedimientos y politicas que reflejan la cultura de la entidad a través de codigos de

autorregulacion y normativas internas en materia de ética y valores (Provasi, 2015).
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Siendo asi el Ambiente de Control es el cimiento de cualquier modelo de control
interno, ya que establece la base para la disciplina, la cultura y la estructura de una

organizacion.

Con base en las deficiencias identificadas en el Capitulo 1, la propuesta se centra en
fortalecer este componente mediante la aplicacion de los principios del marco COSO

2013, buscando crear un entorno que fomente la responsabilidad, la transparencia y la

ética en el Area de Convenios de Provefarma.

2.3.1. Propuesta Componente Ambiente de Control

Riesgo Control Control Principio Impacto
Identificado Actual Propuesto C0OSO 2013 Esperado
Aplicable
Riesgo 1: Existe un Control 1: Principio 1: Se reduce la
Altas presiones Codigo de Creacion de un La probabilidad de
para el FEtica general, manual de organizacion que se hagan
cumplimiento  pero no hay conducta y demuestra un promesas
de guias politicas compromiso irrealizables, lo
presupuestos, especificas ni especificas para con la que mejora la
que causan capacitacion negociaciones,  integridad y sostenibilidad
ofertas para con los  valores de los
insostenibles y negociaciones. capacitacion éticos. convenios y la
afectan las obligatoria  en efectividad de
ventas. ¢tica para las ventas. La
ejecutivos calificacion de
comerciales. riesgo  podria
bajar a un nivel
"Medio".
Riesgo 2: Los El contacto es Control 2: Principio 5: Se fortalece la
canales de a través de Implementacion La confianza del
denuncia son celular y la de un canal de organizacion personal para
percibidos comunicacion  denuncias demuestra un reportar
como poco es esporadica. formal, seguro, compromiso irregularidades,
confiables, lo No hay confidencial y para atraer, permitiendo la
que desanima a canales anonimo, con desarrollar y deteccion de
reportar formales 0 un protocolo de retener a fraudes, faltas
irregularidades. an6énimos de seguimiento y personas éticas y
denuncia. proteccion para competentes. debilidades de
los control. La
denunciantes. calificacion de
riesgo  podria
bajar a un nivel
"Medio".
Tabla 14. Propuesta_ Ambiente de Control
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Al implementar estas mejoras, la organizacion no solo estard corrigiendo debilidades
especificas, sino que también estara construyendo una base cultural sélida que facilita la
operacion de los demds componentes del sistema de control interno. El resultado
esperado es una reduccion de la probabilidad y el impacto de los riesgos, lo que

mejorard la credibilidad del area y el bienestar financiero de Provefarma.
2.4 Componente 2: Evaluacion de Riesgos

La evaluacion de riesgos es un paso previo a la definicion y aplicacion de los controles
que permiten salvaguardar los recursos de la empresa y tomar los riesgos como una
oportunidad de potenciar su desempeio y lograr los objetivos estratégicos, operativos y

financieros requeridos (Provasi, 2015).

A través de la matriz de riesgos realizado en el analisis diagndstico previo evidencio
que la organizacion carece de una metodologia proactiva y sistematica para la
identificacion y evaluacion de los riesgos, especialmente los relacionados con el fraude.
Esta debilidad en el componente de Evaluacion de Riesgos expone a la empresa a
vulnerabilidades que pueden resultar en pérdidas financieras y una toma de decisiones
ineficaz (COSO, 2013). Por consiguiente, esta secciébn presenta la propuesta de
implementar un proceso formal y continuo que permitira identificar, analizar y mitigar
los riesgos de manera oportuna, fortaleciendo asi la capacidad de la organizacion para

alcanzar sus objetivos.
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2.4.1 Propuesta Componente Evaluacion de Riesgos

Tabla 15. Propuesta Evaluacion de Riesgos

Riesgo Control Control Principio Impacto
Identificado  Actual Propuesto CO.SO Esperado
Aplicable
Riesgo 3: Solo existen ~ Control 3: Principio 7: Se incrementa la
Limitada auditorias Desarrollo e La capacidad de la
evaluacion financieras implementacion organizacidbn  empresa para
proactiva'y anuales y de una identifica y identificar de
sistematica de  revisiones metodologia analiza los manera
los riesgos de  contables, sin  formal y riesgos como  temprana las
fraude. un enfoque periodica para  base para vulnerabilidades,
especificoen  la evaluacion  gestionar como reduciendo la
la prevencién  de riesgos de deben ser probabilidad de
de fraude. fraude, administrados. fraudes. La

adaptada a los

calificacion de

riesgo podria
bajar a un nivel
"Medio".

procesos de
convenios.

La propuesta, anclada en el Principio 7 de COSO 2013, busca transformar esta debilidad
en una fortaleza. Al implementar una metodologia formal y periddica de evaluacion de
riesgos de fraude, Provefarma no solo podra identificar vulnerabilidades
tempranamente, sino que también estara mejor preparada para anticiparse a los eventos
fraudulentos antes de que se materialicen. Esto no solo mitiga las pérdidas financieras y
el dafo reputacional, sino que también genera una cultura de conciencia de riesgo en
toda la organizacion, un elemento crucial para un sistema de control interno efectivo. El
impacto esperado es una reduccion significativa de la probabilidad y la gravedad del

riesgo de fraude, llevando su calificacion a un nivel mas aceptable.
2.4.2 Matriz de Riesgos Propuesta de Control Interno

La presente matriz representa el pilar central de la propuesta de este trabajo de
titulacion, ya que transforma el diagnostico de debilidades en una herramienta de
gestion proactiva. Esta matriz es un modelo dindmico que ilustra como la
implementacion del sistema de control interno propuesto, anclado en los principios del
marco COSO 2013, mitigara significativamente los riesgos identificados en el Capitulo

1.
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Esté estructurada para mostrar una comparacion clara entre el riesgo actual y el riesgo
residual. Se detallan las calificaciones de probabilidad y consecuencia de los riesgos con
los controles existente y se contrasta directamente con la nueva calificacién que se
espera obtener tras la implementaciéon de los controles propuestos. Cada accion de
control estd directamente vinculada a un principio de COSO, lo que proporciona una

justificacion tedrica y técnica sélida a las recomendaciones.

