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Autoras:
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RESUMEN

En la actualidad el control interno dentro de las empresas constituye un eje fundamental para el
desarrollo de las mismas, porque permite a los responsables de una organizacion, tener un
adecuado control y la fiabilidad de los procedimientos ejecutados, para alcanzar los objetivos
propuestos, es por ello que se considerd indispensable que la empresa Dina Diesel cuente con
una evaluacion del sistema de control interno para el mejoramiento en sus ventas. Siendo
necesario para ello la aplicacion de los tipos de investigacion: exploratoria, descriptiva,
bibliografica y, los métodos de investigacion inductivo, deductivo, analitico y las técnicas de la
observacion, entrevista y encuestas a través de una lista de preguntas enfocadas a recopilar
informacion sobre el nivel de cumplimiento de las politicas y procedimientos en las ventas en
la empresa. El diagnostico de la situacion actual y el nivel de cumplimiento de las politicas y
procedimientos en las ventas en la empresa, través de una entrevista al propietario y encuentras
a los empleados se logro conocer que no se ha establecido una estructura funcional, politicas,
mision, vision, objetivos, valores, manuales de organizacion y funciones, de manera
documentada; ademas no se dispone de un sistema de seguimiento de las quejas e
inconformidades de los clientes. Por ello se consider6 fundamental el disefio de un manual de
control interno mediante el modelo COSO | que estuvo estructurado por: el planteamiento de
la misién, vision, valores, analisis FODA, organigrama estructural, organico funcional para el
area de ventas, flujo gramas del proceso de ventas, indicadores de logro, macro procesos de
control interno, el cuestionario de control interno. La evaluacion del control interno permitié
evidenciar un nivel de confianza del 70% y un riesgo del 30% para el componente de ambiente
de control, el componente de evaluacion reflejo un nivel de confianza del 50% y un riesgo del
50%, las actividades de control se situaron con un nivel de confianza del 50% y un riesgo del
50%, en lo que respecta a la informacion y comunicacion el riesgo fue del 33% y las actividades
de supervision y monitoreo con un nivel de confianza del 67% y un riesgo del 33%. Las
recomendaciones emitidas frente a cada hallazgo detectado contribuirdn a mejorar los
procedimientos de ventas en la organizacion, beneficiando de manera directa al propietario,
empleados y clientes de la Empresa Dina Diesel del cantén La Mana.

Palabras claves: Control interno, manual, empresa comercial, mejoramiento, ventas.
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“INTERNAL CONTROL SYSTEM FOR IMPROVEMENT IN THE SALES OF THE
COMPANY DINA DIESEL IN LA MANA CANTON.”

Author:
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Guanotuiia Chiguano Nelly Maribel

ABSTRACT

Nowadays, internal control within companies constitutes a central axis for their development,
because it allows those responsible for an organization to have an adequate control and the
reliability of the procedures executed to achieve the proposed objectives, that is why it was
considered essential for the company “Dina Diesel” to have an evaluation of the internal control
system for the improvement of its sales. Being necessary for this, the application of the types
of research: exploratory, descriptive, bibliographic and inductive, deductive, analytical research
methods and the techniques of observation, interview and surveys through a list of questions
focused on collecting information on the level of compliance with policies and procedures in
sales in the company. The diagnosis of the current situation and the level of compliance with
policies and procedures in sales in the company, through an interview with the owner and the
employees, it was known that a functional structure, policies, mission, vision, objectives,
values, organization manuals and functions has not been established in a documented manner;
In addition, there is no monitoring system for customer complaints and disagreements.
Therefore, the design of an internal control manual was considered essential through the COSO
I model that was structured by: the mission statement, vision, values, SWOT analysis, structural
organizational chart, functional organic for the sales area, flow charts of the sales process,
achievement indicators, macro internal control processes, the internal control questionnaire.
The evaluation of the internal control allowed to demonstrate a level of confidence of 70% and
a risk of 30% for the control environment component, the evaluation component reflected a
level of confidence of 50% and a risk of 50%, the activities of control was placed with a level
of confidence of 50% and a risk of 50%, with regard to information and communication the
risk was 33% and the supervision and monitoring activities with a level of confidence of 67%
and a 33% risk. The recommendations issued against each finding detected will contribute to
improving the sales procedures in the organization, directly benefiting the owner, employees
and customers of the Dina Diesel Company in La Mana.

Keywords: Internal control, manual, commercial company, improvement, sales.

La Mana - Ecuack

Av. Almendros y Pujili - Tel: {03) 26884473 ex

X



' UNIVERSIDAD c d
TECNICA DE entro e

COTOPAXI i
e ldiomas

AVAL DE TRADUCCION

En calidad de Docente del Idioma Inglés del Centro de Idiomas de la Universidad Técnica de
Cotopaxi; en forma legal CERTIFICO que: La traduccion del resumen del proyecto de
investigacion al Idioma Inglés presentado por la estudiante Egresada de la Carrera de
Contabilidad y Auditoria de la facultad de ciencias administrativas, Calero Lucio Zoila
Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel , cuyo titulo versa “SISTEMA DE CONTROL
INTERNO PARA EL MEJORAMIENTO EN LAS VENTAS DE LA EMPRESA DINA
DIESEL DEL CANTON LA MANA”, lo realizaron bajo mi supervisiéon y cumple con una
correcta estructura gramatical del Idioma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y autorizo las peticionarias hacer uso del
presente certificado de la manera ética que consideren conveniente.

La Man4, 19 febrero del 2020

Atentamente, ’
e / /

Ms. Ramut&-\mmu Sébastian chando
C.L. 080301668-5 /
C OORDI\AD()R CENTRO DE IDIOM AS

La Mana - Ecuacor

Av. Almendros y Pujill - Tel: {03) 2688443 ext. 400

Xi



UNIVERSIDAD L Carrera de

TECNICA DE m  Contabilidad y Auditoria
W= COTOPAXI i La Mana

INDICE GENERAL

POR T AD A ettt h e e bt e et ettt e e he e e bt e Rb e be e nRe e e abe e e b e e beenaneen i
DECLARACION DE AUTORIA ..ot terae s tenes st ss s asses s sasn s i
AVAL DEL PROYECTO DE INVESTIGACION.......c.oviieieeeereeieeseeeseseeeses oo ii
APROBACION DEL TRIBUNAL DE TITULACION.......c.oooitirieeieeeeeee e iv
DEDICATORIA .ot e e et e e et e e e b e e e te e e abeeeateeesnaeeeanneeennnneens v
AGRADECIMIENTO ...ttt sttt nne e viii
RESUMEN ...ttt b et eb e et et e e e e nbe e nneereas iX
AB ST RACT .ttt b et E et R et E et h e n e re e X
AVAL DE TRADUCCION. ......oiieieeeeecee sttt enes st senenaans Xi
INDICE GENERAL ... oottt Xii
INDICE DE TABLAS......ootttiititeiieieeist ittt XV
INDICE DE FIGURAS .....oovevetieeeeeteveste e tesie st sas s sssas st tssss s s ses s nsanenons XVii
1. INFORMACION GENERAL ......ooevevieieeeeeesee s ses s tesee s sesss s s seneesnes 1
2. DESCRIPCION DEL PROYECTO ...oviiieeceeieeeeeee ettt 2
3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO ..ottt e esaes s esas s essenes s 2
4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO ...ttt 3
4.1.  Beneficiarios direCtos € INAINECTOS. ..........eiveiriiriiiiiisie et 3
5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION .....oovcviieeeeeeeteee et 4
5.1. Planteamiento del Problema ..o 5
6. OBUIETIVOS ...ttt ettt et e e et e saa e e b e annas 6
5.1 GBNEIAL ... 6
5.2. ESPECTTICOS .. vttt nre s 6
7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS
PLANTEADOS ...ttt sttt e e et e e et e e et e e aste e e enbeeeanteeeanneeeanneeennnneans 7
8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA ......coviirieineireeineieeeessseesseeesnenns 8
8.1.  Antecedentes de INVESLIGACION.........c.ccviiieiieieesie et ane s 8
8.2.  FUNdameNtaCion TEOIICA ........eoveuiiuiieieiisiee st 9
B.2.1. CONEIOL ...t 9
8.2.1.1. Importancia del CONTIOL.........c.cooiiiiiiiii s 10

La Mana - Ecuack

Av. Almendros y Pujill - Tel: {03) 26884473 ext. 400

Xii



UNIVERSIDAD L Carrera de

TECNICA DE m  Contabilidad y Auditoria
W= COTOPAXI i La Mana
8.2. 2. CONION INTEINO ...t 12
8.2.2. 1. Objetivos del CoNtrol INTEIMO ........coiiiiiiiiiiee s 12
8.2.2.2. Responsabilidad del Control INterN0 ........c.cccveiiiiiiicecee e 12
8.2.2.3. Alcance del Control INTEIMO .........ooiiiiiiiiiiee s 13
8.2.2.4. Métodos de evaluacion del control INtErNO...........cceovvireiiiicic e 13
8.2.2.5. Técnicas de evaluacion del control iNtErNO ..........ccceovvereiriieneesc e 18
8.2.2.6. Clasificacion del control INtEINO...........couiiriiriieieese e 19
8.2.2.7. Informe de CONLrol INTEINO......cc.ciiiiiiicc s 20
8.2.2.8. Sistema de control de VENTAS ..........cccooveiiiiiiiiiieeseee e 21
8.2.2. 10. Evaluacion del control interno para el area de ventas. ..........ccccveveveeivciecieseenenn, 22
8.2.2.12. Control interno del &rea de VENTAS .........ccccoveieiriieie e 22
8.2.2.13. Relacion CON OLr0S CICIOS........oviuirierieieierie e 25
8.2.2.14. Ejes del control interno para el &rea de VeNtas .........c.ccocevveveierieienese s 25
8.2.3. 0 0] £ E T LTSRS 26
8.2.3.1. Clasificacion de empresas Por tamafio ...........ccevveiereereciie e 26
8.2.3.2. EMPresas COMEICIAIES. .......c.coviiiiiiiiiiiie s 26
8.2.3.3. Estructura organizacional de Una BMPreSa .........ccccoerereririneeiieiesesiesie e 27
8.2.3.4. Departamentos de las empresas COMErCiales.........cccuvvvevieiieiiiesie e 27
8.3. Fundamentacion Conceptual ...........ccoveiiiieii i 28
8.3.1. EValuacion del FIESOO: .....iiiiiieie ettt 28
9. PREGUNTAS CIENTIFICAS ..ottt 30
10. METODOLOGIAS ..ottt 31
10.1. TIPOS A€ INVESHIGACION ......veveeiiicie ettt ettt a e reenne s 31
10.1.1.  nvestigacion eXPlOratoria...........ccecieieeiieiic et 31
10.1.2.  INVeStIgaCiON UESCIIPLIVA .......civviieiiesieeie ettt re e e enae s 31
10.1.3.  BiIbIIOGIATICA .. .o 31
10.2. MEtodoSs de INVESTIGACION .....c.civiieiiiiirieieieste e 32
10.2.1. INAUCTIVO ..ottt e 32
10.2.2. DEAUCTIVO. .....cuviiiieiieieiieiesee ettt nn e 32
10.2.3. ANAITICO ..o 32

La Mana - Ecuacor

Ay, Almendros y Pujilf - Tel: {03) 2688443 ext, 400

Xiii



UNIVERSIDAD L Carrera de

TECNICA DE @  Contabilidad y Auditoria
W= COTOPAXI in La Mana
10.3. TECNICAS A€ INVESTIGACION ......ccuveieieiese ettt enne s 33
10.3.1.  OBSEIVACION .....cveiiiiiieiiete ettt ettt b et sb e bt ne e 33
10.3.2. ENEFEVISTA ...ttt bbb 33
10.3.3. ENCUBSTA......ceiuiiieieiiiei ittt 33
10.4. Instrumentos de INVESTIGACION .......c.eieeiieeieiie e eie e te e ste e ae e re e e e nae s 34
10.5.  PODIACION Y MUESEIA.....c.eeviieiieeiieie st 34
11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS ......oovivieisieeeseetsteeeie s s sensasseses s, 34
11.1. Resultados de la entrevista aplicada al propietario de la Empresa Dina Diesel........... 34
11.2. Anaélisis de los resultados de las encuestas realizadas a los empleados ...................... 38
11.3.  Analisis de 10s resultados de 1aS eNCUESEAS...........ccrireiiiieiiiseree e 54
11,4, L@ PIOPUESTA ..ottt e e e ne e 55
11,40, JUSEIFICACION ...ttt b e 55
11.4.2. Manual de control INEEINO..........couiiiiiiii e 57
12. IMPACTO SOCIAL, ECONOMICO Y TECNICO ..o, 102
T [0 o= Tox (o IS Lol T | PR 102
12.2.  IMPACIO ECONOMICO. .. ..uitiitiitieiieie ettt bbbttt bbbt ne e 102
12.3. IMPACLO tECNICO. ... eiuieiiieieieste ettt bbb eeas 102
13. PRESUPUESTO ...ttt ettt ettt 103
14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........oooiiiieiie e 104
14,1, CONCIUSIONES. ....c.oiiiiiiitiieee ettt n e 104
14.2. RECOMENUACIONES ......oviiiiiiiieeiieie ettt b bbbttt b e bbb 105
15, BIBLIOGRAFIA ..ottt 106
16. ANEXOS ..t e et nn e annas 109

La Mana - Ecuacor

Ay, Almend Sy Pu ilf - Tel: {03) 2688443 ext, 400

%



A

Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.
Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.
Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.

La Mana - E¢

UNIVERSIDAD B Carrera de

TECNICA DE @  Contabilidad y Auditoria

COTOPAXI i La Mana

INDICE DE TABLAS

Beneficiarios direCtoS € INGIMECLOS ........ciuiiiiiiiieitecie ettt bbb 3
Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados..........ccccoveveiriiiiiiiene e 7
Principios de ambiente de CONTIOL..........ooi oo 15
Principios de eValUaCiON & FIESGO........coueiiiirierierte ittt sttt sbe bbbt sbe st bbb eeneens 16
Principios de Actividades de CONIOL ..........c.ooiiiiiiiiiii e 16
Principios de Informacion ¥ COMUNICACION .........cceiiiuirieiiiieiec ettt 17
Asientos que se generan €n el 4rea de VENTAS .........cccuiiiererierieieec et 24
DOCUMENTOS ArEA 8 VENEAS ......veviteteteeteiies ettt sttt sttt b et e bbb e et et beabesbesbesbe e eneeneas 25
Clasificacion de empresas POr tAMAM0 ..........coouiiiiierere et sb e b 26
Cargo deSEMPEAAAO .......eviiieeteite ettt bbbt bbbt bbbttt b e nre e nr e nre s 38
TIEMPO A8 TrADAJO ...ttt et e bt e ab et e e bt e nab et b e 39
Conocimiento de mision, VISION ¥ ODJELIVOS .......c.eviiiiieiiiie sttt sre e nae s 40
MANUAL T8 TUNCIONES ...ttt bbbt bbbt b e e 41
ATIACION @I TESS ...ttt bbbt bbbttt b e bbb b 42
INCENLIVOS TADOTAIES ... bbbt 43
Procedimientos aplicados al &rea & VENEAS ..........ccocerereiiiiiiiiiiiecse e 44
Aplicacion de autorizacion previa para entrega de ProduCLOS..........cccovriiererererieiesesese e 45
Efectividad de 1a publICIAad ...........coviiiiiii e 46
Garantias de 12 MEICARITA ........coviiiiiiie ittt 47
Cadena de valor del &rea 08 VENTAS .........ooeiiiiiieiiiese e 48
Establecimiento de procedimientos de control de ProduCtOS ...........cccuerverieieneniene e 49
CapacitaCion al PEISONAL...........iiviiiiiieie ittt e esbe et e sbesteebesteereesreareenrens 50
Evaluacion del desempefio @l PEISONAL .........ccviiveiiiiiiiieieeie et 51
AMDIENEE A8 TrADAJO ...t 52
Disposicion de herramientas para €l trabajO..........c.covivirieiiiiieiieiese e 53
Productos que comercializa la Empresa Dina DIESEL...........cccoiiieiiiiiiiiicciec e 61
Organico fUNCIONal: JEfe 8 VENTAS ........cuiiuiriiiiiieieieste sttt bttt bbb 65
Organico fUNCIONAL: VENAEUOT ........ccviiiiiiiie ettt sttt aesteareesaeareenre s 66
Organico fUNCIONAL: SECIELATIA ........iivierieitieie e sttt ste e st sbe st e sbesteeaesteareesaeareenrens 67
Organico fUNCIONAL CAJEIA .viviivieieitieie ittt sttt e bbb et se e sbe e s e e sbeeteesbeabeebesbeeseesaeereenrens 67
Organico fUNCIONal: BOUEGUETO........c.eiiiiieiieiie ittt sttt sttt ste st e e e sbe st e sbesteebesteaseesaesreenrens 68
INAICAAOrES & FESUIAUO ..ottt 72
ANGEISIS FODA ...ttt bbbt b e h bt b e bt e b e e b e e b b e b et e bt e btk sbe s be b et e 79

Uacor

Ay, Almendro

S y Pujili - Tel: {03) 26884473 ext. 400

XV



UNIVERSIDAD & Carrera de

TECNICA DE @  Contabilidad y Auditoria

COTOPAXI i La Mana
e
Tabla 34. AMDIENTE A8 CONTIOL........iiiiiiii bbbttt bbb 81
Tabla 35. Nivel de riesgo y confianza: Ambiente de CONLIOL ...........ooiiiiiiiiiiie e 82
Tabla 36. Tabla interpretativa: AmMDIENte A& CONLIOL ......ccuiiiiiiiiei e 82
Tabla 37. Falencias detectadas: AmbIente de CONTIOL ..........oooiiiiiiiiii s 82
Tabla 38. EVAIUACION & FIESHOS. ... e ueiteteeeietiaiieie sttt sttt ettt st be b bbb b e ekt be st sb et e e e s e ab e e b e abesbesbenbe e e neans 83
Tabla 39. Nivel de confianza y riesgo: Evaluacion de FESHOS ........ceieruiriiririiiiriisiisie et 84
Tabla 40. Tabla interpretativa: EVAlUACION 08 FESTOS ....e.veveiiieriiiieiiesie ettt 84
Tabla 41. Falencias detectadas: EValuaCion e FIESOS .......c.cviueriiiirerierieierieii et 84
Tabla 42. ACtiVidades de CONLIOL.........cuiiiiiiii bbb 85
Tabla 43. Nivel de confianza y riesgo: Actividades de CONLIOL ............coiiiiiiiiiiiiiiec s 86
Tabla 44. Tabla interpretativa: Actividades de CONIIOL ...... ..o it 86
Tabla 45. Falencias detectadas: Actividades de CONIOL............cooveviiiiiiiiiie s 86
Tabla 46. INformacion Y COMUNICACION .........cviiuiiieiiiiieitesee e se et e ettt ettt e e be e e beaseesbe s e sesbaesbenseaneenees 87
Tabla 47. Nivel de confianza y riesgo: Informacion y COMUNICACION...........ccorvrierieiieienieieseeie e 88
Tabla 48. Tabla interpretativa: INformacion y COMUNICACION............coviiiiiiiirie e 88
Tabla 49. Falencias detectadas: Informacidn y COMUNICACION ........ccoeiuiiiiiieiiiiiisise e 88
Tabla 50. SUPEIVISION Y MONITOTEO .. .ecvviriiiteeiiiiteeiee ittt ettt e e ste et e st e et e ste e b e sse et esse e s b e sbeass e bease e tesssessenseaneeees 89
Tabla 51. Nivel de confianza y riesgo: SUPErviSiOn Y MONIEOTEO ........ccuerverveiiririiriinie sttt 90
Tabla 52. Tabla interpretativa: SUPErVISION Y MONITOIEO ......c..ceiuiiirieriiriiieieeeee e 90
Tabla 53. Falencias detectadas: SUPErVISION Y MONILOTEO .........eiveiiiueiiirieiieieseeie e see e see s ee e eesseaseenes 90
TabIa 54. HAIAZYO L... .ottt b e bbbt e bt e eb et e bt e sb e e ebe e eh b e e beesbeenbeeenbeenbeen 91
Tabla 55. HAIIAZGO 2.........oouiiiiiiiiece bbb bbbt bbb 92
Tabla 56. HAIAZYO 3... .ottt bbbttt b e sb e e bt e ebe e ebe e ehbe e beesbeesbe e e beenbeen 93
TabIa 57. HAIAZYO ...ttt b e bbbttt e bt e s bt e bt e sb e e sbe e e b bt e beesbeesbeeenbeanbeen 94
Tabla 58. HAIIAZYO 5. ..ottt ettt et e b e e sh et et e e sb e e ebeeene e e beeebeenreeeneenreen 95
TabIa 5. HAIAZYO B... ..ottt ettt ettt ettt et e e bt e eb et et e e sbeeeheeeseeebeesbeesreeenneanneen 96
TabIa 60. HAIAZYO 7... .ottt h e b ettt e bt e s b et e bt e sb e e ebe e e bt e e beesbeenbeeenbeanbean 97
Tabla 61, HAIIAZGO 8.........ooviiiiiiiiiie bbbt b bbbt b bbbt 98
Tabla 62. HAIAZYO 9... .ottt bbbttt b e s bt e bt e sbe e sbe e e b b e e be e sbeenbeeenbeanbean 99
Tabla 63. HAAZGO L0...... ettt b ettt et b e s b e s et e be e ebe e e bt e e nb e e beenbeesneeannas 100
Tabla 64. HAIAZYO L11..... oottt b et e et e bt e e bt e e ab et e e st e e e bt e enbeebeenbeesneeaneas 101
Tabla 65. Presupuesto de 12 INVESTIGACION ........coviiiiiiie ettt ste e be st esbe e nre e 103

La Mana - Ect

JacOor

Ay, Almend

r0s y Pujilf - Tel: {03) 26884473 ext. 400

XVi



A

Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.
Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.