Consiste en la evidencia visual y cuantitativa de que el modelo de control interno
propuesto no solo identifica los problemas, sino que ofrece una solucion viable y
efectiva para reducir la exposicion de la empresa a riesgos operacionales, financieros y

de fraude.
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Tabla 16. Matriz de Riesgos Propuesta

Componente | Riesgo Probabilidad | Consecuencia | Calificacion | Control Probabilidad | Consecuencia | Calificacion l(’:gl;c(l)p;(()n?’
COSO 2013 | Identificado Actual Actual Actual | Propuesto Residual Residual Residual Aplicable
Control 1:
Riesgo 1: Altas Manual de Principio 1: La
presiones a Conducta y organizacion
Ambiente de ejecuti\{os politic'as. para ' demuestrgt
Control comerciales Probable Mayor 4 negociaciones. Posible Menor 2 compromiso
que causan Capacitacion con la
ofertas obligatoria en integridad y los
insostenibles. ética de valores éticos.
negocios.
Principio  5:
Riesgo 2: Control 2: Atrae,
Canales de Implementacion desarrolla y
Ambiente  de .denuncia. de de un .canal de . _ retiene a
irregularidades Probable Mayor 4 denuncias Posible Medio 2 personas
Control g
percibidos formal, competentes,
como poco anonimo y fortaleciendo la
confiables. confidencial. cultura de
transparencia.
Control 3:
Riesgo 3: Desarrollo  de Principio 7:
Limitada una Identifica  los
Evaluacién de evaluacion metodologia riesgos a la
proactiva y| Probable Grave 4 formal y Posible Medio 2 consecucion de

Riesgos

sistematica de
los riesgos de
fraude.

periddica para
la evaluacion de
riesgos de
fraude.

sus objetivos y
los gestiona
proactivamente.
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Tabla 16. Continuacion

Riesoo 4: Control 4: Principio  11:
Célcﬁlo ’ Sistema Selecciona 'y
gestion dz automatizado desarrolla
Actividades rebates manual,| Probable Grave 4 para elif:alculo Improbable Menor actividades de
de Control ropiciando y gestion de control sobre la
grr (f)r o rebates, con tecnologia para
manioulacién y validaciones apoyar los
P ' automaticas. objetivos.
Rlesgo. S Control 5: L
Inexactitudes Doble Principio  10:
diarias en los . ., Selecciona y
Actividades |ingresos  por verificacion  de desarrolla
. P 1 M 4 la infq i6 Posibl M ..
de Control debilidad en los robable ayor a lnrr?cl;lrllqiigizg osible enor actividades de
controles  de Y control  para
) constante de los . .
ingreso de datos mitigar riesgos.
datos. )
Ri : S
Va(;?agl())ili dad gn Control 6: Principio  12:
los Estandarizacion Implementa
Actividades rocedimientos de un formato actividades de
de Control para la Posible Mayor 3 de convenio y| Improbable Menor control a través
S aptacion creacion de un de politicas que
. fobaci(')n d}el comité formal establecen qué
P . de aprobacion. es esperado.
convenios.
Control 7:
Riesgo 7: dCeentrahzacwnla Principio  13:
Generacion y informacién en Obtiene y
Informe}cmr.l’y manejo- de Probable Mayor 4 el area Posible Menor gtlllza .,
Comunicacion | informacion financiera informacion
financiera s Y relevante y de
. creacion de una .
descentralizada. . calidad.
metodologia
estandarizada.
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Tabla 16. Continuacioén
Control 8:
Detallar las Principio 14:
Riesgo 8: responsabilidades Comunica
. Comunicacion de control en los internamente  la
Informaciéony |. . . - . .
. .7 lineficaz sobre el| Posible Media 3 manuales de | Improbable | Insignificante informacion,
Comunicacion .. .
rol en los procedimientos y incluyendo
controles. en las objetivos y
descripciones de responsabilidades.
puestos.
Control. .y % Principio 16:
Formalizacién de Realiza
Riesgo 9: Falta las evaluaciones
Informacién de claridad en las responsabilidades confinuas o
welon y responsabilidades | Posible Mayor 3 de supervision y | Improbable Menor Y
Comunicacion .., L separadas  para
de supervision y estandarizacion .
. determinar el
monitoreo. de un proceso de . .
. funcionamiento
seguimiento  de
de los controles.
errores.
Control 10:
Creaciéon de un Principio 17:
Riesgo 10: Débil sistema de Evalua y
Informacién seguimiento a los gestion de comunica las
wclon 'y hallazgos y| Probable Mayor 4 hallazgos que| Posible Menor deficiencias  de
Comunicacion . .
recomendaciones asigne control de manera

de auditoria.

propietarios y
fechas limite para
su seguimiento.

oportuna a los
responsables.
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2.5.4 Propuesta Mapa de Calor

Esta matriz no solo identifica los puntos débiles, sino que también ofrece una hoja de ruta clara para fortalecer el control interno de la empresa,
reduciendo su vulnerabilidad y sentando las bases para una operacién mas eficiente, segura y confiable, cuantifica la mejora muestra como los
riesgos bajan de una calificacion alta (como 4) a una mucho mas baja (2 o 1), proponiendo acciones concretas.

) -

) 1-5-7-10 8 (Actual
<
E Posible 3 (Propuesta) 2-3 (Propuesta)
E 4-6-9
<
S Improbable ’ B (Propuesta) -
=
[
Raro 1
1 2 3 4 °
Insignificante Menor Medio Mayor Grave

Impacto

Figura 11.Propuesta Mapa de Calor
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2.5 Componente 3: Actividades de Control.

Las actividades de control son tareas disefiadas e implementadas a través de las politicas
internas con el propdsito de coadyuvar al logro de los objetivos y metas
organizacionales (Lopez, 2018). Estas actividades son realizadas en todos los niveles y

funciones de la organizacion (Castafieda, 2014).

El diagnostico de la evaluacion de control interno reveld una percepcion de bajo nivel
de confianza y un alto nivel de riesgo en la mayoria de las actividades. Los resultados
de las encuestas y el andlisis detallado identificaron debilidades criticas en la
estandarizacion de procedimientos, la capacitacion del personal y la supervision de las
operaciones clave. Por ello, la presente propuesta se enfoca en disenar y fortalecer las
actividades de control necesarias para mitigar estos riesgos. El objetivo es asegurar que
las directivas de la gerencia se cumplan de manera efectiva, reduciendo errores,

previniendo fraudes y mejorando la eficiencia operativa del area.

2.5.1 Propuesta Componente Actividades de Control

Tabla 17. Propuesta_ Actividades de Control

Riesgo Principio

. Control Actual Control Propuesto COSO Impacto Esperado
Identificado .

Aplicable
Riesgo 4: El Hojas de Control 1: Principio 11: Se minimizan los
proceso de calculo de Implementacion de La errores  humanos,
calculo y Excel y un sistema organizacion  se reduce el riesgo
gestion de conciliaciones  automatizado para selecciona y de fraude, mejora
rebates es manuales, con el calculo y gestion desarrolla la precision de los
manual, una supervision de rebates, que actividades de datos financieros,.
propiciando insuficiente. elimine la control general La calificacion de
errores y dependencia de sobre la riesgo podria bajar
manipulacion hojas de calculo y tecnologia. a un nivel "Medio".
de datos. aplique validaciones
automaticas.
Riesgo 5: Conciliaciones Control 2: Disefio Principio 10: Se asegura la
Inexactitudes en manuales de un sistema de La exactitud de los
los ingresos esporadicas sin doble verificacion organizacion  datos de ingresos,
debido a la doblerevisiony en el ingreso de selecciona y permite una toma
debilidad en los supervision solo datos y monitoreo desarrolla de decisiones
controles de al final del continuo de la actividades de gerencial mas
ingreso de periodo. integridad de la control que confiable La
datos. informacion contribuyen a calificacion de
financiera. la  mitigacion riesgo podria bajar
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Tabla 17. Continuacion

Riesgo 6: Uso de Control 3: Creacion Principio 12: La Se garantiza que
Variabilidad en formatos no de un  proceso organizacion todos los
los estandarizados estandarizado y implementa las convenios se
procedimientos y ausencia de formal para la actividades de aprueben bajo
para la un comité captacion y control a través de los mismos
captacion y formal de aprobacion de politicas que criterios de
aprobacion de aprobacion de convenios, establecen qué es rentabilidad y

nuevos convenios. incluyendo criterios esperado y cumplimiento,
convenios. especificos de procedimientos que reduciendo la
verificacion. ponen dichas generacion de

politicas en accion. condiciones
contractuales
desfavorables.

La calificacion
de riesgo podria
bajar a un nivel
HBajO"

La propuesta, anclada en los principios 10, 11 y 12 de COSO 2013, busca transformar
estas debilidades en fortalezas operativas. Al proponer la automatizaciéon del proceso de
rebates, la implementacion de la doble verificacion en el ingreso de datos y la
estandarizacion del formato de captacion de convenios, se introducen controles clave
que no solo mitigan los riesgos, sino que también generan una mayor eficiencia y
fiabilidad en los datos. Se presentan diagramas de flujo mejorado, con estas actividades
de control integradas, ilustra como el proceso se vuelve mas seguro, eficiente y menos
susceptible a errores humanos. La implementacion de estos controles llevard a una

reduccion significativa de la probabilidad y el impacto de los riesgos.
2.5.2 Propuesta Diagrama de Flujo para la Gestion de Rebates

Se ha desarrollado un nuevo flujograma que representa una evolucion significativa con
respecto al modelo inicial ilustrado en el capitulo 1. Este nuevo enfoque se diferencia
por su disefio orientado a la automatizacion y la estandarizacion. Mediante la
integracion de validaciones en cada etapa, el flujograma busca mitigar de manera
proactiva los riesgos de error humano y fraude, garantizando la integridad de la
informacion desde su origen. La principal premisa de este modelo es la eliminacion de
la dependencia de informes y célculos manuales, lo que no solo simplifica el flujo de
trabajo, sino que también asegura que cada accion dentro del proceso sea

completamente verificable y rastreable.
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CLIENTE

COMERCIAL

FINANCIERO

GERENCIA

Cliente solicita
bonificacion o rebate
ingresando una solicitud

mediante un sistema
ERP.(Propuesta C1,C4).
Mejora procesos del
R1,R4.

Validacion del Ejecutivo,
revisa la solicitud en el
sistema y verifica que las
condiciones del convenio
se hayan cumplido. EI
sistema le muestra toda la
informacion necesaria de
forma automatica.
(Propuesta C3,C5).Mejora

procesos del R3,R5,

!

El analista financiero revisa
la propuesta generada por
el sistema, el rol ahora es
validar la exactitud del
célculo con los datos de

»| ventasy el cumplimiento

de las politicas internas,
todo dentro del sistema, en
lugar de hacerlo en una
hoja de calculo. (Propuesta
C6).Mejora procesos del
R6.