UNIVERSIDAD 8 Carrera de

TECNICA DE m  Contabilidad y Auditoria

COTOPAXI i La Mana

INDICE DE FIGURAS

Categorias de BSTUDIO ........cuirueieiieiiite ettt b e 9
Control INtern0 Area 0 VENTAS.........cuiiiuiieieieerie ettt 22
Actividades del Area 08 VENLAS ............c.cc.cueveevcieeeiceeieeieciese st 22
Proceso de VENta ONIINE. ..........ooiiiii e 24
Elementos de la estructura organizacional ............c.ccccoeiiiiiiiiic i 27
Cargo deSEMPEAAA0 .......ccveireiiie ittt sre e be e nre e nae s 38
TIEMPO € trADAJO ....c.veeeveciiice sttt nre e re e reenns 39
Conocimiento de mision, ViSiOn Y ODJELIVOS .........cccveiiiiiiicie e 40
Manual d& TUNCIONES ........uiiiiieiii bbb 41
AFIHACION @I TESS ...ttt 42
INCENEIVOS 1ADOTAIES. ... 43
Procedimientos aplicados al &rea de VENLAS...........cccovviiiiiiieisiiiece e 44
Aplicacidon de autorizacion previa para entrega de productos ...........ccceveeveiiienieesiesiesneenns 45
Efectividad de la publicidad ............cooveiiiiiii e 46
Garantias de 12 MEICAUEITA .........c.eviiiiiiieie e 47
Cadena de valor del area de VENTAS. .........cceviiiiriiiiciiiie e 48
Establecimiento de procedimientos de control de productos...........ccccocevvvicieieiienienenien 49
Capacitacion al PErSONAN ...........coiiiiiiiiee e 50
Evaluacion del desempefio al personal............ccooviiiiiiiieiiiiee s 51
AMDIENTE & trADAJO ... 52
Disposicion de herramientas para el trabajo...........cceoeiiiriiiiiinieseee e 53
LOQOtIPO A€ 18S AUAITOTAS ...t 57
IVISTON ...tk b et b bbbt b bt 62
W ISTON. .. bbbt bbbttt 62
Organigrama estructural SUGEIITO ........eeiiiiieiee ettt 64
Flujograma del proceso de ventas SUGEridO .........ccoveiieiiiieiiie e 70
Proceso de venta Onling SUGErIAO .......coveireiieiie ettt sre e 72
Flujograma de macro proceso de control interno del personal ...........ccoccveeviieiieiciesienennn, 73
Mapa de procesos Empresa Dina DIESE ..........ccvviiiiiiiiiiieieiiseeee s 74
Macro procesos Empresa Dina DIESEL........ccooiiiiiiiiiiiiiieic s 75

La Mana - Ecuacor

Ay, Almendros y Pujilf - Tel: {03) 2688443 ext, 400

Xvii


file:///C:/Users/Hp/Downloads/WORD-CALERO%20ZOILA-GUANOTUÑA%20NELLY%20(2).docx%23_Toc33792018
file:///C:/Users/Hp/Downloads/WORD-CALERO%20ZOILA-GUANOTUÑA%20NELLY%20(2).docx%23_Toc33792039
file:///C:/Users/Hp/Downloads/WORD-CALERO%20ZOILA-GUANOTUÑA%20NELLY%20(2).docx%23_Toc33792040
file:///C:/Users/Hp/Downloads/WORD-CALERO%20ZOILA-GUANOTUÑA%20NELLY%20(2).docx%23_Toc33792041
file:///C:/Users/Hp/Downloads/WORD-CALERO%20ZOILA-GUANOTUÑA%20NELLY%20(2).docx%23_Toc33792042
file:///C:/Users/Hp/Downloads/WORD-CALERO%20ZOILA-GUANOTUÑA%20NELLY%20(2).docx%23_Toc33792047

1. INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto “Sistema de Control Interno para el mejoramiento en las ventas de la

empresa Dina Diesel del canton La Mana”

Fecha de Inicio:

Fecha de finalizacion:

Lugar de ejecucion:

Unidad Académica que auspicia:

Carrera que auspicia:

Proyecto de investigacion vinculado:

Equipo de Trabajo:

Area de Conocimiento:

Linea de investigacion:

Marzo 2019

Febrero 2020

Cantén La Mana,-Provincia de Cotopaxi

Facultad de Ciencias Administrativas

Ingenieria en Contabilidad y Auditoria

Estudio del control interno en las Pymes -

negociosasociados en el canton La Mana.

¢ Ing. Veronica Alexandra Ponce Alava
e Srta. Zoila Margarita Calero Lucio
e Srta. Nelly Maribel Guanotufia Chiguano

Administracion
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Administracion y Economia para el Desarrollo Humano y Social

Esta linea estuvo orientada a generar investigaciones que abordaron temas relacionados con la

mejora de los procesos administrativos e indaguen en nuevos modelos econémicos que

repercutieron en la consolidacion del estado democratico, un sistema econdmico solidario y

sostenible que fortalezca la ciudadania contribuyendo a impulsar la transformacion de la matriz

productiva.

Sub linea: Sistemas integrados orientados al fortalecimiento de la competitividad y

sostenibilidad.



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

En la actualidad el control interno dentro de las empresas constituyé un eje fundamental para
el desarrollo de las mismas, pues permitié a los responsables tener un adecuado control y la
fiabilidad de que los procedimientos al momento de las ventas seran realizados con eficacia y
eficiencia para alcanzar los objetivos propuestos, es por ello que se considero indispensable que
la empresa Dina Diesel cuente con un adecuado control para establecer los puntos criticos y
determinar las falencias existentes a través de un analisis precedente, que permitira establecer

la realidad del problema.

Para el cumplimiento de los objetivos se empled la investigacién: exploratoria, descriptiva,
bibliogréfica y, los métodos de investigacion inductivo, deductivo, analitico y las técnicas de la
observacion, entrevista y encuestas a través de una lista de preguntas enfocadas a recopilar
informacion sobre el nivel de cumplimiento de las politicas y procedimientos en las ventas en

la empresa.

Los resultados del diagndstico permitieron el desarrollo de un manual de control interno, donde
en la primera seccion se describid las generalidades del control interno en la empresa a través
del establecimiento de la mision, vision, valores, el analisis FODA, el organigrama estructural
y el manual de funciones. En la seccion Il elaboraron los flujo gramas del proceso de ventas y
en la seccion Il se encuentran los indicadores, los macro procesos, y el desarrollo del control

interno con sus respectivos calculos de los niveles de riesgos y confianza.

Los resultados obtenidos en la evaluacion del control interno permitiran tomar los correctivos
necesarios para mejorar el desarrollo de las actividades de ventas en la Empresa Dina Diesel

del cantén La Mana.
Palabras clave: Control interno, manual, empresa comercial, mejoramiento, ventas.
3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El desarrollo de este proyecto fue importante porque a través del control interno se detect6
debilidades existentes en la empresa Dina Diesel y de esta manera se realiz6 los correctivos
necesarios que favorecieron al mejoramiento del nivel de ventas en la misma, ademas servira

como precedente para empresas que estuvieron enfrentando al mismo problema, debido que los



resultados pudieron ser considerado como una buena asesoria sobre la aplicacion de un

adecuado control interno.

La investigacion caus6 impacto positivo en la consecucion de los objetivos deseados, los cuales
se vieron reflejados en una mejor toma de decisiones de la empresa, al poseer un sistema de
control interno se tuvo la seguridad razonable de una informacion real, que facilito el

planteamiento de medidas preventivas y correctivas.

Este trabajo fue de gran utilidad porque permiti6 al propietario y empleados tener
conocimientos basicos sobre la aplicacion del control interno y sus componentes, facilitando el
planteamiento de recomendaciones en torno a las necesidades de la empresa Dina Diesel y

sustentadas en bases tedricas recopiladas de diversos autores.

La propuesta fue factible porque se dispuso de la asesoria del docente tutor y la disponibilidad
y cooperacion del personal de la empresa en cuanto a la aplicacion de los diferentes métodos
de investigacion, la apertura para el analisis de la informacion necesaria para el desarrollo del

control interno.

Los beneficiarios directos de la investigacion constituyeron el propietario, empleados y clientes
de la empresa Dina Diesel y de manera indirecta las entidades recaudadoras de impuestos y los
estudiantes de la Universidad Técnica de Cotopaxi, quienes contribuyeron con una fuente nueva

bibliografica para el desarrollo de futuras investigaciones.
4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

4.1. Beneficiarios directos e indirectos

Tabla 1. Beneficiarios directos e indirectos

Propietario 1 | Poblacion del cantén La Mana  55.496

Empleados 9 | Estudiantes Investigadoras 2

Fuente: Empresa Dina Diesel
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly



5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

A nivel mundial una de las causas de la no aplicacion de un control interno esencialmente en
las Pymes es el bajo nivel de politicas o reglamentos que no establecen su necesidad, otro hecho
es el desconocimiento de los beneficios de las mismas, especialmente entre los propietarios,
factores que perjudican no solo la estabilidad sino la rentabilidad de estas pequefias empresas
que tienden a desaparecer frente a los grandes emporios y marcas reconocidas que van ganando
terreno en una agresiva y creciente competencia para captar un mayor segmento de mercado en

lo que respecta a la ventas de partes de automotores.

El tiempo ha demostrado la importancia que tiene el control interno dentro de una empresa en
el area administrativa, contable y ventas, ya que permite obtener informacion veraz y totalmente
confiable. De tal manera, que en la actualidad el control de los registros y cualquier operacion

de la empresa es un aspecto importante para el éxito de las ventas. (Landeta, 2018).

En este sentido fue necesario que las empresas, sobre todo en una economia inestable como la
que esta en la actualidad el Ecuador, se establezca un control interno para el mejoramiento y
surgimiento de las pequefias y medianas empresas que propicien eficiencia de las gestiones en
general, haciendo énfasis en las areas administrativas, ventas, bodega y que generen

fortalecimiento institucional en las empresas a nivel nacional. (Palacios, 2015).

A nivel regional la provincia de Cotopaxi fue una de las mas pequefias del Ecuador, pero se
sitlio entre las 9 provincias con mayor poblacion en el pais, siendo el sector de la agricultura e
industria las actividades que representan el 59% de la economia del mismo. En lo que respecta
al desarrollo de empresas, especialmente las pequefias empresas han denotado un bajo
desarrollo y crecimiento a nivel empresarial e institucional, debido a factores como la no
adopcién de politicas y procedimientos de control interno que dificultaron la deteccion de

graves inconsistencias que llevaron a la quiebra de muchos negocios.

La Empresa Dina Diesel ha venido desempefiando sus actividades econdmicas desde el afio
2001 en la compra, venta de accesorios y piezas automotrices para buses, camiones americanos
y japoneses en el cantdén La Man4, no obstante no se efectlo actividades de control interno que
permitieron conocer de manera certera el nivel de eficiencia de las ventas ni los posibles riesgos

a los que se encuentra expuesta, de ahi la importancia del desarrollo de la presente investigacion



que contribuy6 a mejorar el control de las actividades desarrolladas en la empresa, ademas de
permitir mejorar las ventas a través de recomendaciones que se plantearon acorde a las

inconsistencias que se detectaran con el desarrollo de la investigacion.

Entre las posibles causas generaron la problematica en la empresa Dina Diesel se citaron que
desde el inicio de sus operaciones se evidencio problemas en el area de ventas, debido al bajo
nivel de procedimientos y politicas definidas y por ello fue necesario mejorar sus

procedimientos para tener una correcta distribucion de las funciones en el proceso de ventas.

Otra de las causas que fue el bajo nivel de actividades de control interno que impidié la
establecer la eficiencia y veracidad de las actividades relacionadas a las ventas de los repuestos
automotrices en la empresa a consecuencia de esto el manejo operativo de la empresa no
permitio un registro adecuado que facilite la toma de decisiones en cuanto a los presupuestos e

inversiones.

Como efectos de las causas antes mencionadas se reflejé un bajo desarrollo institucional y
deficiente incremento en el nivel de ventas con relacion a la competencia, por ello como
alternativa de solucion se propuso el desarrollo de un control interno enfocado al mejoramiento

de las ventas en la empresa Dina Diesel del canton La Mana.
5.1. Planteamiento del Problema

¢Cdémo mejorar el nivel de ventas de la Empresa Dina Diesel del cantén La Mana?



6. OBJETIVOS

5.1. General

e Evaluar el sistema de control interno de la empresa Dina Diesel del canton La Mana

para el mejoramiento en sus ventas.
5.2. Especificos

e Diagnosticar la situacién actual y el nivel de cumplimiento de las politicas y
procedimientos en las ventas en la empresa Dina Diesel a través de un cuestionario de
control interno basado en el COSO 1.

e Determinar el modelo y el procedimiento de control interno que se adapte a la empresa
Dina Diesel para el &rea de ventas.

e Proponer un disefio de manual de control interno que facilite el manejo de las

actividades realizadas en la empresa Dina Diesel y mejore el nivel de sus ventas.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS

Diagnosticar la
situacion actual y el
nivel de cumplimiento
de las politicas y
procedimientos de las

*Disefio y
aplicacion de la
entrevista 'y

Tabla 2. Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados

Mayor
conocimiento del
nivel de

*Se aplico un
cuestionario de
control interno
basado en los

encuestas. L componentes del
ventas en la empresa A lsm ez cumplimiento de P
. : . Aplicaciony o COSO 1.
Dina Diesel a través de analisisda las politicas y *Observacion
un cuestionario de procedimientos. )
X resultados directa en la
control interno basado empresa
en el COSO . presa.
. La empresa *Modelo de control
. *Mediante npr .
Determinar el modelo y flujogramas podra disponer | interno
el procedimiento de detJaIIar los un modelo y seleccionado para el

control interno que se
adapte a la empresa
Dina Diesel para el area
de ventas.

procedimientos de
control interno
sugerido para el
area de ventas.

procedimientos
de control interno
para el area de
ventas acorde a
sus necesidades.

area de ventas.
*Flujogramas de
procedimientos de
control interno para
el area de ventas.

Proponer un disefio de
manual de control
interno que facilite el
manejo de las
actividades realizadas
en la empresa Dina
Diesel y mejore el nivel
de sus ventas.

*Establecer la
estructura
organizacional y
funcional.
*Elaborar el
flujograma de
procesos.
*Evaluar el
control interno y la
determinacion de
hallazgos.

Ofrecer un
manual de
control interno a
la empresa.

*Disefio de manual
de sistema control
interno elaborado.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel



8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

8.1. Antecedentes de investigacion

Antecedente 1. Control interno al area de ventas para mejorar la rentabilidad en
BORLETI SA.

Disefiar una propuesta de control interno para el area de ventas de la empresa BORLETI SA,
considerando que el area a investigar, para efectos de control y resultado involucra la cartera de
crédito y facturacion, asi como también la relacion con el departamento de geotecnia y
laboratorio, ya que, se requiere de esencial cuidado en el control del proceso de ventas.

Establecer una propuesta de sistema de control interno significa, asignar de manera formal
funciones, politicas y procedimientos en el &rea de ventas, que disminuyan posibles fraudes, o,
errores involuntarios, por parte de los colaboradores, los que repercuten en su desarrollo
econdmico, todo ellos con la finalidad de mejorar la productividad de la empresa, los cuales, se
reflejaran en los resultados a final del periodo contable y podra contribuir con el crecimiento
econdmico y en el clima organizacional (Pilaloa & Orrala, 2016).

Antecedente 2. El Control Interno en el Area de Ventas y su Incidencia en la Rentabilidad

de la empresa La Casa de la Transmision.

El presente tema: “El control interno en el area de ventas y su incidencia en la rentabilidad de
la empresa la Casa de la Transmision en el periodo de julio-diciembre 2014, ha sido resultado
de un analisis precedente, que permitid establecer la realidad del problema, para estructurar
adecuadamente los instrumentos de recoleccion de informacion que una vez tabulados y
analizados se concluy6 que la empresa La Casa de la Transmision no cumple con un adecuado
Sistema de Control Interno en el area de ventas debido a que el personal administrativo y
operativo no tienen definidas correctamente sus funciones, politicas y reglamentos para
establecer responsabilidades, por lo tanto se recomendd a la Gerente Propietaria la
implementacion de un Sistema de Control Interno que facilitara la gestion administrativa y la
eficacia del todo el personal al momento de realizar sus funciones de tal manera que lo
entiendan y lo apliquen con responsabilidad para tener un control sobre las ventas, atencion al

cliente y de esta manera mejorar la rentabilidad y a la vez la comunicacion interna y externa



con sus compradores; es por ello, que considero que este trabajo sera de gran utilidad en la

busqueda de posibles soluciones para los procedimientos de ventas (Salazar, 2015).