Recibe la oferta y
montos para la
respectiva aprobacion

——

Una vez que el ejecutivo
valida la solicitud, el
sistema calcula
automaticamente el monto
exacto del rebate y genera
una propuesta de pago o
nota de crédito. (Propuesta
C6).Mejora procesos del
R6.

; 2
Cumple con todos los éAprueba’

requisitos?

Si

Lo realiza mediante el
sistema, para que se
socialice con las dreas
y cliente de forma
automatica.(Propuesta
€8,C9,C10).Mejora

procesos del R8,R9,R10

Fin

Figura 12.Propuesta_Gestion de Rebates

2.5.3 Propuesta Diagrama de Flujo para la Gestion y Calculo de Ingresos por

Convenio

El proceso de Gestion y Calculo de Ingresos por Convenio, tal como se describid en el
diagnostico, presenta debilidades significativas que impiden una toma de decisiones
oportuna y la correcta validacion de las proyecciones de ingresos. Entre las deficiencias
identificadas se encuentran la validacion ineficaz de las ventas reales frente a las
proyectadas y el uso de modelos de proyeccion inadecuados, lo que conduce a

estimaciones inexactas y a la incapacidad de reaccionar a desviaciones criticas.

Para mitigar estos riesgos, se propone un nuevo diagrama de flujo que integra controles
clave basados en los principios del Marco COSO 2013. Esta propuesta se ancla en los

principios 10, 11 y 12, que se enfocan en seleccionar y desarrollar actividades de

60



control para mitigar riesgos, asi como en la implementacion de controles a través de

politicas y procedimientos.

El nuevo flujograma representa una evolucion significativa, orientada a la
automatizacion y la estandarizacion del proceso, a diferencia del modelo actual que es
manual y con supervision insuficiente. La implementacién de este diagrama de flujo
mejorado busca introducir un sistema de doble verificacion de la informacion de
ingresos, estandarizar los criterios para la gestion de convenios y optimizar el proceso
de gestion de ingresos. Al visualizar estas actividades de control de manera integrada, el
flujograma demuestra como el proceso se vuelve mas seguro, eficiente y menos
propenso a errores humanos, asegurando la fiabilidad de los datos financieros y

fortaleciendo el sistema de control interno del area.

GERENCIA FINANCIERO COMERCIAL
Inicio No
Analista valida % de Monitorea de forma
objetivos, elabora el continua las ventas y
¥ presupuesto de manera e reporte de
automatizada siguiendo desviaciones.(Propuesta
Define los porcentajes de patrones y alimenta la C3,C8). Mejora procesos
"rebates” y las metas de informacién en un del R3,R8.
rentabilidad directamente dashboard
en un sistema de interactivo(Propuesta C5). i
planificacion financiera o Mejora procesos del R5.
ERP(Propuesta C7).
Mejora procesos del R7.
\ ¢Cumple con todos

" y los requisitos?
El sistema de Business qUisro

Intelligence compara en
tiempo real las ventas con
el presupuesto.

J Evalua la viabilidad, la
Analista descarga un rentabilidad, la alineacion

| reporte de desviacionesy [<— con el mercado, etc
genera un analisis.

l | ‘

Reunion de Consolidacion
y comunicacion con
Gerencia, Financiero y
Comercial(Propuesta
C2,C9). Mejora procesos
del R2,R9.

Si

El reporte es corrrecto?

Fin

Figura 13.Gestion y Calculo de Ingresos por Convenio
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2.5.4 Propuesta Diagrama de Flujo para la Gestion Captacion inicial y aprobacion

de Convenios

La presente propuesta de diagrama de flujo para la Gestién de Captaciéon y Aprobacion
de Convenios no solo busca una optimizacién del proceso, sino que se basa en un
enfoque estratégico de gestion de riesgos. El diagrama que se presenta es una version
mejorada del proceso actual, el cual ha sido redisefiado para incorporar los controles
especificos identificados en la matriz de riesgos de la empresa. La integracion de
controles como el Manual de Politicas (R1) y la Metodologia de Anélisis (R3) en las
etapas de Ventas, y el uso de Formatos Estandarizados (R6) en el area de Crédito, tiene
como objetivo reducir la probabilidad de riesgos criticos, como la aprobacién de
convenios fraudulentos o la falta de claridad en las responsabilidades. Este enfoque
integral asegura que cada paso del proceso no solo sea eficiente, sino que también actle

como una barrera efectiva contra los riesgos, resultando en una gestion mas segura y

confiable.
VENTAS CREDITO LEGAL
No
( Inicio ) Analista recibe solicitud y
3 > 4 valida informacion (Propuesta

Y

C8). Mejora procesos del
Identificacion y contacto del (RS).

cliente potencial ,Aplicacion
del manual de politicas y

Elaboracion de contrato
Validacion de que el

negociosPropuesta C1).
Mejora procesos del (R1)

Entrevista con el cliente,
Recopilacion de requisitos
especificos y Clasificacion

del convenio (Propuesta
C3). Mejora procesos del

R3)

| S

Presentacion de la oferta” y
“Negociacion de términos
(Propuesta C1). Mejora
procesos del (R1)

Elaboracién de solicitud

negociacion de Y

Metodologia de analisis
cualitativo y cuantitativo para
la deteccion de
riesgos.(Propuesta C3).
Mejora procesos del (R3)

¢El area de crédito
aprueba?

Activacion del convenio
Revision y asignacion de
responsables para los
controles internos del
convenio (Propuesta C8,,C9).
Mejora procesos del (R8,R9)

R

contrato incorpore las
recomendaciones de
auditoria y cumpla con la
normativa vigente
(Propuesta C10). Mejora
procesos del (R10)

Y

Formalizacion y firmas del
contrato

de nuevo convenio.

—_ Notifica al cliente \ <

Fin

Figura 14.Gestion Captacion inicial y aprobacion de Convenios
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2.6 Componente 4: Informacion y Comunicacion

“La informaciéon es necesaria para que la entidad pueda llevar a cabo sus
responsabilidades de control interno para apoyar el logro de sus objetivos” (COSO,
2013, pag. 11). La gerencia obtiene o genera y utiliza informacion relevante y de
calidad de fuentes internas y externas para apoyar el funcionamiento de los demas

componentes del control interno.

En el contexto del area de convenios de Provefarma, un analisis preliminar revela que la
informacion financiera y operativa es descentralizada e inconsistente. La falta de una
metodologia estandarizada para la generacién de reportes y la comunicacion ineficaz
sobre los roles de control han generado una cadena de errores, ineficiencias y una
limitada fiabilidad en los datos. Esto compromete la capacidad de la gerencia para

supervisar el desempefio real del area.

El objetivo de este apartado es proponer mejoras concretas para abordar estas
debilidades. Se demostrard coémo la implementaciéon de sistemas de informacion
centralizados y una comunicacion interna y externa mdas efectiva, basada en los
principios de COSO 2013, permitira a la empresa transformar estos desafios en ventajas

operativas y estratégicas.

2.6.1 Propuesta Componente Informacion y Comunicacion

Tabla 18. Propuesta_ Informacion Y Comunicacion

Riesgo Control Control Propuesto Principio COSO Impacto

Identificado  Actual Aplicable Esperado
Riesgo 7: Generaciéon de Control 7: Principio 13: La Se asegura la
Generacion y reportes  por Centralizacion de la organizacion obtiene fiabilidad,
manejo personal generacion de o genera y utiliza claridad y
descentralizado comercial, sin informacion en el informacion oportunidad
de informaciéon metodologia  4area financiera, con relevante 'y de de los datos
financiera estandarizada. una metodologia calidad para apoyar financieros
clave, lo que estandarizada de el funcionamiento para una
produce datos consolidacion de del control interno.  toma de
inconsistentes. datos. decisiones
estratégica
mas efectiva.
La
calificacion
de riesgo
podria bajar a
un nivel
"Medio".
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Tabla 19. Continuacion

Riesgo 8: Manuales de Control 8: Detallar Principio 14: La Se  asegura
Comunicacion procedimientos las responsabilidades organizacion que el
ineficaz sobre generales sin de control en los comunica personal
los roles de detalles de manuales de internamente la conozca su
control, lo que control por rol procedimientos y informacion para rol en el
causa errores y 'y realizar apoyar el sistema  de
reprocesos. comunicaciéon entrenamientos funcionamiento del control
esporadica periddicos para el control interno. interno, lo
sobre ética. personal. que reduce la

apariciéon de
errores y los
reprocesos.
La
calificacion
de riesgo
podria bajar a
un nivel
HBajOH‘

2.7 Componente 5: Actividades de Supervision y Monitoreo

“Las actividades de supervision son evaluaciones concurrentes o separadas, o una
combinacion de ambas. Son utilizadas para determinar si cada uno de los cinco

componentes del control interno est4 presente y funcionando” (COSO, 2013, pag. 11).

En el area de convenios de Provefarma, el diagnostico ha revelado una supervision
débil, reactiva y poco formalizada. La falta de claridad en las responsabilidades de
monitoreo (Riesgo 9) y un seguimiento inadecuado a los hallazgos de auditoria (Riesgo
10) han permitido que los problemas se mantengan y se repitan. Esto genera una

operacion ineficiente y compromete la fiabilidad de los resultados.

Este apartado tiene como objetivo proponer soluciones concretas para fortalecer las
actividades de supervision. Se demostrard como la implementacién de un monitoreo
continuo y evaluaciones periodicas, basadas en los principios de COSO 2013, permitird
a la empresa mantener un sistema de control interno dindmico, capaz de adaptarse y

corregir deficiencias de manera proactiva.
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2.7.1 Propuesta Componente Informacion y Comunicacion

Tabla 20. Propuesta Supervision y Monitoreo

Riesgo Control Control Propuesto Principio COSO Impacto
Identificado Actual Aplicable Esperado
Riesgo 9: Falta Asignaciones Control 9: Principio 16: La La supervision
de claridad en las verbales y Formalizacion  de organizacion se vuelve mas
responsabilidades descripciones las desarrolla y efectiva, reduce
de supervision y de  puestos responsabilidades realiza errores en la
monitoreo. genéricas. de supervision y evaluaciones responsabilidad.
monitoreo en los continuas. El riesgo podria
roles. bajar a un nivel
"Bajo".
Riesgo 10: Débil Reportes de Control 10: Principio 17: La Se asegura que
seguimiento a los auditoria sin Creacion de wun organizacion las debilidades

hallazgos y
recomendaciones
de auditoria.

un proceso de
gestion  de
acciones
correctivas.

sistema de gestion
de hallazgos que
asigne propietarios,
fechas limite vy
realice
verificaciones
formales del cierre
de las acciones
correctivas.

evalta y comunica
las deficiencias de
control interno de
manera oportuna.

de control
identificadas

sean corregidas,
lo que impide la

recurrencia de
problemas

financieros y
operativos. La
calificacion de
riesgo  podria

bajar a un nivel
HBajO".