8.2 Fundamentacion Tedrica

— Control
— Control interno
— Empresa

Figura 1. Categorias de estudio
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

8.2.1. Control
Segun (Melendez, 2016) en esencia el control consiste en:

Verificar el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, es conocido como la fase
final del proceso administrativo, sin embargo, no quiere decir que en la practica ocurra
de esta forma, puesto que es conveniente incorporarlo durante la realizacion de los
procesos y no Unicamente a los resultados, de esta manera amplia sus horizontes hacia

la prevencidn, en lugar de encasillarse en la correccion.

Portal (2016) sostuvo que “se refiere a una serie de procesos orientados a asegurar que la

ejecucion de actividad se adapte a las actividades planificadas” (pag. 21).

Los investigadores consideraron que se trata de una funcién esencial de la administracion que
en esencia consiste en verificar el desempefio y los resultados conseguidos hayan sido
desarrollados en apego a determinados pardmetros que bien podrian ser politicas, lineamientos

y procedimientos establecidos.



10

8.2.1.1. Importancia del control
De acuerdo a (Landeta, 2018):

Para las empresas es vital desplegar la fase de control porque sin él no seria posible
establecer mejoras, tanto en los productos como los servicios, otra de las premisas que
evidencia su importancia es el cambiante entorno que rodea a los establecimientos de
ahi que las actividades planificadas deben ser controladas a fin de evitar que se
desarrollen en forma errénea y representen pérdidas de recursos o tiempo, ocasionando
una disminucién del nivel de utilidades, simplificando se puede decir que el control es
atil para evitar incumplimientos en las actividades programadas, desperdicios de tiempo

y dinero, bajos niveles de productividad, errores técnicos y del personal (pag. 80).

El control es un elemento crucial porque cumple una funcion indispensable en las
organizaciones, en el sentido de que mantiene en el equilibrio deseado, de forma puntual hacer
frente a los cambios, otorgar valor agregado, simplifica ademas la delegacion de funciones y el

trabajo en equipo.
a. Proceso de control

Segin lo manifestado por (Cano, 2017) “el proceso de control se encuentra formado
basicamente por: determinacion de estdndares, medicion de resultados, comparacion de

resultados, establecimiento de medidas correctivas” (pag.19).
b. Determinacion de estandares

Esta fase argument6 (Cano, 2017) “tiene que ver con identificar parametros de comparacion o
una unidad de medida que sirve como patron para aplicar el control, es decir que los estandares
son sindnimo del estado de desempefio esperado, para ser mas especificos, no son mas que los

objetivos empresariales” (pag. 35).

¢. Medicion de resultados
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Segun el manifestado por (Isaza, 2018):

De la misma forma que el resto de aspectos del control, la medicién es un proceso
continuo, y la frecuencia de aplicacion dependera del tipo de actividad que se mida, una
vez efectuada la medicion y obtenida esta informacion, sera necesario comparar los
resultados trazados en relacion a un parametro de referencia, evidenciando de esta forma

las desviaciones, mismas que deberan ser reportadas con la mayor brevedad posible
(pag. 48).

Se refiere a la valuacion de la ejecucion y los resultados, a través de la aplicacion de unidades
de medida, establecidas segun los estandares. La determinacion de tales unidades trae consigo

una enorme carga de complejidad, sobre todo en areas con aspectos de naturaleza cualitativa.
d. Comparacion del desempefio con el estandar

De acuerdo a (Miranda, 2017) “la medicién y control de los procesos ha llegado a niveles
aplicacion sorprendentes en todos los campos productivos, porque permite mejorar la calidad

del producto y la eficiencia de los procesos reflejandose en las utilidades percibidas” (pag. 1).
Respecto al tema (Cano, 2017) agrego:

Que se trata de una fase que consiste en comparar los resultados obtenidos y los criterios
pertinentes, si estos resultados corresponden a las normas, los directivos pueden suponer
que todo esté bajo control, en el caso de que no correspondan resulta fundamental saber
en qué medida se aleja del estdndar (pag. 35).

e. Tomar medidas correctivas
Segun (Barbosa, 2016) Este item tiene relacion directa con el propdsito especifico de:

Mejorar un producto o servicio y satisfacer en mayor medida las necesidades y
expectativas de los clientes a los que se pretende llegar, en este sentido cada uno posee
distintas caracteristicas que describen la idea que se forma el consumidor, a dichas
caracteristicas en suma se les conoce como calidad y es precisamente alla que se orientan

las medidas correctivas (pag. 16).
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8.2. 2. Control Interno
De acuerdo a (Gortari & Roura, 2017) el control interno:

Deja entrever el plan organizacional de la empresa, asi como los métodos y medidas que
se coordinan en la empresa con la finalidad de salvaguardar los bienes, y corroborar con
exactitud y autenticidad los datos e informacion no solamente a nivel contable, si bien
el control interno en sus inicios se refirio exclusivamente a la parte financiera con el
paso de los afios fue ampliando sus horizontes, y en la actualidad se ha extendido a todas

las areas de las organizaciones (pag. 31).

(Jaramillo & Salazar, 2015) denominaron control interno “a los esfuerzos que realizan los
directivos de una empresa para garantizar el adecuado uso de los recursos y el desempefio cabal

de las funciones en apego a las politicas y lineamientos” (pag. 15).
8.2.2. 1. Objetivos del Control interno

(Carranza & Cespedes, 2016) manifestaron que “existe un criterio directo entre los objetivos de
la empresa y el control interno que la misma implementa para asegurar el logro de tales
objetivos una vez que se establecen estos parametros se establecen los objetivos que se cumplen

en periodo corto de tiempo” (pag. 65).
De acuerdo a (Landeta, 2018):

Con base en esta informacion la administracion puede desarrollar respuestas apropiadas

las cuales incluiran el disefio del control interno.

Otro de sus propositos es precautelar la documentacién de los establecimientos
econdmicos de actos o procedimientos perjudiciales acontecidos por negligencia, o

algun tipo de delito como fraude.
Certificar la exactitud y autenticidad de la informacion contable (pag. 26).
8.2.2.2. Responsabilidad del Control Interno

(Portal, 2016) manifesto que:
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La responsabilidad del control interno corresponde a la direccion asignada a los
departamentos de gestion ya que todo el personal debe cumplir con alguna funcion del
control interno, brindando nuevas a través canales adecuados, quienes trabajan en la
empresa deben estar organizado de que el control interno no es ajeno a ellos, sino que

todos estan implicados (pag.35).

Los responsables de las diversas funciones o actividades revisan los informes sobre los
resultados alcanzados de esto se encarga la gestion directa de funciones por actividad, los
auditores externos informan que los estados financieros, representan adecuadamente la
situacion financiera patrimonial, asi como los resultados del periodo y los motivos de fondo
(Céspedes & Estevez, 2016, pag. 21).

8.2.2.3. Alcance del Control Interno
Para (Karolys & Duran, 2015) el control interno es:

Una instancia que permite la evaluacion integral de diferentes instancias, integrado por
un conjunto de acciones estructuradas, coordinadas y un medio para lograr un fin. Lo
llevan a cabo los empleados, trabajadores y administrativos o jefes departamentales, las
personas deben actuar en todos los niveles, no se trata solamente de contar con manuales

de organizacion y procedimientos.

Segln (Zurita, 2017) “en cada area de administracion la persona encargada de dirigirla es
responsable por control interno de su jefe inmediato, dependiendo de los niveles de concrecién

que se presenten” (pag. 47).
8.2.2.4. Métodos de evaluacion del control interno

a. COCO

De acuerdo a (Cuesta & Frias, 2016):

Contempla ciertos componentes de una empresa COmMo: recursos, sistemas de proceso,

culturas, estructuras y metas, que agrupadas coadyuvan al talento humano en el logro
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de los objetivos de la organizacion, mantener niveles de efectividad y eficiencia en las
actividades, credibilidad de los reportes internos o externos, cumplimiento de requisitos

legales vigentes y marco de politicas internas (pag. 21).
b. COSO Il

(Parra & Garcia, 2015) manifestaron que “el Marco de Control Interno COSO-ERM es un punto
de referencia que sefiala una serie de herramientas para que una empresa pueda ser administrada

adecuadamente y que finalmente logre sus objetivos empresariales” (pag. 32).
c. CORRE
(Navas, 2016) sostuvo que las siglas corresponden a:

Control de los recursos y los Riesgos Ecuador, su estructura consiste en la unificacion
de ciertos criterios y elementos tomados de los demas modelos de evaluacién de control
interno, en cuanto a su presentacion se basa en el COSO Il ERM puesto que incluye al
COSO | y MICIL, su principal peculiaridad es su intento por adecuarse a la situacion
del Ecuador y mostrar un esquema de valuacion exento de complejidades que motive su

aplicacion.
d. MICIL

(Carvajal, 2015) argument¢ lo siguiente “sus siglas corresponden a Marco Integrado de Control
Interno para Latinoameérica, su contenido presenta los 5 elementos del control interno: ambiente
de control, evaluacién de riesgos, actividades de control, informacién y supervision; estos

constituyen los cimientos para su aplicacion” (pag. 47).

Segun (Galvan, 2016) “Su orientacién contemporanea se concentra en los valores y principios
de conducta ética del personal tanto individual e institucional, su aplicacién es recomendable
en las Pymes, porque promueve la simplificacion en los procedimientos para las actividades de

las empresas” (pag. 17).

e. COSOI
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El autor (Rosero, 2015) “El Control Interno consta de 5 elementos relacionados entre si, se
derivan en la manera en que la direccion dirija la empresa y estan integrados en el proceso de

direccion” (pag. 59).

Aunque los procesos son aplicables a todas las empresas, las pequefias y las grandes pueden
implementarlos de forma distinta que las grandes. Aunque sus sistemas de control pueden ser
menos formales y estructurados, una pequefia empresa puede tener un control interno eficaz
(Salazar, 2015, pag. 29)

Elementos del control interno
El control interno presenta varios elementos, entre los cuales figuran los siguientes:
a. Ambiente de Control

Es evidente que la esencia de cualquier empresa son las personas y sus atributos individuales,
entre los cuales salen a relucir la integridad, valores éticos, competencia y el entorno que dichas
propiedades en conjunto con otros factores dejan como resultado. En resumen este componente
consiste en acciones, politicas y procedimientos que reflejan las actitudes generales de los altos
niveles de la administracion, directores y propietarios de una entidad en cuanto al control

interno y su importancia para la organizacion, (Landeta, 2018, pag. 30).

Tabla 3. Principios de ambiente de control
- Principis
1.Integridad y valores
2.Relevancia del directorio de las empresas
3. Estilo administrativo

4. Estructura organizacional

5. Compromiso con el personal

6. Autoridad y autoridad

7. Recursos humanos

Fuente: (Landeta, 2018, pag. 30).

Como parte elemental del ambiente de control enfatiza en el funcionamiento de una
organizacion e incide en la concienciacion del grupo humano sobre el control, de esta manera
se erige como el soporte de todos los componentes del control interno, proporcionando

disciplina y estructura.
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b. Evaluacién de Riesgo

Este elemento del control interno remarca que la entidad debe ser consciente de los riesgos y
estar preparados frente a ellos, reviste de importancia en la actualidad por el entorno cambiante
que rodea a las empresas sin distincion de sector o tamafio, ninguna estd al margen de
situaciones que podrian afectar sus actividades en menor o mayor medida, por es menester de
la empresa de las organizaciones establecer mecanismos para identificar, analizar y gestionar

los riesgos (Carranza & Cespedes, 2016, pag. 28)

Tabla 4. Principios de evaluacién de riesgo

1. Evaluacion del riesgo de fraude
2. Importancia de los objetivos de informacidn financiera

3. Establecimiento y estudio de riesgos de informacion financiera
Fuente: (Carranza & Céspedes, 2016, pag. 48).

La identificacion y analisis del riesgo es un proceso en curso y un componente critico del control
efectivo interno, la administracion se debe enfocar en los riesgos de todos los niveles de la

organizacion e implementar las medidas necesarias para mejorarlos.
c. Actividades de Control
Segun (Cuesta & Frias, 2016):

Se refiere al objeto de analisis que son las politicas y procedimientos, que ayudan a
asegurar que se implementen las acciones necesarias para abordar los riesgos que
entrafian el cumplimiento de los objetivos de la entidad, la administracion considera la
forma en que el entorno, nivel de dificultad, indole y trascendencia de sus operaciones,
asi como las caracteristicas especificas de la organizacion, influyen negativamente en la

seleccion y desempefio de las actividades de control (pag. 21)

Tabla 5. Principios de Actividades de control

Elementos de una actividad de control
Actividades de control relativas a evaluacion del riesgo
Seleccion y desarrollo de actividades de control




17

Tecnologia de la informacion
Fuente: (Cuesta & Frias, 2016, pag. 43).

Para (Gortari & Roura, 2017) Las actividades de control ayudan a asegurar que las respuestas
a los riesgos que direccionan y mitigan los riesgos realizadas, generalmente se relacionan con
politicas y procedimientos que pertenecen a la separacién de responsabilidades, el

procesamiento de informacion, los controles fisicos y las revisiones del desempefio (pag. 32).
d. Informacion y Comunicacién

El autor (Moreno, 2018) sostuvo que “el propésito del sistema de informacién y comunicacion
de contabilidad de la entidad es sentar precedente, documentar, gestionar y difundir todo lo

inherente a las operaciones de la entidad, y que resultaria de valor para la toma de decisiones”.
(Cowell, 2015) sefial6 que:

Este componente hace inferencia sobre la actuacion la forma en que las empresas
gestionar los datos e informacién que a diario deambula por cada uno de los rincones de
la empresa y su capacidad para transformarla en valor agregado, se comunica ademas
con grupos externos con respecto a situaciones que afectan el funcionamiento del

control interno.

Tabla 6. Principios de Informacion y comunicacion

Necesidades de informacion
Control de la informacion
Comunicacién gerencial
Comunicacion hacia arriba

Comunicacion del Directorio

Comunicacion con terceros
Fuente: (Moreno, 2018, pag. 30)

Dentro de este componente los empleados tienen que comprender cual es su papel en el sistema
de control interno y como las actividades estan relacionadas con el trabajo de los demas,
asimismo han de tener medios para difundir la informacion de envergadura a su inmediato

superior.

e. Monitoreo y seguimiento
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Se trata de aquella fase que consiste en obtener y someter a analisis informacién y datos
referente al desarrollo de un programa en funcion de la consecucion de sus propositos, para
guiar las decisiones de gestion, se pretende la relevancia, impacto niveles de eficiencia y
eficacia de las intervenciones y la medida en que han contribuido a alcanzar los resultados
propuestos (Basteri, 2015, pag. 45).

Es el proceso que evalua la calidad del control interno en el tiempo, y por supuesto se ocupa de
analizar el control interno en la empresa, se realiza con el proposito de establecer si esta
operando en la forma esperada y si es necesario hacer modificaciones, incluyen actividades de
supervision realizadas de forma continua, directamente por las distintas estructuras de direccion
(Céspedes & Estevez, 2016, pag. 61).

Se trata de actividades sistematicas de valoracion que se realizan para medir la implementacion
de un plan de trabajo, contempla tres fases: la determinacién de bases para el proceso de
monitoreo, disefio del proceso e implementacion; su aplicacion se da en forma constante y se
desempefia por medio de un proceso de cuatro etapas que van consolidando resultados y

culminan con el conocimiento de la efectividad de la operacion de los controles de la empresa.
8.2.2.5. Técnicas de evaluacion del control interno

Entre las principales técnicas de evaluacion del control interno se encuentran las narrativas,

cuestionarios y de tipo grafico:
a. Narrativas

Segun (Palma, 2015) es “la descripcion detallada de los procedimientos méas importantes y las
caracteristicas del sistema de control interno para las distintas areas, mencionando los registros

y formularios que intervienen en el sistema” (pag. 26).

Se caracteriza generalmente por mostrar de manera descriptiva el proceso predefinido a realizar,
sujetandose a las formas y practicas de labores de un auditor, es decir tomando en consideracion
los lineamientos, normas, planes, distribucion de trabajo y la responsabilidad que compete a
quienes conforman el equipo auditor, es utilizado por lo comun cuando los procesos son

relativamente extensos.
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b. Cuestionarios

Para (Navas, 2016) “Consiste en situar por escrito, las preguntas para ser respondidas también
en forma escrita, en el caso de la elaboracion de un manual, es necesario conocer las necesidades
de informacion que la empresa tiene en los diferentes departamentos o secciones que la

conforman” (pag. 31).
(Millan & Obando, 2015) argumentaron que:

Se trata de una serie de pregunta sobre el desempefio de la funcién de control, en este
sentido las apreciaciones del auditor deben ser sustentadas en la informacion recopilada
por medio de los cuestionarios de control interno, acorde a los procedimientos a
desarrollar; permiten ademas constatar la efectividad y cumplimiento del

funcionamiento del establecimiento objeto de estudio (pag. 42).
c. Diagramas de flujo

Fue definido por (Walters, 2015) como “un método que permite describir la estructura organica
las areas en examen y de los procedimientos utilizando simbolos convencionales vy

explicaciones que dan una idea completa de los procedimientos de la entidad” (pag. 30).

La caracteristica mas sobresaliente de este método es su ideologia la dilucidacion de las
actividades en forma ilustrativa, manteniendo una secuencia coherente, es decir indica paso a
paso como llegar a un resultado en concreto, para tal caso se recurre a una serie de simbolos

predefinidos; la principal ventaja que presenta es la delimitacién de actividades.

8.2.2.6. Clasificacion del control interno

El control interno, en funcion del objeto de analisis y verificacion se clasifica en dos tipos:
a. Control interno administrativo

Para (Cowell, 2015) son los “esfuerzos de la direccion de la empresa resumidos en el plan de
organizacion, métodos y procedimientos referidos la eficiencia en los procesos clave y apego a
las politicas organizacionales, se caracteriza por su limitada relacion con los registros

financieros” (pag. 43).
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Segln (Cuesta & Frias, 2016) “su metodologia se basa en el uso de andlisis estadisticos, analisis
de mocidny tiempo, informes de operaciones, planes de entrenamientos de personal y controles

de calidad en procesos o resultados” (pag. 103).

El control interno administrativo tiene que ver directamente con la valoracion de la gestion y
aplicacion de los procesos estratégicos que a diario son determinados por el personal directivo,
y en consecuencia, implica medidas referidas a la eficiencia operacional y cumplimiento de

politicas correspondientes a cada area del establecimiento.
b. Control interno contable

(Correa & Rodriguez, 2015) argumentan que se trata de una planificacion logica y sistematica
llevada a cabos por los establecimientos, para velar por veracidad de la informacion que se

encuentra registrada en los estados contables.

Los procedimientos y registros vinculados estrechamente con la seguridad de los activos y la

confiabilidad de los registros financieros y por consiguiente se disefian para garantizar que:

Los procesos sean desarrollados de acuerdo a la normativa contable pertinente.

e Tener acceso a los activos requiere de autorizacion de la administracion.

e Se establece una verificacion de los bienes fisico con lo registrado en los balances y se
toma las medidas pertinentes en el caso de identificar diferencias.

e Considerar el registro de las transacciones como el paso antecesor a la realizacion de

los estados financieros (pag. 21).