La propuesta, anclada en los principios 16 y 17 de COSO, busca cerrar este ciclo de

control. Al implementar mecanismos de monitoreo continuo y evaluaciones periodicas

formales, la empresa no solo estard revisando el funcionamiento de sus controles, sino

que también estara generando informacidn invaluable para la toma de decisiones. La
creacion de un sistema de gestion de hallazgos de auditoria y la asignacion de

responsabilidades claras para su seguimiento son acciones clave que transformaran una

cultura de inaccion en una de mejora continua. La implementacion de estas actividades

de supervision es crucial para asegurar que las mejoras propuestas en los demads

componentes de COSO no sean esfuerzos aislados, sino un sistema dindmico que se

adapta corrige y evoluciona, garantizando su eficacia a largo plazo.
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3. MONITOREO, EVALUACION Y MEJORA CONTINUA DEL MODELO
DE CONTROL INTERNO FINANCIERO PROPUESTO

3.1 Introduccion al Monitoreo y Evaluacion

En los capitulos anteriores se realizd un diagnostico exhaustivo del area de Convenios
en la empresa Provefarma, identificando las deficiencias y riesgos inherentes a los
procesos financieros actuales. Como resultado, se propuso un modelo de control interno
financiero basado en los principios de COSO 2013, buscando mitigar dichos riesgos y

fortalecer la gestion financiera de la empresa.

Sin embargo, la implementacion de un modelo no garantiza por si sola la eficacia a
largo plazo. Es por ello por lo que el presente capitulo tiene como objetivo principal
proponer los mecanismos de monitoreo, evaluacion y mejora continua que aseguraran la

sostenibilidad y la adaptabilidad del modelo propuesto.

A lo largo de este apartado, se detallaran las herramientas, la frecuencia y las
responsabilidades necesarias para una supervision efectiva. Se explicard como las
evaluaciones periddicas permitiran identificar y corregir de manera oportuna cualquier
desviacion o debilidad que pueda surgir. Finalmente, se presentara un sistema de mejora
continua que permitird a la organizacién utilizar la retroalimentacion del monitoreo para

evolucionar su control interno y mantener una cultura de excelencia financiera.
3.2 Mecanismos de Monitoreo

Para asegurar que el modelo de control interno propuesto mantenga su eficacia a lo
largo del tiempo, se proponen mecanismos de monitoreo y supervision disefiados para
operar de manera continua y periddica. Estos mecanismos se enfocan en la
automatizacion de procesos clave, la estandarizacion de responsabilidades y la

generacion de informacion para la toma de decisiones.
Herramientas

Se sugiere la implementacion de las siguientes herramientas para el monitoreo del

modelo:

Sistema automatizado de gestion de convenios y rebates mas alla de su funcion

principal de calculo y aplicacion de rebates, este sistema se convertira en la herramienta
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central de monitoreo. Su capacidad para registrar cada transaccion y calculo permite una
supervision constante. El sistema debe ser configurado para generar reportes
automaticos que alerten sobre posibles desviaciones, errores de ingreso de datos o
incumplimientos en la aplicacion de los rebates, permitiendo una accidon correctiva en

tiempo real.

Hojas de trabajo y registros compartidos a pesar de la automatizacion, se mantendran
registros de control en hojas de trabajo compartidas para documentar los hallazgos de
auditoria y las acciones correctivas. Esto asegura la trazabilidad y la responsabilidad de

cada paso del proceso de mejora.
Frecuencia (Tiempo)

El monitoreo se llevard a cabo a través de una combinacion de actividades continuas y

evaluaciones periodicas:

Monitoreo Continuo de las actividades de supervision del sistema automatizado se
realizaran de forma diaria por el personal responsable. Esta revision proactiva busca

detectar y corregir errores antes de que se conviertan en desviaciones significativas.

Evaluaciones Periddicas estableciendo una frecuencia para las revisiones mas formales.
Se recomienda la revision mensual de los reportes generados por el sistema, asi como
reuniones trimestrales con la Gerencia General para analizar el rendimiento del modelo,

identificar tendencias y discutir los hallazgos de control.
Responsabilidades

La efectividad del monitoreo dependera de la asignacion clara de responsabilidades, lo

que elimina la ambigiiedad identificada en el diagnostico inicial.

Responsables de proceso (Area Comercial y Financiera) seran los encargados de la
supervision diaria del sistema automatizado, asegurando la correcta aplicacion de los
controles en sus actividades cotidianas. Su responsabilidad principal es la de reportar de

forma inmediata cualquier anomalia o desviacion detectada.

El area Financiera tendra la responsabilidad de consolidar los reportes de monitoreo,

analizar los datos y generar informes periodicos para la alta gerencia.
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La Gerencia General serd el responsable final de la supervision y la toma de decisiones
estratégicas. Su rol es revisar los informes del Area Financiera, aprobar las acciones
correctivas propuestas y asignar los recursos necesarios para la implementacion de
mejoras.

Auditoria Interna se encargara de las evaluaciones independientes, formales y objetivas
del modelo de control. Sus hallazgos serviran como base para la mejora continua del

sistema.

3.3 Proceso de Evaluacion

El proceso de evaluacion es una etapa critica que complementa al monitoreo continuo,
proporcionando una vision periddica y formal de la eficacia del modelo de control
interno financiero propuesto. Mientras que el monitoreo se enfoca en la supervision
diaria, la evaluacidon ofrece un andlisis més profundo y estructurado. Esta seccion
detalla el proceso de evaluacion que permitira validar si los controles implementados
estan logrando los objetivos definidos y mitigando los riesgos identificados en el

diagnostico.

Alcance y Objetivos de la Evaluacion: La evaluacion se centrard en los componentes del
modelo propuesto en el Capitulo 2, incluyendo el entorno de control, la evaluacion de
riesgos, las actividades de control, la informacion y comunicacion, y las actividades de
monitoreo. El objetivo principal es determinar si los controles estan disefiados de forma
adecuada y operan de manera efectiva. Esto incluye verificar si las acciones correctivas
de hallazgos previos se han implementado correctamente y si han logrado el resultado

deseado.

La metodologia de evaluacion se realizard mediante una combinacion de métodos
cuantitativos y cualitativos. Se propone la revision de la documentacion, incluyendo los
manuales de procedimientos y los reportes generados por el sistema de gestion de
convenios. De forma paralela, se llevaran a cabo entrevistas con el personal clave de las
areas Comercial y Financiera para entender sus percepciones sobre la efectividad de los
controles. Ademads, se realizaran pruebas de cumplimiento para verificar que las
transacciones financieras y los procesos de gestion de rebates se estan ejecutando de

acuerdo con los procedimientos establecidos.
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Ademas, se sugiere una evaluacion formal del modelo de control interno con una
periodicidad semestral o anual, dependiendo de la criticidad de los riesgos. La
responsabilidad de esta evaluacion recae principalmente en el area de Auditoria Interna,
que debe operar con independencia para garantizar la objetividad de los hallazgos. Los
resultados de cada evaluacion se consolidaran en un informe formal que sera presentado

a la Gerencia General para su revision y toma de decisiones.

3.4 Mejora Continua

La mejora continua es el pilar que asegura la eficacia y relevancia del modelo de control
interno en un entorno empresarial dinamico. Este proceso se basa en la
retroalimentacion constante del monitoreo y la evaluacion para identificar y corregir
proactivamente las deficiencias, evitando que se conviertan en riesgos significativos.
Este apartado detalla el ciclo de mejora continua que permitira a Provefarma no solo

mantener el modelo, sino también evolucionarlo.

La mejora continua comienza con la identificacién de hallazgos o deficiencias de
control. Estos hallazgos pueden surgir de dos fuentes principales: los reportes del
monitoreo continuo (por ejemplo, errores detectados en el sistema de rebates) o las
evaluaciones periddicas formales (hallazgos de auditoria). Cada deficiencia identificada
debe ser documentada de forma clara, detallando el problema, su causa raiz y el impacto

potencial en la organizacion.

Una vez que se identifica una deficiencia, se debe crear un plan de accion para
corregirla. Para este propdsito, se propone un sistema de gestion de hallazgos de
auditoria que asigne a cada hallazgo un responsable, una fecha limite para su correccion
y los pasos especificos a seguir. Este sistema asegura que no haya hallazgos sin
seguimiento. Se debe enfatizar en la importancia de la comunicacién entre las areas

involucradas para asegurar que el plan de accion sea viable y efectivo.

Para el seguimiento y cierre el responsable del hallazgo debe implementar el plan de
accion y reportar su progreso al area de Auditoria o al responsable del monitoreo. Se
realizardn verificaciones formales del cierre de las acciones correctivas para confirmar
que el problema ha sido resuelto. Si el problema persiste, se reabrird el hallazgo y se
revisara el plan de accion. Este ciclo de identificar, planificar, ejecutar y verificar es la

esencia de la mejora continua.
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3.5 Conclusiones y Recomendaciones

La presente investigacion ha abordado la problematica del control interno financiero en
el area de convenios de Provefarma, desde un diagnoéstico inicial hasta la propuesta de
un modelo integral de solucion. En este ultimo apartado, se consolidan los hallazgos y

las aportaciones mas significativas de este trabajo.

Las conclusiones que se presentan a continuacion son un reflejo directo del analisis
realizado, confirmando que la implementacion de un modelo de control interno basado
en el marco COSO 2013 no solo es viable, sino indispensable para mitigar los riesgos
identificados. Ademas, se enfatiza la importancia crucial del monitoreo y la evaluacion
continua como pilares para asegurar la sostenibilidad y la eficacia del modelo a largo

plazo.

Finalmente, se exponen una serie de recomendaciones practicas y estratégicas dirigidas
a la alta direccion de la empresa. Su propdsito es servir como una guia accionable para
la implementacion exitosa de las propuestas, fomentando una cultura de control

proactivo y mejorando la gestion financiera de Provefarma de manera integral.

Propuesta del Modelo: Se concluye que el modelo de control interno propuesto, basado
en el marco COSO 2013, ofrece un enfoque integral para fortalecer la gestion

financiera, automatizar procesos y asignar responsabilidades claras.

3.5.1 Conclusiones:

1. En conclusion, el diagnostico inicial identificd deficiencias significativas y riesgos
en el area de Convenios de Provefarma, incluyendo la falta de una politica de
rebates optimizada, problemas de retencion de clientes y la descentralizacion de la
informacion financiera. Estos problemas impactaban negativamente la rentabilidad
y el crecimiento de la compaiiia, confirmando la necesidad de un modelo de control
interno para mitigar riesgos y debilidades.

2. Se concluye que la propuesta de un modelo de control interno financiero, basado en
el marco COSO 2013, es una solucion integral para mitigar los riesgos identificados
en el diagndstico. La implementacion de los cinco componentes del marco COSO
2013, con un enfoque particular en las actividades de control y la mejora de la

informacion y comunicacion, permitira a Provefarma ser mas proactivo en sus

70



procesos. La automatizacion de procesos clave, como la gestion de rebates, no solo
reducira el riesgo de errores humanos, sino que también optimizara la eficiencia
operativa del area.

3. En conclusion, el monitoreo, la evaluacion y la mejora continua son indispensables
para la sostenibilidad y la eficacia a largo plazo del modelo. El documento concluye
que un modelo de control interno es un sistema dindmico que requiere supervision
constante para adaptarse a los cambios del entorno empresarial. La implementacion
de mecanismos de monitoreo continuos, con herramientas automatizadas,
frecuencias definidas y responsabilidades claras, garantiza que el modelo no se

vuelva obsoleto y que las deficiencias sean corregidas de manera oportuna.

3.5.2 Recomendaciones:

1. Se recomienda utilizar el diagnodstico actual como la base para iniciar el proceso de
implementacion.

2. Se recomienda implementar de manera prioritaria el modelo de control interno
propuesto, enfocandose en la automatizacion de procesos clave como la gestion de
rebates, lo cual reduciréd la dependencia de los calculos manuales y minimizara los
errores.