Las autoras agregan que consiste basicamente en un conjunto de normas y politicas
direccionadas a garantizar que los recursos de la empresa estén a buen recaudo por medio de la

verificacion de la informacion que proporcionan los balances financieros.
8.2.2.7. Informe de control interno

De acuerdo a (Carranza & Cespedes, 2016) de forma general el informe de control interno

presenta en su estructura 4 partes claramente diferenciadas:
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Resumen ejecutivo: comprende una percepcion sintetizada respecto a la estructura
conceptual del proceso de control interno, estd orientado a directores, ejecutivos,

miembros de consejo, etc.

Estructura conceptual: determina un concepto de control interno, detalla sus
elementos y proporciona pautas para que el personal directivo y otros puedan estimar

los sistemas de control de las organizaciones.

Reportes a partes externas: Constituye un documento cuya funcion es complementaria
dado que proporciona un enfoque a aquellas entidades que publican informes sobre

control interno ademas de la preparacion de estados financieros.

Herramientas de evaluacion: En esta parte del informe se pretende proveer

instrumentos Utiles en la realizacion de una evaluacién de un sistema de control interno
(pag. 31).

8.2.2.8. Sistema de control de ventas

El sistema de control de ventas segin (Basteri, 2015) se define como “la verificacion que la

actividad econdmica de la empresa sea desarrollada con la mayor eficiencia y eficacia posible”
(pag. 35).

De acuerdo a (Carvajal, 2015):

8.2.2.9. Objetivos de control interno para el area de ventas La implantacién de un
adecuado control en el area de ventas es necesario emplear la siguiente documentacion
fuente: facturas, notas de crédito, nota de pedido, recibo de ingreso de caja y 6rdenes de
despacho; el control interno de ventas trae distintos matices a otras areas de una
organizacion porque se refiere a procedimientos y métodos cuyo propdsito es establecer

politicas adecuadas para el funcionamiento de los procesos de la empresa (pag. 26).

Segun (Landeta, 2018) dentro del area de ventas, el control interno mantiene como eje los

siguientes objetivos:

Vigilar el cumplimiento de las politicas.

Instaurar entre el personal una filosofia de control.



22

Garantizar la integridad de todos los recursos pertinentes al area.
Certificar que las politicas sean conocidas por el personal.

Verificar que los recursos de la empresa sean racionalmente empleados (pag. 39).

8.2.2. 10. Evaluacién del control interno para el area de ventas.

Segun (Palacios, 2015) resulta sumamente importante realizar una evaluacién al control interno,

y para ello se debe considerar:

Procurar un ambiente de confidencialidad y seguridad
Emplear los fondos de empresa en forma racional.

Establecer una buena contabilidad y documentacion adecuada.
Asegurar niveles de autorizacién y aprobacion adecuados.

Llevar a la practica un proceso efectivo de supervision (p.23).

8.2.2.12. Control interno del area de ventas

El control interno del &rea de ventas contempla el conjunto de tareas referidas a la trasformacion

de efectivo con los clientes a cambio de los productos o servicios, a continuacién, se da a

conocer las principales. Antes un flujograma de compras que da inicio al proceso de ventas de

los productos.

Figura 3. Actividades del Area de ventas
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

Ventas online

Segun (Correa & Rodriguez, 2015):

Figura 2. Control interno area de ventas
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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Las ventas online constituyen una modalidad de venta en constante crecimiento,
presenta multiples ventajas para las empresas y los usuarios dado que minimiza el
factor de la distancia, se trata de un sistema automatizado en el cual las compras se
llevan a cabo por medio de alguna pagina web a la que se denomina comidnmente

tienda online (pag. 71).
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La venta online, consiste en ofrecer productos, servicios, ideas u otros mediante un sitio
web en internet, de tal forma, que los posibles compradores puedan conocer en qué
consisten y cuales son sus ventajas y beneficios a través de ese sitio web, y en el caso de

que estén interesados, puedan efectuar la compra por dicho medio.

Proceso de venta online

T

Ingreso de cliente al sitio web

|

Recepcion de solicitud compra
online

!

Verificacion de existencia del )
producto Si

v

No

Verificacion de deposito o
transferencia

v

Facturacion

l

Despacho de producto

Envio por transporte

FIN

Figura 4. Proceso de venta online
Fuente: (Correa & Rodriguez, 2015, pag. 71)

Tabla 7. Asientos que se generan en el area de ventas
Ventas

Costo de ventas
Ingresos de caja
Devolucionesy rebajas

Fuente: (Isaza, 2018)
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Tabla 8. Documentos area de ventas

Facturas de ventas
Ordenes de venta
Notas de crédito

Fuente: (Isaza, 2018).

8.2.2.13. Relacion con otros ciclos

Segun (Mrazz, 2018):

Las actividades del &rea de ventas se relacionan con las siguientes areas y actividades:
iingresos de caja que se enlazan con el ciclo de tesoreria, se relaciona con el area de
ventas, embarques de productos que se enlazan con el ciclo de produccion,
concentraciones de actividades (p6lizas de registro contable) que se enlazan con el ciclo
de informe financiero (pag. 65).

8.2.2.14. Ejes del control interno para el area de ventas

Acorde a (Coba, 2016) los ejes del control interno para el area de ventas son:

Autorizacion de los clientes a crédito

Precios y condiciones autorizados.

Las facturas, cobros y los ajustes relativos deben aplicarse con exactitud a las
cuentas apropiadas de cada cliente.

Establecimiento de procedimientos de acuerdo a politicas adecuadas.

Aprobacién de pedidos de clientes que se ajusten a politicas establecidas por la
administracion.

Requisicion de solicitud o pedido aprobado antes de entregar mercancias.

Cada pedido autorizado debe embarcarse correcta y oportunamente

Unicamente los embarques y entregas efectuadas producen facturacion.

Las facturas deben prepararsecorrecta y oportunamente

Control del efectivo cobrado desde su recepcion hasta su deposito

Las facturas deben clasificarse, concentrarse e informarse correcta y oportunamente.
Clasificacion correcta y oportuna de los costos de las mercancias y servicios vendidos.
La informacion para determinar bases de impuestos derivada de las actividades de

ingresos debe producirse correcta y oportunamente (p. 65).
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8.2.3. Empresas

(Farfan, 2015) define a una empresa como un ‘“organismo que aprovecha los elementos
humanos, materiales, técnicos y financieros para proporcionar bienes o servicios a cambio de

un precio que compense los costos de los recursos empleados y deje un margen de ganancia”
(pag. 36).

La (Direccion General de Industria, pequefia y mediana empresa, 2019):

La define como la unidad productiva conformada por personas, deseo, realizaciones,
recursos tecnicos, economicos y financieros; mismos que en conjunto permiten
dedicarse a la produccién de bienes o la prestacion de servicios para satisfacer la
demanda de un mercado existentes en la sociedad, cuyo objetivo ultimo es de obtencion

de lucro (pag. 31).
8.2.3.1. Clasificacion de empresas por tamafio

De acuerdo al tamafio las empresas se clasifican de la siguiente forma:

Tabla 9. Clasificacion de empresas por tamafio

Grande $5°000.001 en adelante 200 en adelante
Mediana B $2°000.001 a $5°000.000 100 a 199
Mediana A $1°000.001 a $2°000.000 50a99
Pequefia $100.001 a $1°000.000 10 a 49
Microempresa <a $100.000 la9

Fuente: (INEC, 2014)

8.2.3.2. Empresas comerciales

El autor (Farfan, 2015) argumentd que practican “la compra y posterior venta de productos que
pueden ser una materia prima o bienes terminados, percibiendo por este proceso un porcentaje

de ganancia; esta clase de establecimientos tienen un rol: la intermediacion” (pag. 31).
En base a la percepcion de (Cano, 2017):

Son aquellas que tienen por actividad econémica la compra y venta de productos, es de

decir adquieren productos elaborados y sin efectuar cambios en la naturaleza del
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producto lo ofertan al consumidor, su actividad puede ser considerada como

intermediacion entre las empresas industriales y los consumidores finales (pag. 24).

8.2.3.3. Estructura organizacional de una empresa

En relacién a su definicién (Farfan, 2015):

Constituye el marco formal interno en el que se desarrolla la empresa, mediante esta las

tareas son dividas, agrupadas, coordinadas y controladas para llegar a las metas

propuestas, se encarga de representar la forma en que la entidad esta organizada y unida,

y como la responsabilidad y jerarquias han sido transferidas a traves de la organizacion

(pég. 62).
Elementos de la estructura organizacional
A Autorida - Subordin
D“é'gl'on dy Unollgad acion de | Remuner | Centraliz || Jerarquia
; Disciplin los acion acion y Orden
trabajo o mando s
|

I L J \ J J\

Estabilid Iniciativa
ad del yla .
ersonal || union oe

P personal

Figura 5. Elementos de la estructura organizacional
Fuente: (Jerez & Olalla, 2015)

En el disefio de la estructura organizacional resulta prioritario conocer cuales son los elementos

de mayor incidencia y procurar la claridad y coherencia entre las partes, diferentes autores dan

a conocer a su consideracion cuales son estos elementos, para su identificacion se han propuesto

elementos anteriormente citados.

8.2.3.4. Departamentos de las empresas comerciales

De acuerdo a lo sefialado por (Rosero, 2015) “los departamentos que constituyen una empresa

comercial son los siguientes: administrativo, talento humano, ventas y contabilidad” (pag. 41).
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Para (Jerez & Olalla, 2015) “el departamento administrativo tiene por funcion esencial dirigir
y coordinar al resto de departamentos por medio del desempefio las fases del proceso

administrativo: planeacion, organizacion, direccion y control” (pag. 12).
Por su parte (Carrasco, 2015) en su libro sefialé que:

El departamento de talento humano tiene que ver con la administracion de personal, su
razon de ser es garantizar el funcionamiento normal de la empresa dotando de
empleados capacitados que cubran los puestos, realizando contrataciones adecuadas,
estableciendo un sistema de remuneraciones para sus trabajadores y los mantiene

motivados (pag. 78).

En relacién a este departamento (llera, 2016) indicd que tiene como fin “comercializar los
bienes y cumplir los objetivos establecidos para que el establecimiento comercial tenga

rentabilidad, satisfaciendo las necesidades de los consumidores y fidelizandolos” (pag. 36).

Contabilidad tiene por objetivo segun (Jerez & Olalla, 2015) “establecer politicas, normas,
sistemas y procedimientos vitales que aseguren idoneidad en el registro de las transacciones de
ingresos como de desembolsos, realizados en las empresas para suministrar informacién

contable que favorezca la toma de decisiones” (pag. 24).
8.3. Fundamentacién Conceptual
8.3.1. Evaluacion del riesgo:

Segln (Vega & Nieves, 2016) “Es el proceso que debe conducir la entidad para identificar y
evaluar cualquier riesgo que tenga relevancia para sus objetivos. Cumplida esta fase la gerencia
debe establecer como manejar estos riesgos para disminuir al minimo los potenciales errores

que pueden presentarse” (pag. 33).
8.3.2. Actividades de control:

(Serrano, 2017) lo defini6 como “politicas establecidas para asegurar el cumplimiento de las

disposiciones emitidas por la gerencia” (pag. 4).

8.3.3. Informacién y comunicacion:
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Segln (Quinaluisa & Ponce, 2018) “Estos elementos claves ayudan a la gerencia a cumplir a
cabalidad con sus responsabilidades, para esto, es menester que se definan adecuados canales

de comunicacion e informacion a todo nivel” (pag. 5).
8.3.4. Vigilancia:

De acuerdo a (Cowell, 2015) “Es el proceso a través del cual se comprueba la calidad del

desempefio del control interno en el transcurso del tiempo” (pag. 79).
Fundamentacion Legal

Todo proyecto de investigacion para su desarrollo debe respaldarse en leyes y/o en normas
legales que dictaminen las instituciones que regulan el desarrollo econémico del pais. Asi, el

trabajo investigativo que se propone se desarrollara tomando como base legal bajo la siguiente.

Norma: “LEY ORGANICA DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO (LORTI)
Capitulo VI CONTABILIDAD Y ESTADOS FINANCIEROS.

Segun el articulo 19 la obligacion de llevar contabilidad y declarar el impuesto se aplica en base
a los resultados que arroje la misma todas las sociedades, ademas lo estaran las personas
naturales y sucesiones indivisas que en un periodo contable desarrollen sus actividades con un
capital o cuyos ingresos brutos o gastos anuales del ejercicio inmediato anterior, sean superiores

a las cantidades establecidas.

Esta obligacion aplica a quienes lleven a la practica actividades empresariales y que operen con
un capital u obtengan ingresos inferiores a los previstos en el inciso anterior, asi como los
profesionales, comisionistas, artesanos, agentes, representantes y demas trabajadores

autonomos deberan llevar una cuenta de ingresos y egresos para determinar su renta imponible.

Art. 20.- Estas directrices sefialan que el proceso contable se llevara por el sistema de partida
doble, en espafiol y la moneda en curso, segun los principios contables de generalmente

aceptados.
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9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

1. ¢Cual fue el nivel de cumplimiento de las politicas y procedimientos en la empresa

Dina Diesel efectuado a través de un cuestionario de control interno?

La evaluacidn del control interno empleando el modelo del COSO I, permitio establecer que el
nivel de cumplimiento de las politicas y procedimientos fue bajo, debido a inconsistencias como
la ausencia de un manual de funciones, no se han definido un sistema de sanciones, no se han
identificado los eventos de riesgos en las ventas, tampoco se han definido politicas referentes a

las condiciones generales de ventas.

2. ¢Qué modeloy procedimientos de control interno fueron los adecuados para

mejorar el nivel de ventas de la Empresa Dina Diesel?

Se considerd adecuado emplear el modelo de control interno COSO I, que estuvo conformado
por cinco componentes; con el proposito de mejorar las ventas se consider6 necesario el disefio
de la vision, mision, valores que orienten en el accionar de la empresa. También se establecio
de forma documentada una estructura organizacional y funcional; ademas del proceso de ventas

mediante flujogramas y los macro procesos del control interno para el personal de ventas.

3. ¢Como influye el disefio de un manual de un sistema de control interno en

mejoramiento de las ventas de la empresa Dina Diesel?

Con la aplicacion del manual de un sistema de control interno para la empresa Dina Diesel se
espera impactos en el aspecto social debido que mejora la calidad de vida de los colaboradores
y su ambiente laboral, ofreciendo una atencién de calidad para los clientes, contribuyendo con
ello al logro de los objetivos de ventas, en el aspecto econdmico se va a minimizar los costos y

gastos a través de una adecuada utilizacion de sus recursos.
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10. METODOLOGIAS
10.1. Tipos de investigacion
10.1.1. Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria se realiza para conocer el contexto sobre un tema que es objeto
de estudio, su objetivo es encontrar todas las pruebas relacionadas con el fenémeno del que no
se tiene ningun conocimiento y aumentar la posibilidad de realizar una investigacion completa.
(Andrade, 2017, pag. 52).

Este tipo de investigacion permitié conocer posibles inconsistencias a través del control interno
y sus posibles recomendaciones a través de la blsqueda de antecedentes de resultados
anteriores, asi como la informacion 6ptima y oportuna, preparando el campo para el disefio de

un manual sobre un sistema de control interno para la Empresa Dina Diesel del canton La Mana.
10.1.2 Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva se encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacion que
estd estudiando, en otras palabras, su objetivo es describir la naturaleza de un segmento
demogréfico, sin centrarse en las razones por las que se produce un determinado fenémeno.
(Andrade, 2017, pag. 49).

Permitid describir los resultados del control interno y el nivel de riesgo y confianza en forma
detallada, facilitando de esta manera el disefio del manual del sistema de control interno para la

Empresa Dina Diesel del cantén La Mana.
10.1.3. Bibliogréfica

La investigacion bibliografica constituye una excelente introduccion a todos los otros tipos de
investigacion, es la primera etapa de todas ellas, puesto que ésta proporciona el conocimiento
de las investigaciones ya existentes —teorias, hipotesis, experimentos, resultados, instrumentos
y técnicas usadas- acerca del tema o problema que el investigador se propone investigar o
resolver. (Andrade, 2017, pag. 49).
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Para el sustento de las bases tedricas de la presente investigacion se recopil informacion teérica
que fue respaldada con las notas bibliograficas detalladas de cada uno de los autores citados en

el documento a través de la bibliografia acorde a las normas APA Sexta Edicion.
10.2. Métodos de investigacion
10.2.1. Inductivo

El método inductivo o inductivismo es aquel método cientifico que obtiene conclusiones
generales a partir de premisas particulares. Se trata del método cientifico mas usual, en el que
pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la observacion de los hechos para su registro; la
clasificacion y el estudio de estos hechos; la derivacién inductiva que parte de los hechos y

permite llegar a una generalizacion; y la contrastacién (Grande, 2015, pag. 61).

El método inductivo se aplico para la determinacion de la problemaética y las respuestas a las
preguntas cientificas sobre la aplicacion de un sistema de control interno para la empresa Dina

Diesel del cantdn La Man4, provincia de Cotopaxi.
10.2.2. Deductivo

Método deductivo para referirse a una forma especifica de pensamiento o razonamiento, que
extrae conclusiones logicas y validas a partir de un conjunto dado de premisas o proposiciones.
Dicho de otra forma, un modo de pensamiento que va de lo méas general (como leyes y

principios) a lo mas especifico (hechos concretos). (Grande, 2015, pag. 61).

El método deductivo aport6 a la investigacion cuando se inicié el estudio de principios
universales de control interno, los mismos que fueron aplicados especificamente la elaboracion

del marco tedrico y el disefio del manual de control interno.
10.2.3. Analitico

Dentro de la metodologia cientifica se define como el estudio y descomposicion de los

elementos que se encuentran inmersos en una problematica (Grande, 2015, pag. 61).
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El método de andlisis facilitd entender el contexto global del control interno mediante los
componentes del método COSO |, a ser aplicados mediante el disefio de un cuestionario,

ademas este metodo permitio analizar los resultados obtenido de la entrevista y encuestas.
10.3. Técnicas de investigacion

En el desarrollo de esta investigacion se empled de las siguientes técnicas:

10.3.1. Observacion

La observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el
investigador para obtener el mayor nimero de datos. Gran parte del conjunto de conocimientos
que constituye la ciencia ha sido lograda mediante la observacion. Los fendmenos son

observados de manera sistematica y detallada para después analizarlo. (Balderas, 2017)

Esta técnica fue el pilar de todas, porque permitié detectar falencias existentes en el proceso de
ventas, aspectos que contribuyeron al planteamiento de procedimientos de control interno
adecuados, favoreciendo de esta manera a la toma correcta de decisiones en la empresa Dina

Diesel
10.3.2. Entrevista

La entrevista a los directivos se encamind, al levantamiento de datos para que el investigador
tenga mayores argumentos sobre la problematica en estudio y el sistema de control interno que

se aplico para el mejoramiento de las ventas en la empresa a través de un diagnostico.

Esta técnica se utilizo para obtener informacion del gerente de la empresa, para ello se plante6
un cuestionario con una serie de preguntas estructuradas siguiendo un esquema acorde a los

objetivos especificos de la investigacion.
10.3.3. Encuesta

Es una de las formas mas frecuentes de obtener informacion de primera mano, es decir de las
partes involucradas, requiere de una serie de interrogantes claves contenidas y estructuradas por

medio de un cuestionario (Balderas, 2017).



34

Esta técnica se aplicd a los empleados de la empresa con el propdsito de conocer la situacion
real del area de ventas, para ello se efectué un cuestionario de 16 preguntas enfocados a este

fin.
10.4. Instrumentos de investigacion

Los instrumentos empleados en la investigacion fueron un cuestionario de preguntas abiertas

para la entrevista al gerente y cuestionario de control interno con preguntas estructuradas.
10.5. Poblacién y muestra

Para el desarrollo de la presente investigacion en la Empresa Dina Diesel del cantén La Mana
se tuvo como poblacidn universo al propietario del establecimiento y 9 empleados a quienes se

aplico una entrevista y el control interno respectivamente.

11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

11.1. Resultados de la entrevista aplicada al propietario de la Empresa Dina Diesel
Nombre de la empresa: Dina Diesel

Nombre del entrevistado: Sr. Hugo Naranjo

Cargo que ocupa el entrevistado: Gerente propietario

Nombre de las entrevistadoras: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly
Maribel

1. ¢Laempresa Dina Diesel cuenta una estructura organica funcional?
Segun los datos proporcionados por el propietario de la empresa comercial Dina Diesel, si
cuentan con una estructura organica funcional, pero no se encuentra establecida de forma

documental.

2. ¢Se han definido politicas y procedimientos en la empresa?
La empresa Dina Diesel si cuenta con procedimientos, mientras que las politicas no han sido

definidas.
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3. ¢La empresa Dina Diesel cuenta con la misidn, vision, objetivos y valores bien
definidos?

El propietario de la empresa Dina Diesel supo sefialar que no se han definido de manera

documentada dichos elementos estratégicos, debido a factores como el bajo nivel de asesoria

sobre los mismos.

4. ¢Existen manuales de organizacion y funciones para el personal que labora en la
Empresa Dina Diesel?

Los trabajadores de la empresa Dina Diesel no disponen de un manual de funciones que oriente

sus actividades, asi lo expreso el entrevistado, sefialando ademas que las labores a realizar por

cada empleado son comunicadas verbalmente.

5. ¢Se dispone de un programa computarizado para el control de las ventas en la
empresa?
La empresa cuenta con el programa TWT, que facilita la gestion de datos e informacion, ademas

constituye una base de datos confiable.

6. ¢Losempleados de su empresa se encuentran afiliados al Seguro Social?
Segun la informacién proporcionada por el gerente propietario, todos los empleados que
actualmente laboran en la empresa se encuentran afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social.

7. ¢Existe algun plan estratégico para el manejo de las ventas en la Empresa Dina Diesel?
La empresa Dina Diesel no cuenta con un plan estratégico para gestionar sus ventas, asi lo

manifestd el gerente propietario de la empresa.

8. ¢Existe un area dividida para el area de ventas en la empresa?
Frente a este cuestionamiento el entrevistado sefialé que el area de ventas si se encuentra

debidamente dividida, puesto que se trata de una de las méas importantes de la empresa.

9. ¢Existe un sistema de incentivos laborales para el mejor vendedor en la empresa?
El gerente supo manifestar que la empresa Dina Diesel no posee un sistema de incentivos

laborales para el mejor vendedor de la empresa.
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10. ¢Considera necesaria la implementacion de un sistema de control interno como
herramienta que permita mejorar la toma de decisiones con respecto a las ventas en
la empresa?

La apreciacion sobre la implementacién de un sistema de control interno, fue realmente

positivo, puesto que el gerente indicd que el control empleado en la actualidad ha resultado

ineficiente.

11. ¢ El proceso de ventas que lleva la empresa es el adecuado?
De acuerdo a la percepcidon del entrevistado, el proceso de ventas que actualmente llevan en la

empresa es idoneo.

12. ¢Se realizan los presupuestos de ventas para los productos que comercializa la
empresa?

En la empresa si se planifica sobre las ventas a realizar y como resultado se obtienen los

presupuestos, aquello se realiza también con la finalidad de orientar las cantidades de

mercaderia a adquirir.

13. ¢Se efectia una evaluacion de los objetivos en ventas? Mencione la frecuencia y el
instrumento que emplea para la evaluacion.
No se realiza una evaluacion del cumplimiento de los objetivos en ventas, aquello implica

desconocer en qué medida han sido alcanzados.

15. ¢Se realiza un seguimiento de las quejas o inconformidades de los clientes sobre el
proceso de ventas en la empresa?

Este aspecto ha sido descuidado por la empresa, es decir que no se ha establecido ningin tipo

de seguimiento de las quejas o inconformidades de los clientes, siendo dicha situacion un

motivo para la pérdida de clientes.

16. ¢ Se imparten capacitaciones a los colaboradores del area de ventas, mencione en qué
temas?
La empresa no cuenta con un sistema de capacitaciones, por tanto, el personal de ventas no las

ha recibido, asi lo manifesto el entrevistado.
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17. ;Se mantiene un adecuado archivo de los documentos que respalden las ventas
efectuadas en la empresa?
Efectivamente las ventas realizadas a diario se encuentran debidamente registradas en un

archivo.

18. ¢ Mencione qué estrategias emplea la empresa para mejorar su nivel de ventas?
Segun lo manifestado por el gerente, las estrategias que se disefian en la empresa para mejorar
sus niveles de venta se basan en brindar precios justos y calidad en los productos

Analisis: Una vez efectuada la entrevista al propietario de la empresa Dina Diesel se pudo
conocer que no se ha establecido una estructura funcional, politicas, mision, vision, objetivos,
valores, manuales de organizacion y funciones de manera documentada, debido que los mismos
se efectuan de manera verbal.

En lo que respecta a la parte tecnolégica la empresa cuenta con el programa TWT, que facilita
la gestion de datos e informacion, ademas constituye una base de datos confiable. No se dispone
de un plan estratégico para gestionar sus ventas ni un sistema de seguimiento de las quejas e
inconformidades de los clientes, no obstante, sefialé que el area de ventas si se encuentra
debidamente dividida y en ella se efectlan presupuestos de ventas, sin embargo no se efectla
una evaluacion los mismos por lo cual se desconoci6 cudl es su nivel de cumplimiento, por ello
consider6 la importancia del desarrollo de un sistema de control interno puesto que este aspecto

en la actualidad no es el adecuado.

En lo que respecta al talento humano el gerente supo manifestar que los empleados si se
encuentran afiliados al IESS, pero no posee un sistema de incentivos laborales para el mejor

vendedor de la empresa ni un plan de capacitaciones.
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11.2. Anélisis de los resultados de las encuestas realizadas a los empleados de la Empresa

Dina Diesel

1. Qué cargo desempefia en la empresa Dina Diesel

Tabla 10. Cargo desempefiado

Secretaria 1 11%
Bodeguero 2 22%
Vendedor 3 33%
Perchero 2 22%
Cajero 1 11%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

u Secretaria = Bodeguero = Vendedor Perchero Cajero

Figura 6. Cargo desempefiado
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Analisis
Segun los datos proporcionado al aplicar las encuestas a los empleados: 3 que representa un

33% ocupa el cargo de vendedores, el 22% son bodegueros, otro 22% percheros, el 11%

secretaria y el 11% son cajeros.

Interpretacion

A través de los resultados de la grafica se estimo6 el mayor porcentaje del personal de la empresa
comercial Dina Diesel perteneci6 a las areas de ventas, debido que en estas areas se requieren

de mayor personal para el normal desenvolvimiento de la empresa.
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2. Tiempo de trabajo en la empresa Dina Diesel

Tabla 11. Tiempo de trabajo

1 afio 3 33%

2 afos 2 22%

3 afios 2 22%

4 anos 2 22%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

22%; 22%

-

Hm1lafio m2afos m3afos 4 afios

Figura 7. Tiempo de trabajo
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Andlisis:

Por medio del gréfico fue posible evidenciar que el 22% del personal que contempla a 2

empleados ha trabajado 2 afios, el 33% 1 afio, el 22% 3 afios otro 22% 4 afos.
Interpretacion:

En funcion de los resultados se extrajo que la mayoria de personal de la empresa comercial
Dina Diesel del canton La Mana lleva alrededor de un afio prestando sus servicios en dicho
establecimiento; esto debido que existe un de rotacidn alto del personal, factor que deja entrever

insatisfaccion del ambiente laboral existen en la empresa.



3. ¢Conoce si la empresa Dina Diesel posee mision, vision y valores definidos?

Tabla 12. Conocimiento de mision, vision y objetivos

Si 2 22%

No 1 11%

Desconoce 6 67%
Totales 9 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

=Si =No Desconoce

Figura 8.Conocimiento de misién, vision y objetivos
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Analisis
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El grafico actual mostré los resultados correspondientes a la existencia de la mision, vision y

objetivos: el 67% desconoce sobre el tema, el 22% sefiala que conoce tales elementos del

direccionamiento estratégico y el 11% afirmé que no.

Interpretacion:

La mayoria de los empleados, desconoce sobre la existencia de la mision, vision y objetivos,

debido la parte administrativa, no ha sido socializado los mismos; entre sus colaboradores.
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4. ¢ Conoce si la empresa ha proporcionado un manual de funciones para el desarrollo de

las actividades que usted desempefia?

Tabla 13. Manual de funciones

Si 4 44%
No 5 56%
Totales 9 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

=Si = No

Figura 9. Manual de funciones
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Analisis:

En base al grafico se establecié que el 56% de los empleados del establecimiento comercial

sostuvieron que no cuentan con esta herramienta, el 44% manifest6 que si.
Interpretacion:

Cabe sefialar que un manual de funciones permite establecer de forma documental las tareas
que competen a puesto de trabajo, el no contar con ella predispone a los trabajadores a un
inadecuado desemperfio. La ausencia del mismo en la empresa se debe al bajo nivel de

capacitacion para la elaboracion del mismo.



5. ¢Se encuentra afiliado al IESS?

Tabla 14. Afiliacion al IESS

Si 3 33%
No 6 67%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

= Si

Figura 10.Afiliacion al IESS
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Andélisis
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Al cuestionar sobre la afiliacion al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, el 67% de los

empleados de la empresa Dina Diesel concordaron en que no se encuentran afiliados, contrario

a esto el 33% si lo esta.

Interpretacion:

En funcion de los resultados de la encuesta se observé que la mayoria de personal de la empresa

comercial objeto de estudio no se encuentran afiliados al Seguro Social, acorde al criterio

emitido por el propietario los mismos seran participes de este beneficio en los préximos dias.
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6. ¢Ha recibido algun incentivo laboral en la empresa Dina Diesel?

Tabla 15. Incentivos laborales

Si 7 78%
No 2 22%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

= Si = No

Figura 11. Incentivos laborales
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Andlisis:

De acuerdo al grafico, se pudo apreciar que el 78% que concierne a 7 empleados sostuvo que

si, contrario a ello, el 22% asegurd no haber recibido algdn incentivo por parte de la empresa.
Interpretacion:

El mayor porcentaje de talento humano de la empresa comercial de auto repuesto Dina Diesel
si ha recibido incentivos laborales, segin especificaron se trataba de dinero en efectivo

adicional a la remuneracion percibida.
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7. ¢Considera usted que los procedimientos que se aplican en el proceso de ventas se
deberian?

Tabla 16. Procedimientos aplicados al area de ventas

Mantenerse 2 22%
Reestructurarse 7 78%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

= Mantenerse = Reestructurarse

Figura 12. Procedimientos aplicados al area de ventas
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Andlisis:

Segln lo expuesto en el gréafico actual el 78% equivalente a 7 empleados sostuvo que es

necesaria la reestructuracion, por otro lado, un 22% que supone 2 personas sefialé que debe
mantenerse.

Interpretacion:

De los datos anteriores se dedujo que los procedimientos del area de ventas de la empresa Dina
Diesel no son los mas adecuados dado que la mayoria de empleados indico que deben ser
reestructurados, en lugar de mantenerse.



8. ¢ Se efectlia una autorizacion de previa al momento de la entrega del producto?

Tabla 17. Aplicacion de autorizacion previa para entrega de productos

Siempre 2 22%

Casi siempre 4 44%

Nada 3 33%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

= Casi siempre

Figura 13. Aplicacion de autorizacion previa para entrega de productos
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Analisis
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De acuerdo a lo observado en el grafico se pudo contemplar que el 44% equivalente a 4

sefialaron que se efectlia una autorizacion previa al momento de la entrega del producto, 22%

siempre y el 33% nunca.

Interpretacion:

Del andlisis anterior se pudo conocer que la parte mas numerosa de talento humano de la

empresa comercial Dina Diesel argument6 que es poco comin que se realice tal documento,

debido que no se contempla dicha actividad en el manual de funciones.
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9. Considera usted que la publicidad empleada en la empresa es:

Tabla 18. Efectividad de la publicidad

Adecuada 1 11%
Poco adecuada 5 56%
Nada adecuada 3 33%

Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019.
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

= Adecuada = Poco adecuada Nada adecuada

Figura 14. Efectividad de la publicidad
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Analisis e interpretacion:

En relacion a la publicidad empleada el grafico mostr6 que el 56% del personal la calificé como
poco adecuada, el 33% como nada adecuada y el 11% adecuada.

Interpretacion:

En consecuencia, se evidencio que la mayoria de trabajadores de la empresa comercial Dina
Diesel cree que la publicidad utilizada en el establecimiento no resulta eficaz para darse a
conocer conseguir un mayor namero de clientes. Al inicio se dio un mayor énfasis a este aspecto
y en la actualidad no se emplean un plan de publicidad amplio que permita una mejor difusion

de los productos que ofrece esta empresa.



47

10. ¢ Los proveedores que distribuye la empresa cuentan con garantias y servicios técnicos
de sus proveedores?

Tabla 19. Garantias de la mercaderia

Si 1 11%

No 3 33%

Desconoce 5 56%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019.
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

56%

*Si =No Desconoce

Figura 15.Garantias de la mercaderia
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019.

Andlisis:

Tomando como punto de partida el gréfico actual se establecié que el 56% de empleados de la
empresa Dina Diesel, afirmé que desconocen sobre el particular, el 33% sostuvo que no,

mientras que el 11% manifest6 que si.
Interpretacion:

En sintesis, la mayoria de personal que labora en la empresa Dina Diesel dijo que desconoce si
los proveedores que distribuye la empresa cuentan con garantias y servicios técnicos de sus

proveedores.
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11. ;Considera usted que la estructura de la cadena de valor en el area de ventas se ajusta
a las necesidades de la misma?

Tabla 20. Cadena de valor del area de ventas

Si 3 33%
No 6 67%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019.
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

67%

= Si = No

Figura 16. Cadena de valor del area de ventas
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019.

Andlisis:

Segun datos de la encuesta, el 67% de los encuestados no cree que la estructura de la cadena de

valor en el area de ventas sea adecuada, mientras que el 33% considero que si.

Interpretacion:

En funcion de los resultados se observO practicamente que las tres terceras partes de los
empleados no tiene una buena apreciacion acerca de los procesos y procedimientos del area de

ventas, aquello incide notoriamente en la calidad de servicio que brindan a los clientes.
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12. ¢La empresa ha establecido procedimientos de control para garantizar la entrega del

producto a sus clientes?

Tabla 21. Establecimiento de procedimientos de control de productos

Si 2 22%
Tal vez 2 22%
Nunca 5 56%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019.
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

= Si =Talvez = Nunca

Figura 17. Establecimiento de procedimientos de control de productos
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019.

Anaélisis:

A través de la gréfica actual se pudo apreciar que el 56% dijo que nunca se aplica el
procedimiento de control para garantizar la entrega del producto a sus clientes, por su parte el

22% sefial6 que a veces y el 22% nunca.
Interpretacion:

De tales resultados se concluyd que mas de la mitad de poblacion de empleados concordo6 en
que no se aplican algun tipo de control que asegure la entrega del producto al cliente, este es un
aspecto que deberia ser considerado por la empresa, puesto que podria significar la pérdida de

mercaderia y clientes.
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13. ¢Ha recibido capacitacion para fortalecer sus conocimientos y habilidades en el area

de ventas?

Tabla 22. Capacitacion al personal

Si 4 44%
No 5 56%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

56%

Figura 18. Capacitacion al personal
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Anélisis:

De acuerdo al presente grafico se observé que el 56% afirm6 que no ha recibido capacitaciones,

contrario a ello el 44% dijo que si.

Interpretacion:

Acorde a los resultados anteriores, se establecio que la mayoria de empleados de la empresa

Dina Diesel no recibi6 capacitacion que permitan fortalecer sus habilidades y conocimientos

para mejorar el desempefio en el &rea de ventas de dicha empresa comercial. Situacion que se

ha suscitado porque no se ha definido un plan de capacitaciones para el personal.
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14. ¢No es evaluado periddicamente su desempefio al frente del puesto de trabajo que

realiza en la empresa Dina Diesel?

Tabla 23. Evaluacion del desempefio al personal

Si 1 11%
No 8 89%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019.
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

89%

= Si No

Figura 19.Evaluacion del desempefio al personal
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Analisis:

En relacion al presente grafico se pudo apreciar los siguientes porcentajes: el 89% asegurd no
haber sido evaluado, en tanto que el 11% si.

Interpretacion:

Los resultados anteriores permitieron concluir que en la empresa Dina Diesel no se acostumbra
realizar evaluaciones de desempefio al personal, debido a la inexistencia de formatos o
herramientas elaboradas con este fin. Este factor dificulta identificar las deficiencias o

fortalezas existentes de su talento humano, por tanto, deberia ser un aspecto a considerar.

14. ; Considera que existe un buen ambiente de trabajo en la empresa?



Tabla 24. Ambiente de trabajo

Si 6 67%
No 3 33%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

Figura 20. Ambiente de trabajo
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Analisis:
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Segun los datos proporcionados por las encuestas se pudo apreciar que los empleados afirmaron

lo siguiente: el 67% cree que el ambiente laboral es bueno y el 33% no.

Interpretacion:

El ambiente de trabajo es un aspecto fundamental para que el personal pueda desarrollar sus

actividades de forma Optima, y segun la apreciacion de la mayoria de personal en la empresa

Dina Diesel si lo tiene.

15. ¢ La empresa ofrece las herramientas necesarias para cumplir con las actividades de

ventas en la empresa?
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Tabla 25. Disposicion de herramientas para el trabajo

Si 3 33%
No 6 67%
Totales 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019.
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

67%

= Sj No

Figura 21.Disposicién de herramientas para el trabajo
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Dina Diesel. La Mana. Noviembre del 2019

Andlisis:

En funcidn de los resultados obtenidos se pudo apreciar que el 67% constituido por 6 empleados
manifestd que la empresa no siempre dispone de las herramientas de trabajo necesarias, el 33%

afirmd lo contrario.
Interpretacion:

De la informacion presentada se establecio que la parte mayoritaria del personal de la empresa
Dina Diesel del canton La Mand, paso por experiencias laborales en las cuales no tuvo a
disposicion las herramientas requeridas para llevar a cabo sus actividades. Este factor se suscito
en parte por no contar con un control interno que permita determinar este de tipo de deficiencias

que pueden ocasionar riesgos en las ventas de la empresa.
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11.3. Analisis de los resultados de las encuestas

Una vez efectuadas la entrevista al propietario y empleados de la Empresa Dina Diesel del

canton La Mana se emitieron las siguientes conclusiones:

A través del diagndstico efectuado a la empresa Dina Diesel permitié conocer, que en
ella no se cuenta una estructura funcional, politicas, mision, visién, objetivos, valores,
manuales de organizacién y funciones de manera documentada, debido que los mismos
se efectuan de manera verbal, estableciendo de esta forma que existié un bajo nivel de
cumplimiento de las politicas y procedimientos, debido a la inexistencia de los aspectos
antes mencionados.