3. Se recomienda establecer un sistema de monitoreo continuo para evaluar la
efectividad de los nuevos controles implementados, utilizando indicadores de
desempefio (KPIs) claros. Ademds de formalizar un proceso de seguimiento de
hallazgos para las auditorias, asignando propietarios y fechas limite para asegurar

que las debilidades identificadas sean corregidas y no se repitan.
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5. Anexos

Link: Cuestionario De Control Interno Bajo El Método Coso 2013 "Ambiente De
Control"

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO BAJO EL METODO COSO 2013 "AMBIENTE D...

[FE S - 10 respuestas 25 abr
MAZA GUAMAN MAYRA VANESSA
Informacion general sobre respuestas  Activo Conclusiones y acciones
Respuestas Puntuacién media Tiempo promedio Analice y explore los resultados actualizados
en Excel.

ﬁ CUESTIONARIO DE CONTR... “

MAZA GUAMAN MAYRA VANESSA
1. ;Existe un cédigo de conducta especifico para el Area de Convenics que aborda claramente la integridad y los valores \ ol
i Vias detalles =1 i
éticos? (0 punto) Das getalles [EL Revisar respuestas

("® Publicar puntuaciones

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO BAJO EL METODO COSO 2013
"AMBIENTE DE CONTROL"
Por favor su ayuda completando la encuesta la cual servira para evaluar el ambiente de
control interno en el Area de Convenios para identificar 4areas de mejora y fortalecer los
procesos.
Cuando envie este formulario, no recopilara automaticamente sus detalles, como el
nombre y la direccion de correo electronico, a menos que lo proporcione usted mismo.
1. ;Existe un cédigo de conducta especifico para el Area de Convenios que aborda
claramente la integridad y los valores éticos?
1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo
2. (Se comunica y se capacita adecuadamente al personal sobre el codigo de
conducta del Area de Convenios?
1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo
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https://forms.cloud.microsoft/Pages/DesignPageV2.aspx?prevorigin=Marketing&origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=s09HVFljwUC3Jl1Wp90pdlUBH9fXcjJKqBV8ZrNvSiZUOVJFSUtCSklSNEZLUks3TjFNTzZCQ0NaRy4u&topview=Preview&preview=%257B%2522ViewModeIndex%2522%3A0%257D
https://forms.cloud.microsoft/Pages/DesignPageV2.aspx?prevorigin=Marketing&origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=s09HVFljwUC3Jl1Wp90pdlUBH9fXcjJKqBV8ZrNvSiZUOVJFSUtCSklSNEZLUks3TjFNTzZCQ0NaRy4u&topview=Preview&preview=%257B%2522ViewModeIndex%2522%3A0%257D

3. (Se aplican consistentemente los valores éticos en las decisiones y acciones
relacionadas con los convenios?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

4. ;Existen canales confidenciales para que los empleados reporten posibles
violaciones éticas o irregularidades?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

5. ¢(Las capacitaciones sobre las politicas de aprobacion son efectivas para
asegurar su comprension y aplicacion ética?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

6. ;Las guias y ayudas visuales sobre los criterios de aprobacion promueven la
toma de decisiones éticas?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

7. (La Gerencia Comercial/Jefatura Comercial revisa peridodicamente los informes
de errores y ajustes para identificar areas de mejora en los controles?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo
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5: Totalmente de acuerdo

8. (La Gerencia Comercial realiza un seguimiento efectivo de la implementacion
de las mejoras al control interno en el Area de Convenios?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

9. (Estan claramente definidas las lineas de reporte y los niveles de autoridad
dentro del Area de Convenios?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

10. ;Se segregan adecuadamente las funciones clave dentro del Area de Convenios
para prevenir fraudes y errores?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

11. (El proceso de aprobacion de convenios asegura que la informacion se cargue o
actualice automaticamente en el Maestro de Convenios?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

12. ;Estan claramente definidas las responsabilidades para la realizacion del
proceso de conciliacion de ingresos y rebates?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

13. ;Estan claramente definidas las responsabilidades para el registro, seguimiento
y resolucion de errores y ajustes?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

14. ;Se definen claramente los requisitos de competencia para cada rol dentro del
Area de Convenios?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

15. ;Los procesos de seleccion y contratacion evalian adecuadamente la
competencia de los candidatos?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

16. ;Se proporciona capacitacion continua al personal para mantener y mejorar
sus competencias?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

17. ;La evaluacion del desempeiio incluye la evaluacion de la competencia y el
cumplimiento de las responsabilidades de control interno?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo
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3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

18. (El personal encargado de la extraccion de datos del sistema Oracle BI tiene las
habilidades y conocimientos necesarios?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

19. (El personal responsable del calculo de metas y rebates tiene acceso a la
documentacion y recursos necesarios para realizar sus tareas correctamente?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

20. ;El personal que realiza la revision de utilidad por producto tiene las
herramientas y la capacitacion adecuada?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

21. ;Se comunican claramente las responsabilidades de rendicion de cuentas a todo
el personal del Area de Convenios?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

22. (El proceso de revision independiente de los calculos de metas asegura la
rendicion de cuentas por la exactitud de estos?

1: Totalmente en desacuerdo
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2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

23. ;Los controles de validacion en el sistema de ventas aseguran la rendicion de
cuentas por la aplicacion correcta de descuentos y rebates?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

24. ;El proceso de validacion de datos antes de la generacion de informes asigna
claramente la responsabilidad por la exactitud de la informacion?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

25. (El sistema de seguimiento de errores y ajustes permite medir la rendicion de
cuentas por la gestion y resolucion de estos?

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo
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