En el area de ventas se cuenta con el programa TWT, se encuentra debidamente dividida
y en ella se efectlan presupuestos de ventas que facilita la gestion de datos e
informacidn, sin embargo, se evidencié debilidades como la ausencia de un plan
estratégico para gestionar sus ventas, no se dispone de un sistema de seguimiento de las
quejas e inconformidades de los clientes, no posee un sistema de incentivos laborales
para el mejor vendedor de la empresa ni un plan de capacitaciones.

El sistema de control actual es deficiente y no se efectda una evaluacion los mismos que
impidio conocer el nivel de cumplimiento de los mismos, tanto la parte administrativa
como los colaboradores consideraron la importancia del desarrollo de un sistema de

control interno para la Empresa Dina Diesel del canton La Mana.
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11.4. La propuesta

Tema: Disefio de manual de control interno que facilite el manejo de las actividades realizadas

en la empresa Dina Diesel y mejore el nivel de sus ventas.

Datos informativos:

e Institucion: Empresa Dina Diesel
e Ubicacion: Provincia Cotopaxi, canton La Mana, Avenida 19 de mayo
y Zacarias Pérez.
e Representante Legal: Sr. Hugo Naranjo
e Periodo: Enero a diciembre del 2019
e Equipo investigador:
Coordinadora: Ing. Veronica Alexandra Ponce Alava
Investigadoras: Calero Lucio Zoila Margarita
Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

11.4.1. Justificacion

El desarrollo de la presente propuesta es importante debido que el diagnostico efectuado
mediante la entrevista y las encuestas evidencio que la empresa Dina Diesel present6 un sistema
de control interno deficiente y no ha obtenido el rendimiento esperado en las ventas lo cual

afecta al desarrollo adecuado de la empresa.

Mediante el disefio de un manual de control interno para empresa Dina Diesel se facilitara el
manejo de las actividades realizadas en la empresa se logrando una eficiente gestion de las
actividades que conduciran a una mayor rentabilidad, para ello se estableceran los hallazgos y

posteriormente recomendaciones a través de un informe final.

La finalidad de esta propuesta fue proporcionar informacion Gtil para el propietario y empleados
que al ser aplicado ayudd a lograr una mayor competitividad en la venta de repuestos
automotrices, minimizando costos y gastos innecesarios, manteniendo un balance 6ptimo en las

ventas como fuente principal para el desarrollo de la organizacion.
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Es relevante porque el disefio del manual se efectud sobre bases cientificas para todo el
procedimiento a seguir, ademas se conto con la colaboracidn del propietario y empleados de la
empresa a través de los cuales se obtuvo informacion sobre la situacion actual de la empresa

especificamente en el contexto de las ventas.

La utilidad practica hacia la empresa Dina Diesel es que la investigacion ayudara aprovechar
de manera mas eficiente los recursos existentes, mediante la deteccion de hallazgos y emision
de recomendaciones encaminadas a disminuir o evita posibles riesgos que afecten el nivel de

ventas en la empresa.

Esta investigacion beneficiard de manera directa a la empresa Dina Diesel del cantdén La Mana,
especificamente de manera directa al propietario, empleados y clientes, quienes podran percibir
una mejorar en cada uno de los procesos de control interno y la vez sirvié de referente para

empresas que presenta una estructura y dificultades similares.

Su impacto serd alto, debido que manejando un control interno adecuado y actualizado se podra
satisfacer las necesidades de los clientes, tomando decisiones acertadas apegadas a las
necesidades y realidad de la empresa, favoreciendo de manera positiva a elevar el nivel de las

ventas y con ello las sutilidades seran mas satisfactorias.



11.4.2. Manual de control interno
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1.1.Introduccion

Ineludiblemente el control interno es un tema que resulta cada mas frecuente en el sector
empresarial, dado que sus funciones han adquirido mayor protagonismo en el desarrollo de las
estrategias planteadas y consecuentemente sobre el grado de cumplimiento de los objetivos que
cualquier establecimiento comercial se ha propuesto. Brinda a las empresas la posibilidad de
ejercer revisiones y evaluaciones respecto al grado de validez, suficiencia, calidad y aplicacion
de los controles contables, financieros y operativos de una empresa promoviendo un control
efectivo con costos razonables, trata ademas de evaluar la calidad y eficacia de la ejecucion de

las responsabilidades asignadas.

Tomando en consideracion las razones anteriores se procedio a disefiar el presente manual, que
busca fortalecer el sistema de control interno en la empresa Dina Diesel del canton La Mana,
para tal efecto se establece los lineamientos que promueven la efectividad de la funcion del
control en la empresa, resulto vital establecer las bases legales, antecedentes, elementos de
direccionamiento estratégico como el establecimiento de la mision, vision, valores, se detalld
ademas la informacion general de Dina Diesel con el objeto de tener un panorama mas claro
del objeto de estudio y asi plantear un sistema de control interno que potencie las buenas
practicas y disminuya el nivel de riesgo en relacion a las actividades y recursos que son

gestionados en el area de ventas.

1.2.  Objetivo del manual
e Proporcionar al personal de la empresa Dina Diesel un conjunto l6gico y sistematico de
procedimientos a aplicar en el area de ventas que permitan reducir el grado de ocurrencia

de riesgos.
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1.3.Base legal

En primera instancia se considerd que la Constitucion (2008), sustenta la elaboracion del
presente manual dado que en su sexto capitulo titulado como Trabajo y Produccion, Seccion
Tercera referida a formas de trabajo y compensacion, en su articulo 326 induce sobre el derecho
al trabajo y especificamente los items 5 y 6; es conveniente sefialar también que se relaciona
con lo demés normativas relacionadas a la regulacion del trabajo como el Cédigo Laboral

Ecuatoriano.

Asimismo, en el articulo 35 de la Ley Organica de la Contraloria General de la Republica y del
Sistema Nacional de Control Fiscal se expuso que “El Control Interno es un sistema que
comprende el plan de organizacion, las politicas, normas, asi como los métodos y establecidos

acogidos dentro de un ente u organismo sujeto a esta Ley.

1.4.Antecedentes de la empresa

La empresa Dina Diesel es un establecimiento comercial que abrid sus puertas en el canton La
Mana hace 19 afios, se encuentra localizada en la Avenida 19 de Mayo y Zacarias Pérez,
funciona legalmente bajo la figura de persona natural obligada a llevar contabilidad, siendo su
gerente propietario el Sr. Hugo Naranjo. La actividad econdémica a la que se dedica es la compra
y venta de piezas de vehiculos de todo tipo, en los ultimos afios ha venido extendiendo la oferta
de sus productos, y con ello se incrementan la responsabilidad que posee cada uno de los cargos
sobre todo en el area de ventas, una de las mas importantes dentro de cualquier organizacion de

caracter comercial.
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Productos:
Tabla 26. Productos que comercializa la Empresa Dina Diesel
. Pastillas de | Filtro de Aceite de | Amortiguador | Cojinete de
Amortiguadores .
freno aceite motor de maletero rueda
Copelas del Discos de . . Soporte Espejo Bieletas de
. Filtro de aire . L
amortiguador freno de motor | retrovisor suspension
Muelles de Pinza de Filtro de Tapén de | _. Brazo de
L , Piloto trasero L
suspension freno polen carter suspension
Guardapolvos
amortiguador & | Latiguillos | Filtro de Tornillos | Cristal espejo Rétula de
topes de de freno combustible | de culata | retrovisor suspension
suspension
Kit de sSensor de Silentblock
L desgaste de | Filtro de aire | Varilla Faros
suspension . . . brazo
pastillas de | deportivo de aceite | delanteros L
muelles frenos suspension

Fuente: Empresa Dina Diesel
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1.5.  Mision de la Empresa Dina Diesel

“Somos una empresa dedicada a atender las necesidades de
repuestos originales y alternativos de calidad a precios
competitivos en el mercado automotor del canton La Mana a
través del mejor equipo humano, brindando un excelente
servicio de venta, post venta y mantenimiento a todos

Nuestros clientes”.

Figura

Vision

23. Mision

“Para el 2020 seremos una empresa lider en el mercado
de comercializacion de piezas y repuestos, se aspira a
llegar a ampliar la cartera de clientes e ingresos para
incrementar los indicadores de rentabilidad de la empresa

comercial Dina Diesel del canton La Mana”.

Figura

1.6.VValores

24. Vision

La empresa Dina Diesel mantiene responsabilidad social por medio de la prestacion de sus

productos y servicios.
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El Respeto

Se promueve el respeto mutuo y la dignidad de trabajadores, clientes, proveedores y con la

sociedad en general.
Integridad

La empresa se conduce con total transparencia y honestidad, desempefiandose de manera
responsable por medio de acciones materiales o verbales, tanto de grupal como

individualmente.
Compromiso

El trabajo con una alta vocacion de servicio, de forma que ofrecemos lo mejor de nosotros y

recibimos la satisfaccion de servir.
Excelencia

Siempre se aspira a alcanzar los mas altos estandares de desempefio, desarrollando las
habilidades y conocimiento del talento humano, trabajando en equipo para lograr una mejor

calidad de vida.
Lealtad

Con las personas, los compromisos, con los clientes y en general con la estrategia de nuestra

empresa.
Equipo

Trabajamos en equipo lo que supone colaborar, compartir esfuerzos y multiplicar logros
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2. Estructura

La estructura organizacional de la empresa comercial Dina Diesel se caracteriza por presentar
lineas de mando directas, en cuya parte superior se encuentra ubicada la gerencia misma que
pertenece al nivel administrativo, es ocupada por su gerente propietario el Sr. Hugo Naranjo,
del &rea operativa se desprende los cargos de vendedores, bodeguero, secretaria, mientras que
en la parte administrativa se destaca ademas de la gerencia, el puesto de contador cuyo cargo

actualmente es desempefiado por un contador ajeno a las actividades economicas de la entidad.

2.1. Organigrama

[ GERENCIA }
SECRETARIA
— €r
e
‘nll| g DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO % g L2
FINANCIERO e W2 COMERCIAL
_-/f.-‘n, 8 L\ry JEFE DE
g & VENTAS
( )
CONTABILIDAD CAJA VENDEDOR
(& /
( )
Figura 25. Organigrama estructural sugerido
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel BODEGUERO
- /

2.2. Orgéanico funcional para el area de ventas de la Empresa Dina Diesel
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Tabla 27. Orgénico funcional:

Jefe de ventas

Definicion del
puesto

Jefe de ventas

Funciones y tareas

Gestion del proceso de comercializacidn

Perfil requerido

Departamento Comercial
Dependencia Directa
Educacion

Titulado superior universitario

Formacion

Recomendable titulo de ingenieria comercial
Experiencia

Experiencia como jefe de ventas minimo 2 afios
Habilidades para la solucion de problemas
Habilidades para la comunicacién escrita y verbal
Trabajo en equipo

Liderazgo y organizacion

Funciones

* Realizar un plan de ventas

* Disefiar un plan de marketing

* Supervisar a los vendedores

* Elaborar un reporte mensual de las ventas

* Coordinar los pedidos de mercaderia con bodega

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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Tabla 28. Organico funcional: Vendedor
Definicion del | Vendedor
puesto

Funciones y tareas

Atencion al cliente

Perfil requerido

Departamento Comercial
Dependencia Directa
Educacion

Cursando estudios de tercer nivel

Experiencia

Experiencia en atencion al cliente minimo 2 afios
Habilidades para la comunicacién escrita y verbal
Trabajo en equipo

Atencidn al cliente

Funciones

* Ofertar los servicios
* Atender a los clientes
* Realizar facturaciones

* Ordenar la mercaderia en las estanterias

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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Tabla 29. Orgénico funcional: Secretaria
Definicion del | Secretaria
puesto
Departamento Administrativo

GggDependencia

Directa del jefe de ventas y gerencia general

Perfil requerido

Educacion

Bachiller

Formacion

Administracion y afines

Experiencia

Experiencia minimo 2 afios en cargos similares
Habilidades para la comunicacion escrita y verbal
Trabajo en equipo

Liderazgo y organizacion

Manejo de sistemas informaticos y contables

Funciones

* Lleva control de cheques a pagar, recibos de pago y otros.

* Registra directamente los movimientos de entrada y salida de
dinero.

* Realiza depositos bancarios
* Realiza roles de pago
* Lleva control de asistencias

* Mantener limpias las instalaciones del local comercial.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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Tabla 30. Orgénico funcional: Cajera

Definicion del | Cajera
puesto

Funciones y tareas | Financiero
Departamento Operativo

Dependencia

Directa del departamento y gerencia general

Perfil requerido

Educacion

Bachiller

Formacién
Administracion y afines
Experiencia

Experiencia minimo 2 afios en cargos similares

Habilidades para la comunicacion escrita y verbal

Trabajo en equipo

Manejo de sistemas informaticos y contables.

Funciones

* Cobros a los clientes por las ventas

* Verificacion de autenticidad del dinero

* Elabora periddicamente relacion de ingresos y egresos por caja.

* Realiza arqueos de caja

* Conciliaciones bancarias

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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Tabla 31. Orgéanico funcional: Bodeguero
Definicion del | Bodeguero
puesto

Funciones y tareas

Gestion de inventario

Departamento Operativo

Dependencia Directa
Educacion
Bachiller

Perfil requerido Formacion

Conocimiento de almacenamiento y gestion de inventarios

Experiencia

Experiencia como jefe de ventas minimo 2 afios
Habilidades para la solucion de problemas
Habilidades para la comunicacién escrita y verbal
Trabajo en equipo

Liderazgo y organizacion

Funciones

* Mantener ordenadas las existencias de mercaderia
* Recibir la mercaderia que llega a la empresa

* Mantener un registro de existencias de repuestos

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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SECCION Il PROCESOS

3.1 Flujograma del proceso de ventas

C oo )

!

INGRESO DE CLIENTE

!

RECEPCION DEL
PEDIDO

.

REGISTRO DE LA
COMPRA

— COMPRA

ENTREGA DE PRODUCTO

COBRO

!

FACTURACION

J

A
DESPACHO DE C EIN )
PRODUCTO

Figura 26. Flujograma del proceso de ventas sugerido
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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Figura 27. Proceso de venta online sugerido

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

SECCION IV. EVALUACION DEL CONTROL INTERNO PERSONAL DE VENTAS

4.1. Indicadores de logro de resultado

Tabla 32. Indicadores de resultado

Estabilidad Eficiencia Bajar el nivel de rotacion del talento humano al
laboral 1%

Capacitacion Eficacia Disminucion de errores en el proceso de ventas
Atencion Calidad Mayor grado de satisfaccion del cliente

Satisfaccion del | Productividad

talento humano

Alcanzar un crecimiento del 10% en los

ingresos.

Margen de incremento de ventas

((Ventas del afio 2019/ Ventas del afio 2018)-1)*100

Rendimiento de la inversion

Utilidad neta luego de impuestos / total activos

Margen neto de utilidad

Utilidad neta / VVentas

Satisfaccion del cliente

Numero de quejas de clientes / promedio de

clientes mensuales.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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4.2. Macro procesos del control interno del personal de ventas

( Inicio

Solicitud de
puestos

Requisicion del
personal

Contratacion

&

Contratacion

Cancelacién

Alta

facturacion

(

)

Figura 28.Flujograma de macro proceso de control interno del personal
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel



74

C G

MANUAL DE CONTROL INTERNO
DINA DIESEL

5 i Pag. 17
Calero & Guanotuna La Mana - COtOanI g
Auditores
. Procesos estratégicos S
A
E Incorporacion y . T
Q adaptacion Compensacion |
v S
: F
S A
! - . c
T Servicio al cliente c
- \7 [
° Politi °
oliticas y -
: i Atencién al
D - funcionamiento gas) cliente - Ventas N
E de la empresa D
E
L
o
L
[
L
E
N [
T Desarrollo del talento Evaluacion de desempefio E
humano N
E
o
Procesos de apoyo E

Figura 29. Mapa de procesos Empresa Dina Diesel
Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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4.3. Cuestionarios de control interno
4.3.1. Conocimiento inicial de la Empresa Dina Diesel del cantén La Mana

La empresa Dina Diesel, viene desempefiando sus actividades econdémicas desde el afio 2001
en la compra y venta de accesorios y piezas automotrices para buses y camiones americanos y
japoneses en el canton La Man4, no obstante, no dispone de un control interno adecuado, de ahi
la importancia del desarrollo de la presente propuesta que contribuird a mejorar el control de

las actividades efectuada en la empresa y una administracién adecuada de sus recursos.

4.3.2. Autoridades

e Propietario de la empresa Dina Diesel (Gerente)

Sr. Hugo Naranjo

4.3.3. Principales actividades

e Planificar y organizar los distintos pedidos de mercaderia en base a los inventarios de
existencias de piezas y repuestos automotores.

e (Gestionar los pagos a proveedores

e Analizar las cotizaciones de precios de la mercaderia

e Tomar decisiones respecto a las ganancias o déficit producto de la actividad econémica.

4.3.4. Funciones generales

e Asegurar el cumplimiento del proceso y objetivo de ventas en la empresa Dina Diesel

e Buscar y desarrollar nuevos negocios para la empresa

e Atender y dar seguimiento a los requerimientos de los clientes internos y externos

e Promover y verificar el cumplimiento de politicas de prevencidn de riesgos del trabajo en
las instalaciones del almacén de auto repuestos.
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4.3.5. Normativa Legal de la empresa

e Servicio de Rentas Internas

e *Ministerio de Relaciones Laborales

e llustre Municipalidad del canon La Mana
e Benemérito Cuerpo de Bomberos

4.3.6. Normativa Legal para el desarrollo del Control interno

Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGAS)

Principios fundamentales de auditoria a los que deben enmarcarse en el desarrollo del control
interno, donde EI cumplimiento de estas normas garantiza la calidad del trabajo profesional del
auditor.

4.3.7. Sistemas y controles identificables

En la Empresa Dina Diesel se ha establecido una serie de normas para el desarrollo de las
actividades administrativas y operativas, pero las mismas no han sido documentadas ni

socializadas entre sus colaboradores.

Otro de los sistemas de control existentes en el establecimiento comercial es el de asistencia y

puntualidad cuyo manejo esta a cargo del propietario.
4.3.8. Departamentos de la empresa Dina Diesel
Departamento administrativo

La parte administrativa de esta empresa esta a cargo del propietario quien es responsable del

control de ingresos y egresos de manera conjunta con la contadora.
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Departamento de ventas

En el departamento de ventas de la Empresa Dina Diesel laboran en la actualidad dos personas,
dentro de sus responsabilidades se encuentra la dptima gestion de las ventas y su respectiva
para su respectiva facturacion, asi como el correcto registro de la mercaderia que sale e ingresa

al establecimiento comercial.
4.3.9. Objetivos del departamento
General

Alcanzar de forma eficiente todos los objetivos propuestos por la empresa que permitan
asegurar la prestacion de servicios por parte de la empresa para que sus clientes estén

satisfechos con la atencion.
Especificos

e Determinar la confiabilidad y exactitud de los datos contables y la efectividad de los
procedimientos internos.

e Ayudar a la Direccion a lograr la administracion mas eficiente de las operaciones de la
organizacion, estableciendo procedimientos para adherirse a sus planes.

e Revelar y corregir la ineficiencia de las operaciones para recomendar cambios

necesarios en las diversas fases de operaciones.
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4.3.10. Anélisis FODA

Tabla 33. Analisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

*F1. Estrategias de mercadeo

*F2. Canales de distribucion de los
productos y servicios.

*F3. Amplia variedad de productos
automotrices.

* F4. Capacitacion a personal en
ventas y Servicios.

*F5. Buen trato con los proveedores

OPORTUNIDADES

* D1. Bajo nivel de control informético en

el area de ventas.

* D2. Deficiente control interno en la
empresa

* D3. Bajo nivel de capacitaciones en
ventas.

* D4. Ausencia de manuales de manera
documentada.

* D5. No poseer una mision y vision
definidas.

AMENAZAS

* O1.El mercado automotriz esta en
constante crecimiento.

* 02. Facilidades de crédito para
microempresarios.

* 03. Accesos a nhuevos adelantos
tecnologicos.

* O4. Programas de seguridad de
bases de datos a costos mas accesibles.

* Al. Inestabilidad politica - econdmica
del pais.

* A2. Aumento de la competencia en
constante crecimiento en la ciudad

* A3. El lugar donde esté ubicado este
local comercial no sea el adecuado y no
cumpla con las expectativas de venta.

* A4. Incrementos de robos informaticos.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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4.3.11. Metodologia
La metodologia a emplear para el desarrollo del control interno se detallé a continuacion:

e Aplicacion de encuestas al personal de la empresa

e Anadlisis de la informacion recopilada.

e Determinacion de los hallazgos

e Elaboracion del informe final con sus respectivas recomendaciones

Para el desarrollo de la evaluacion se llevaron a cabo las siguientes actividades:

e Solicitud de los sistemas y formas de almacenamiento de informacion en desarrollo y
en operacion.

e Solicitud de manuales de funciones, clasificacion de archivos y programas empleados
para el desarrollo de las actividades diarias.

e Desarrollar un anélisis del procedimiento administrativo para el analisis de los
procedimientos administrativos en el flujo de informacién, formatos de reportes y
consultas de los ingresos y egresos generados.

e Desarrollar una entrevista al propietario

e Efectuar un analisis y evaluacion de la informacion recopilada

e Elaboracion del informe con sus respectivos hallazgos, conclusiones y
recomendaciones.
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4.3.12. Resultados del cuestionario del control interno

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual y el nivel de cumplimiento de las politicas y

procedimientos de las ventas en la empresa Dina Diesel a través de un cuestionario de control
interno basado en el COSO 1.

Tabla 34. Ambiente de control

CUESTIONARIO CONTROL INTERNO COSO |

Preguntas RESPUESTA | PONDERACION | OBSERVACIONES

AMBIENTE DE CONTROL Sl NO Sl NO

1 | ¢La empresa Dina Diesel X 0 1 No se ha definido esta
cuenta con un organigrama estructura de forma
estructural  establecido de documental.
manera documentada?

2 | ¢Se ha definido la mision y X 0 1 Inexistencia de la
visién para la empresa? mision y vision en la

empresa.

3 | ¢En la empresa se ha definido X 0 1 Los objetivos se han
valores y objetivos establecido de manera
institucionales? verbal.

4 | ;Se ha definido politicas de | X 1 0
ventas en la empresa?

5 | ¢Existe un manual de X 0 1 El personal no cuenta
funciones en la empresa? con un manual de

funciones que oriente
sus actividades.

6 | ¢Se han establecido politicas X 0 1 No se han establecido.
de control para el
departamento de ventas?

7 | ¢Existe un Cddigo de ética en | X 1 0
la empresa?

8 | ¢Se han definido normas de | X 1 0
conducta para los vendedores?

9 | ¢Se ha establecido un sistema X 0 1 No se dispone ningun
de sanciones en la empresa? estdndar  sobre las

sanciones a aplicar.

10 | ¢Se ha definido un manual de X 0 1 Se efectlia una
atencion al cliente? pequefia capacitacion

al momento de
induccion del
personal.

TOTAL: 3 7

Fuente: Control Interno Empresa Dina Diesel
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Determinacion del nivel de riesgo y confianza

COMPONENTE 1. AMBIENTE DE CONTROL

Tabla 35. Nivel de riesgo y confianza: Ambiente de control

Nivel de confianza
Calificacion obtenida

Puntaje 6ptimo

Nivel de riesgo =100%-nivel de confianza

3

Nivel d fi =—
ivel de confianza = -5

Nivel de riesgo= 100-30%

Nivel de confianza = 0.30

Nivel de riesgo= 70

Nivel de confianza = 30%

Nivel de riesgo= 70%

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

Tabla 36. Tabla interpretativa: Ambiente de control

1%- 40%
41%- 60%

Bajo
Moderado bueno

Moderado regular
61%- 85% Moderado bueno Moderado regular
86%- 100% Alto Alto

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

Los resultados obtenidos son alarmante debido que el nivel de confianza es bajo y un nivel de
riesgo moderado regular con el 70%, debido a los siguientes hallazgos: no se ha definido el
organigrama estructura, mision, vision, objetivos, politicas, un codigo de ética, factores que

afectan de manera significativa a las ventas de la Empresa Dina Diesel.

Tabla 37. Falencias detectadas: Ambiente de control
No se ha disefiado un organigrama estructural de manera documentada

No posee, vision, misién, valores y objetivos establecidos

Inexistencia de un manual de funciones

No se ha definido un sistema de sanciones

No se existe un manual de funciones en la empresa
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Fuente: Control interno componente Ambiente de control.

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual y el nivel de cumplimiento de las politicas y

procedimientos de las ventas en la empresa Dina Diesel a través de un cuestionario de control

interno basado en el COSO |I.

Tabla 38. Evaluacion de riesgos

CUESTIONARIO CONTROL INTERNO COSO |
Preguntas RESPUE | PONDER | OBSERVACIONES
STA ACION
EVALUACION DE RIESGOS SI | NO | SI N
O
1 | ¢Se ha identificado los eventos que afectan X 1 | No se efectGan
de manera directa a las ventas en la actividades
empresa? encaminadas a este fin.
2 | ¢Se mantiene un registro adecuado de los | X 1 Archivo sin las
documentos que respalden las actividades respectivas seguridad y
de ventas efectuadas en la empresa? orden.
3 | ¢Se restringe el acceso al personal sobre la | X 1 Las contrasefias no son
informacion de ventas en la empresa? resguardadas de manera
adecuada.
4 | ;Se ha disefiado una matriz de riesgos para X 1 | No se ha disefiado
el area de ventas en la empresa? ninguna actividad
encaminada a este fin.
5 | ¢(Se elaboran planes de contingencia para X 1 | Desconocimiento  del
posibles riesgos en la empresa? propietario sobre esta
herramienta.
6 | ¢Se encuentra el area de ventas separada de X 1
otras areas?
7 | ¢(Se efectlan capacitaciones para el X 1 | No existe un plan de
personal del area de ventas en la empresa? capacitaciones.
8 | ¢Existe un plan de incentivos laborales por | X 1
logros en las ventas mensuales?
9 | ¢El personal de ventas de la empresa estd | X 1 No en su totalidad.
afiliado a un seguro social?
1 | ¢(Existe un ambiente laboral armonioso en | X 1
0 | laempresa?
1 | ¢Se efectian reuniones frecuentes para X 1 | Poco frecuente.
1 | analizar las metas de las ventas en la
empresa?
1 | ¢Existe mecanismos para conocer las | X 1
2 | quejas de los clientes?
TOTAL.:

Fuente: Control Interno Empresa Dina Diesel
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Determinacion del nivel de riesgo y confianza

COMPONENTE 2. EVALUACION DE RIESGO

Tabla 39. Nivel de confianza y riesgo: Evaluacion de riesgos

) i Calificaciéon obtenida . . ) .
Nivel de confianza = — Nivel de riesgo =100%-nivel de confianza
Puntaje 6ptimo

Nivel de confianza = % Nivel de riesgo= 100-50%
Nivel de confianza = 0.50 Nivel de riesgo= 50
Nivel de confianza = 50% Nivel de riesgo= 50%

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

Tabla 40. Tabla interpretativa: Evaluacion de riesgos

1%- 40% Bajo Bajo

41%- 60% Moderado regular Moderado bueno
61%- 85% Moderado bueno Moderado regular
86%- 100% Alto Alto

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

La evaluacion de este componente dio como resultado un nivel de confianza del 50% e igual

porcentaje del nivel de riesgo que interpretado se situ6 en moderado bueno. El nivel de

confianza moderado regular requirié atencién por cuanto podria suscitarse muchos riesgos en

caso de no tomar medidas preventivas frente a:

Tabla 41. Falencias detectadas: Evaluacion de riesgos

No se ha identificado los eventos que afectan de manera directa a las ventas en
la empresa

Inexistencia matriz de riesgos para el &rea de ventas en la empresa

No se han elaborado planes de contingencia para posibles riesgos en la empresa

El area de ventas no se encuentra separada de otras areas

Bajo nivel de capacitaciones para el personal del &rea de ventas en la empresa.

No se efecttan reuniones frecuentes para analizar las metas de las ventas en la
empresa

Fuente: Control interno componente Evaluacién de riesgo
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Objetivo: Diagnosticar la situacion actual y el nivel de cumplimiento de las politicas y

procedimientos de las ventas en la empresa Dina Diesel a través de un cuestionario de control
interno basado en el COSO 1.

Tabla 42. Actividades de control

CUESTIONARIO CONTROL INTERNO COSO |

Preguntas

RESPUESTA

PONDERACION

OBSERVACIONES

ACTIVIDADES
CONTROL

DE

Sl NO

Sl

NO

1

¢EXiste una adecuada
planificacion de las ventas en
la empresa?

X

1

No se han disefiado una
planificacion estratégica
para este efecto.

¢Existe un adecuado control
de las ventas en la Empresa
Dina Diesel?

Programa informatico.

¢Se han establecido objetivos
encaminados a respaldar las
fortalezas del &rea de ventas
de la empresa Dina Diesel?

No se efectuado la
matriz FODA.

(El area administrativa de la
empresa ha  establecido
estrategias que permitan
contrarrestar las amenazas en
el &rea de ventas?

No se efectuado la
matriz FODA.

¢Hay politicas referentes a
condiciones generales de
ventas?

¢Se han definido estrategias
para evitar que los clientes se
gueden sin atender?

¢Se emiten facturas por cada
venta realizada?

¢Existe un control de las
notas de ventas o facturas en
la empresa?

¢Existen
ventas?

presupuesto  de

10

¢Se efectlia un comparativo
de las ventas presupuestadas
con las ventas realizadas?

TOTAL:

Fuente: Control Interno Empresa Dina Diesel
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Determinacion del nivel de riesgo y confianza

COMPONENTE 2. ACTIVIDADES DE CONTROL

Tabla 43. Nivel de confianza y riesgo: Actividades de control

Nivel de confianza

Calificacion obtenida

Puntaje 6ptimo

Nivel de riesgo =100%-nivel de confianza

5
Nivel d fi =—
ivel de confianza = -

Nivel de riesgo= 100-50%

Nivel de confianza = 0.50

Nivel de riesgo= 50

Nivel de confianza = 50%

Nivel de riesgo= 50%

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

Tabla 44. Tabla interpretativa:

1%- 40%

Actividades de control

Bajo

Bajo

41%- 60%

Moderado regular

Moderado bueno

61%- 85%

Moderado bueno

Moderado regular

86%- 100%

Alto

Alto

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

El nivel de confianza de este componente fue del 50% moderado regular y el nivel riesgo

moderado bueno con el 50%, esto debido a los siguientes hallazgos que la parte administrativa

y personal de ventas debe tomar en consideracion:

Tabla 45. Falencias detectadas: Actividades de control

No existe una adecuada planificacion de las ventas en la empresa

Inadecuado control de las ventas en la Empresa Dina Diesel

ventas.

No se han establecido objetivos encaminados a respaldar las fortalezas del area de

No se han definido politicas referentes a condiciones generales de ventas

No se efectla un comparativo de las ventas presupuestadas con las ventas realizadas.

Fuente: Control interno componente Evaluacion de riesgo
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Objetivo: Diagnosticar la situacion actual y el nivel de cumplimiento de las politicas y

procedimientos de las ventas en la empresa Dina Diesel a través de un cuestionario de control
interno basado en el COSO 1.

Tabla 46. Informacion y comunicacion

CUESTIONARIO CONTROL INTERNO COSO |

Preguntas RESPUESTA PONDERACION OBSERVACIONES

INFORMACION Y COMUNICACION SI NO | sI NO

1 | ¢La informacion generada en el | X 1 0
proceso de ventas es toma en
cuenta en la toma de decisiones?

2 | (Existe una eficiente linea de | X 1 0
comunicacién entre la parte
administrativa y empleados?

3 | ¢Se efectlian reuniones de manera | X 1 0
periddica con los colaboradores de
la empresa?

4 | ¢Se toma en cuenta la opinion de | X 1 0
los colaboradores en la toma de
decisiones?

5 | ¢Se elaboran reportes periddicos X 1 Poco frecuente.
sobre las ventas efectuadas en la
empresa?

6 | ¢Se ha socializado entre los X 1 No se han establecido este
colaboradores sobre las politica tipo de politicas en la
relacionadas a las ventas? empresa.

TOTAL.: 4 2

Fuente: Control Interno Empresa Dina Diesel
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Determinacion del nivel de riesgo y confianza

COMPONENTE 4. INFORMACION Y COMUNICACION

Tabla 47. Nivel de confianza y riesgo: Informacién y comunicacion

Nivel de confianza
_ Calificacion obtenida | Nivel de riesgo =100%-nivel de confianza

Puntaje 6ptimo

4 . .
Nivel de confianza = — Nivel de riesgo= 100-67%
Nivel de confianza = 0.67 Nivel de riesgo= 33
Nivel de confianza = 67% Nivel de riesgo= 33%

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

Tabla 48. Tabla interpretativa: Informacion y comunicacion

1%- 40% Bajo Bajo

41%- 60% Moderado regular Moderado bueno
61%- 85% Moderado bueno Moderado regular
86%- 100% Alto Alto

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

Los resultados obtenidos en el componente de informacion y comunicacion de la Empresa Dina
Diesel se situaron en un nivel de confianza del 67% moderado bueno y un nivel de riesgo del
33% bajo, sin embargo, es fundamental hacer énfasis en los siguientes hallazgos con el
propdsito de prevenir o minimizar futuros riesgos correspondientes a este componente y puedan

afectar de manera directa a las ventas de la empresa.

Tabla 49. Falencias detectadas: Informacién y comunicacion

. No se han elaboran reportes periodicos sobre las ventas efectuadas en la
empresa.

. No se ha socializado entre los colaboradores sobre las politica relacionadas a

las ventas.
Fuente: Control interno componente Evaluacion de riesgo




89

s /
Calero & Guanotuna

Auditores

MANUAL DE CONTROL INTERNO

DINA DIESEL

La Mana — Cotopaxi

Pag. 32

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual y el nivel de cumplimiento de las politicas y

procedimientos de las ventas en la empresa Dina Diesel a través de un cuestionario de control
interno basado en el COSO 1.

Tabla 50. Supervision y monitoreo

CUESTIONARIO CONTROL INTERNO COSO |

Preguntas RESPUESTA | PONDERACION | OBSERVACIONES

SUPERVISION Y MONITOREO St | NO St NO

1| :Se efectlian actividades X 1 No se han definido este tipo
encaminadas a medir las politicas de politicas de forma
de ventas en la empresa? documental.

2 | ¢Se evallia de manera continua el | X 1 No se han definido
desempefio laboral del personal de instrumentos de- evaluacion

. . del personal de ventas.
ventas de la empresa Dina Diesel?

3 | ¢Existe una persona encargada de | X 1
evaluar los resultados de los
objetivos plantados en el area de
ventas?

4 | ;Se realizan actividades de control X 1 No se aplicado un
interno para mejorar las ventas en Cuestionario  de  control
la empresa? interno.

5 | ¢Existe una revision continua de | X 1
los datos que refleja el sistema de
facturacion?

6 | ¢Se realiza una comprobacién de | X 1
las ventas efectuadas con el valor
existente en la bodega?

TOTAL: 4 2

Fuente: Control Interno Empresa Dina Diesel
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Determinacion del nivel de riesgo y confianza

COMPONENTE 5. SUPERVISION Y MINITOREO

Tabla 51. Nivel de confianza y riesgo: Supervision y monitoreo

Nivel de confianza
_ Calificacion obtenida

Puntaje 6ptimo

Nivel de riesgo =100%-nivel de
confianza

4
Nivel de confianza = 3

Nivel de riesgo= 100-67%

Nivel de confianza = 0.67

Nivel de riesgo= 33

Nivel de confianza = 67%

Nivel de riesgo= 33%

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

Tabla 52. Tabla interpretativa: Supervision y monitoreo

1%- 40% Bajo Bajo

41%- 60% Moderado regular Moderado bueno
61%- 85% Moderado bueno Moderado regular
86%- 100% Alto Alto

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

En lo que respecta al componente de supervision y control el nivel de confianza se situé en el

67% que significé moderado bueno y el nivel de riesgo reflejé el 33% equivalente a bajo, entre

los hallazgos detectados se mencionaron los siguientes:

Tabla 53. Falencias detectadas: Supervisidn y monitoreo

No se efectan actividades encaminadas a medir las politicas de ventas en la

empresa.

l No se realizan actividades de control interno para mejorar las ventas en la

empresa.

Fuente: Control interno componente Supervision y control.
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Informe de control interno
La Man4, 05 de diciembre del 2019

SR. HUGO NARANJO
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA DINA DIESEL

De nuestras consideraciones:

A través del presente informe damos a conocer los resultados de la evaluacion que se efectud

al sistema de control interno, afio 2019.

A continuacion, se detallan los hallazgos detectados por componentes:

Tabla 54. Hallazgo 1

Componente: Ambiente de control

I -~
C/ G DINA DIESEL )
— Pag. 1/11

La Mana — Cotopaxi

Calero & Guanotuna

Auditores

1anacyu 1. 1vd Se ha diseflado un organigrama estructural de manera documentada.

Condicion: la Empresa no cuenta con un organigrama estructural que permita establecer los
niveles jerarquicos existentes.

Causas: Deficiente nivel de asesoramiento hacia la parte administrativa que permita orientar
sobre el disefio de un organigrama estructural.

Efectos: Debido a la ausencia de un organigrama estructural existe un alto nivel de
desconocimiento sobre las jerarquias en la empresa, ademas la imagen de la misma se vio
afectada.

Conclusion: Se concluyo que la descripcion de las jerarquias en la Empresa Dina Diesel es
deficiente debido a la ausencia de un organigrama estructural, lo cual perjudica la imagen de
la empresa a nivel instruccional.

Recomendacién: Se recomienda el disefio y socializacién de un organigrama estructural
para la Empresa Dina Diesel.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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HALLAZGOS

Componente: Ambiente de control

Hallazgo 2: No posee, vision, mision, valores y objetivos establecidos.

Condicion: Se pudo evidenciar que en la Empresa no se dispone de visién, mision, valores

ni objetivos establecidos de manera documentada.

Causas: Entre las principales causas de esta condicion fue el bajo nivel de capacitaciones
recibidas por parte del directivo en lo que respecta a la planificacidn estratégica, ademas del

desconocimiento de la importancia del mismo para el desarrollo eficiente de la empresa.

Efectos: Esto ocasionara a futuro no enfocarse a objetivos y metas en comun, afectando de

esta manera al nivel de ventas en la empresa.

Conclusion: La alta gerencia de la Empresa Dina Diesel no se ha enfocado en la adecuada
planificacion estratégica, esencialmente en el area de ventas, dificultando el nivel de

compromiso y trabajo conjunto hacia objetivos en comun.

Recomendaciones: Es prioritario el disefio y socializacion de un direccionamiento

estratégico que oriente el accionar de todos los colaboradores hacia una meta comdn.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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HALLAZGOS

Componente: Ambiente de control

Hallazgo 3: Inexistencia manual de funciones.

Condicién: En la empresa no se cuenta con un manual de funciones para el area de ventas,

Unicamente las indicaciones son emitidas de forma verbal.

Causas: Ineficaz atencion en lo que respecta al organico funcional, acorde a las areas de la

empresa.

Efectos: Como consecuencia de tal desacierto se pudo palpar que los colaboradores no

conocen de manera clara sus funciones y que hacer en casos especiales.

Conclusion: Se concluyo6 que la inexistencia de un manual de funciones afecta de manera
significativa a las actividades desarrolladas en la empresa, debido que los colaboradores no

cuentan con directrices claras al momento de presentarse caso especial.

Recomendacion:

Implementar un manual de funciones para los diversos cargos existentes en la empresa.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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HALLAZGOS

Componente: Ambiente de control

Hallazgo 4: No se ha definido un sistema de sanciones.

Condicion: Se not6 la inexistencia de un manual o sistemas de sanciones definidas en caso

de determinadas opciones a las normativas de la empresa.

Causas: El propietario de la empresa no ha tomado las medidas necesarias para implementar

un sistema de sanciones en la empresa.

Efectos: La ausencia de un sistema de sanciones ha provocado que exista cierta
incertidumbre al momento de sancionar debido que no existe ninguna directriz sobre el

mismo.

Conclusion: Es importante que el personal de la empresa conozca las diversas sanciones en

caso de omision de las normativas y no tener inconvenientes a futuro.

Conclusion: Se concluyo6 que la inexistencia de un manual de funciones afecta de manera
significativa a las actividades desarrolladas en la empresa, debido que los colaboradores no

cuentan con directrices claras al momento de presentarse caso especial.

Recomendacion: Se recomienda al propietario, de manera conjunta con sus colaboradores
disefiar un sistema de sanciones para las diversas areas de la empresa, el cual debera ser

socializado y puesto en préctica.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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HALLAZGOS

Componente: Evaluacion de riesgos

Hallazgo 5: No identificacion de los eventos que afectan a las ventas.

Condicion: No se ha identificado los eventos que afectan de manera directa a las ventas en

la empresa.

Causas: Deficiente nivel de asesoramiento hacia la parte administrativa que permita orientar

sobre el disefio de un organigrama estructural.

Efectos: Debido a la ausencia de un organigrama estructural existe un alto nivel de
desconocimiento sobre las jerarquias en la empresa, ademas la imagen de la misma se vio

afectada.

Conclusion: Se concluyo que la descripcién de las jerarquias en la Empresa Dina Diesel es

deficiente debido a la ausencia de un organigrama estructural

Recomendacién: Se recomienda el disefio y socializacion de un organigrama estructural

para la Empresa Dina Diesel.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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HALLAZGOS

Componente: Evaluacion de riesgos

Hallazgo 6: No identificacion de los eventos que afectan a las ventas.

Condicion: No se ha identificado los eventos que afectan de manera directa a las ventas en
la empresa.

Causas: La alta gerencia no ha considerado importante el desarrollo de esta actividad, esto
como consecuencia del desconocimiento de beneficio de las mismas para mejorar el nivel
de ventas.

Efectos: Mayor exposicion a riesgos a corto y largo plazo que pueden perjudicar de manera
significativa en la venta de repuestos automotrices.

Conclusion: Debido que no se identifican los eventos de riesgos en lo concerniente a las
ventas se corre un gran riesgo a corto y largo plazo.

Recomendacion: Realizar la identificacion de eventos de riesgos para el area administrativa
y operativa, especialmente en lo que respecta a las ventas y los mismo deberan ser
socializados entre todos sus colaboradores.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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HALLAZGOS

Componente: Evaluacion de riesgos

Hallazgo 7: Inexistencia matriz de riesgos para el &rea de ventas en la empresa.

Condicion: La empresa no ha disefiado una matriz de riesgos que permita identificar los

problemas y riesgos del area de ventas.

Causas: Generalmente este hecho se suscitd por el bajo nivel de conocimientos sobre el

mismo sumando a ello la despreocupacion del propietario.

Efectos: La inexistencia de esta importante herramienta provocara situaciones negativas
para el area de ventas que se veria afectada de manera significativa en las utilidades

percibidas.

Conclusion: El hecho que la empresa no cuente con esta importante herramienta es una
deficiencia al momento de detectar posibles problemas en el area de ventas, puesto que
matriz de riesgos ayuda a prevenir riesgos futuros y dificultades.

Recomendacion: Efectuar matrices de riesgos que permitan identificar el nivel de impactos
de los diversos riesgos que puedan afectar las ventas de los repuestos automotrices en la

empresa.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel



98

Tabla 61. Hallazgo 8

MANUAL DE CONTROL INTERNO

M | DINA DIESEL
C/ G Pag.

Calero & Guanotuna La Mana — COtOani 8/11

Auditores

HALLAZGOS

Componente: Evaluacion de riesgos

Hallazgo 8: Bajo nivel de capacitaciones para el personal del area de ventas en la

empresa.

Condicién: El personal del area de ventas no ha sido capacitado en los ultimos afios en

relacion a las ventas.

Causas: La parte directiva de la Empresa Dina Diesel no ha hecho énfasis en el desarrollo

de las capacitaciones sobre ventas.

Efectos: Debido que el talento humano no se encuentra en una capacitacion constante estan
en desventaja frente a los competidores, puesto que no conocen sobre las Gltimas técnicas de

ventas.

Conclusion: Se evidencié que en la empresa hubo un descuido del propietario con respecto
a las capacitaciones del talento humano del area de ventas, factor que incide en la
productividad y habilidades de los mismos al momero de prestar el servicio final a los

clientes.

Recomendacién: Realizar un plan de capacitaciones y efectuar un seguimiento de los

resultados del mismo en las ventas generadas en la empresa.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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HALLAZGOS

Componente: Actividades de control

Hallazgo 9. No existe una adecuada planificacion de las ventas en la empresa.

Condicion: Se puso apreciar una inadecuada planificacion de las ventas en la empresa
puesto que no se han definido metas ni presupuestos que permitan orientar el accionar de

esta actividad de manera adecuada.

Causas: Haciendo énfasis sobre esta condicién se pudo determinar como causa una

inadecuada organizacion que perita efectuar una adecuada planificacion para esta area.

Efectos: Esto ocasionara a futuro que la empresa no obtenga utilidades satisfactorias,

perjudicando de manera significativa al propietario y empleados.

Conclusion: Debido que no existe una adecuada planificacion sobre las ventas generadas en
la empresa de no corregir los mismos prevé afectaciones significativas en las utilidades

percibidas y a percibir.

Recomendacién: Efectuar una planificacion adecuada de los objetivos, metas, presupuestos
y el analisis del cumplimiento de los mismos con el propdsito de asegura utilidades

satisfactorias para la empresa.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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HALLAZGOS

Componente: Informacion y comunicacion

Hallazgo 10. Inexistencia reportes sobre las ventas.

Condicion: No se han elaboran reportes periédicos sobre las ventas efectuadas en la
empresa, por ello la parte directiva no se dispone de informacion inmediata y actualizada.

Causa: Desorganizacion de la parte administrativa y la no delegacion de funciones.

obstaculiza la toma de decisiones con respecto a las ventas.

Efectos: Desconocimiento sobre las variaciones de las ventas, las causas y también

empresa.

Conclusion: La inexistencia de reportes sobre las ventas dificulta la toma de decisiones con

respecto a nuevas inversiones o estrategias que permitan mejorar los niveles de ventas en la

viabilidad de los mismos.

Recomendacion: Efectuar continuos reportes y su respectiva socializacion para ver la

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel
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HALLAZGOS

Componente: Informacion y comunicacion

Hallazgo 11. No medicién de las politicas de ventas en la empresa.

Condicion: No se efectan actividades encaminadas a medir las politicas de ventas en la

empresa.

Causas: No se pueden efectlia una medicion precisa puesto que no se han elaborado politicas

para las ventas de manera documentada.

Efectos: La no medicion de las politicas sobre ventas es un factor preocupante puesto que
la omision de los mismos genera un desconocimiento sobre las directrices a tomar en el

accionar diario en el desarrollo de las ventas.

Conclusion: No efectuar una medicion del nivel de cumplimiento de las politicas de ventas
provoco gue se desconozcan el nivel de omision de las mismas entre el personal de ventas

lo cual podria repercutir directamente en la atencion al cliente.

Recomendaciones: Establecer politicas sobre las ventas y mantener un continué monitoreo

y seguimiento sobre el cumplimento de las mismas.

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Maribel

Nota: Mantener copias del respaldo de los diversos informes realizados

Atentamente:

Calero Lucio Zoila Margarita UL wr
O I 08 0804447:9 GuanofuiaChiouano Nelly Marie!
CL 05037

'

N0
4,34
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12. IMPACTO SOCIAL, ECONOMICO Y TECNICO

Con el desarrollo de la presente propuesta se prevé obtener los siguientes impactos para la

Empresa Dina Diesel.
12.1. Impacto social

En el ambito social, el modelo de control interno propuesto para la Empresa Dina Diesel se
espera que el planteamiento de la mision, vision, objetivos, el manual de funciones orientaran
el accionar de las actividades de ventas, mejorando la calidad de vida de los colaboradores y su
ambiente laboral, ofreciendo una atencion de calidad para los clientes, contribuyendo con ello

al logro de los objetivos de ventas.
12.2. Impacto econdmico

Al poner en préctica la evaluacion del control interno con sus directrices se va a minimizar los
costos y gastos a través de una adecuada utilizacion de sus recursos econémicos, con ello se
lograra obtener una mayor utilidad, que incrementara su patrimonio, que podréa ser reinvertido

en beneficio de la empresa.
12.3. Impacto técnico

El impacto técnico de la propuesta de un modelo de control interno es que ayudara a mejorar
su manejo en varios procedimientos, favoreciendo a mejorar el proceso de ventas, permitiendo
de esta forma mantenerse a la altura de los competidores y a las necesidades y exigencias de
los clientes. Ademas, su impacto técnico se ve reflejado en las bases cientificas que se
encuentra sustentadas la propuesta, hacienda que la misma tenga un alto impacto técnico para

su ejecucion.
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13. PRESUPUESTO

Tabla 65. Presupuesto de la investigacion

FUENTES DE FINACIAMIENTO
INTERNAS
COMPONENTES: TOTAL:
Autogestion UTC Comunidad
Componente 1
Diagnosticar la situacion actual y el
nivel de cumplimiento de las politicas
y procedimientos de las ventas en la 200.00
empresa Dina Diesel a través de un '
cuestionario de control interno basado
en el COSO I.
Actividades
Activi@ad 1: Disefio y aplicacion de la 100.00
entrevista y encuestas. ’
Actividad 2: Aplicacién y analisis de
resultados. ARy
Componente 2
Determinar el modelo y el
procedimiento de control interno que 20.00
se adapte a laempresa Dina Diesel para ’
el area de ventas.
Actividades

Actividad  1:  Descripcion  del 70.00
procedimiento de control interno. ’

Componente 3

Proponer un disefio de manual de
control interno que facilite el manejo
de las actividades realizadas en la 300,00
empresa Dina Diesel y mejore el nivel
de sus ventas.

Actividades
Actividad 1: Establecer la estructura 100.00
organizacional y funcional. '
Actividad 2. Elaborar flujograma de 100,00
procesos.
Actividad 3. Evaluar el control interno 100.00
y la determinacion de hallazgos. '
Total $570,00

Elaborado por: Calero Lucio Zoila Margarita y Guanotufia Chiguano Nelly Marib
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al concluir el desarrollo del control interno para la Empresa Dina Diesel del cantdon La Mana,

se emiten las siguientes conclusiones y recomendaciones:

14.1. Conclusiones

El nivel de cumplimiento de las politicas y procedimientos en la Empresa Dina Diesel fue
bajo, debido que no se ha establecido una estructura funcional, politicas, misién, vision,
objetivos, valores, manuales de organizacion y funciones de manera documentada; no se

dispone de un sistema de seguimiento de las quejas e inconformidades de los clientes.

La aplicacion del control interno mediante el modelo COSO I, reflejé un nivel de confianza
del 70% para el componente de ambiente de control, el 50% para el componente de
evaluacion de riesgo, el 50% para el componente de actividades de control, el 67% sobre
las actividades de informacion y control; y, el 67% para la supervision y monitoreo de las

actividades de ventas, porcentajes que se ubican en un rango de moderado bueno.

Para mejorar el nivel de ventas de la Empresa Dina Diesel, se plante6 un manual de control
interno, donde se establecié la misidn, vision, valores, analisis FODA, organigrama
estructural, organico funcional para el area de ventas, flujogramas del proceso de ventas,
indicadores de logro, macro procesos de control interno, el cuestionario de control interno
donde se pudo detectar los siguientes hallazgos: no contar con un organigrama estructural,
ausencia de la mision, vision, valores, manual de funciones, sistema de sanciones, no se
identifican los eventos que afectan a las ventas, bajo nivel de capacitaciones hacia el

personal.
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14.2. Recomendaciones

Es necesario que el propietario de la Empresa Dina Diesel del cantén La Man4, hagan
cumplir con las disposiciones establecidas en las politicas, objetivos, manual de funciones
y procedimientos sugeridos para la entidad, con el objetivo de obtener un correcto
desempefio y confiabilidad en las actividades de ventas, ofreciendo un servicio de calidad

a sus clientes.

El desarrollo del control interno deber ser permanente, para ayudar a evaluar la calidad de
las actividades en los cinco componentes, de esta forma se minimizara los riesgos y elevara
el nivel de confianza en las actividades efectuadas en la empresa que contribuird a mejorar

el nivel de ventas de manera significativa.

Realizar una socializacién del manual de control interno a todos los colaboradores de la
Empresa Dina Diesel, con el propdsito de que conozcan y pongan en practica su contenido,

el cual favorecerd la optimizacion de los recursos materiales, econdémicos y financiero.
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Diesel -  UNIVERSIDAD
TECNICA DE
COTOPAX
//

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
EXTENSION “LA MANA”
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CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
Objetivo: Diagnosticar la situacion actual y el nivel de cumplimiento de las politicas y
procedimientos de las ventas en la empresa Dina Diesel a través de un cuestionario de control
interno basado en el COSO 1.
DATOS INFORMATIVOS:

Nombre de 1a EMPresa:
Nombre del Entrevistado: o
Cargo que Ocupa el entrevistado: ..o
Nombres de las entrevistadoras: ..o

1. ¢Laempresa Dina Diesel cuenta una estructura organica funcional?

3. ¢La empresa Dina Diesel cuenta con la Mision, Vision, Objetivos y valores bien
definidos?

4. ¢Existen manuales de organizacién y funciones para el personal que labora en la
Empresa Dina Diesel?

5. ¢Se dispone de un programa computarizado para el control de las ventas en la

empresa? De ser positiva la respuesta mencione qué programa emplea.
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9. ¢Existe un sistema de incentivos laborales para el mejor vendedor en la empresa?
Mencione cuales.

10. ¢Considera necesaria la implementacion de un sistema de control interno como
herramienta que permita mejorar la toma de decisiones con respecto a las ventas en
la empresa?

12. ¢Se realizan los presupuestos de ventas para los productos que comercializa la
empresa?

En caso de ser positiva su repuesta, mencione qué tipo de presupuesto y en qué tiempo se
realizan:

13. ¢ Se efectia una evaluacion de los objetivos en ventas? Mencione la frecuencia y el
instrumento que emplea para la evaluacion.

14. ¢ Se realiza un seguimiento de las quejas o inconformidades de los clientes sobre el
proceso de ventas en la empresa?

15. ¢ Se imparten capacitaciones a los colaboradores del area de ventas, mencione en qué
temas?

16. ¢Se mantiene un adecuado archivo de los documentos que respalden las ventas
efectuadas en la empresa?

Anexo 5. Cuestionario N° 2. Formato de la encuesta dirigida a los empleados de la

Empresa Dina Diesel
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- ¥2é¥,f§:'§£° UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
(,{ﬁ COTOPAXI EXTENSION “LA MANA”
/ @
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual y el nivel de cumplimiento de las politicas y

procedimientos de las ventas en la empresa Dina Diesel a través de un cuestionario de control
interno basado en el COSO 1.
Encuesta

Cargo desempenado: .........coevviieiiiiiiiiei e

1. ¢Conoce si la empresa Dina Diesel posee una vision y mision definidas?

Si ( )
No ( )
Desconoce ( )

2. ¢La empresa ha proporcionado un manual de funciones para el desarrollo de las
actividades que usted desempefia?

si ()
No ()

3. ¢Se encuentra afiliado al IESS?
Si ()
No ()

4. ¢Ha recibido algun incentivo laboral en la Empresa Dina Diesel?
Si ( )
No ( )

5. ¢Considera usted que los procedimientos que se aplican en el proceso de ventas se
deberian:

Mantenerse ( )
Reestructurarse ( )
6. ¢Se efectla una autorizacion previa al momento de la entrega del producto?

Siempre ( )
Casi Siempre ( )
Nada

9. ¢Considera que la publicidad empleada en la empresa es?
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Adecuada ( )
Poco adecuado ( )
Nada adecuado ( )

10. ¢ Los productos que distribuye la empresa cuentan con garantias y servicios técnicos
de sus proveedores?

Si C )

No ()
11. ¢ Considera usted que la estructura de la cadena de valor en el area de ventas se ajusta
a las necesidades de la misma?

Si ( )
No ()

12. ¢ La empresa ha establecido procedimientos de control para garantizar la entrega del
producto a sus clientes?

Si ( )
Talves ( )
Nunca ( )

13. ¢ Ha recibido capacitacion para fortalecer sus conocimientos y habilidades en el area
de ventas?

Si ( )
No ( )

14. ¢ Es evaluado periodicamente su desempefio al frente del puesto de trabajo que realiza
en la Empresa Dina Diesel?

Si (G
No ( )
15. ¢ Considera que existe un buen ambiente de trabajo en el Empresa?
Si ()
No ()

16. ¢La empresa ofrece las herramientas necesarias para cumplir con las actividades de
ventas en la empresa?

Si ( )
No ( )
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Anexo 6. Cuestionario control interno

[,ﬁA lTJEJClYﬁ(?:‘g?D UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
e Gl EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
Objetivo: Diagnosticar la situacion actual y el nivel de cumplimiento de las politicas y
procedimientos de las ventas en la empresa Dina Diesel a través de un cuestionario de control
interno basado en el COSO 1.

Preguntas SI | NO | S/IN
AMBIENTE DE CONTROL

¢La empresa Dina Diesel cuenta con un organigrama estructural?

¢Se ha definido politicas de ventas en la empresa?

¢Existe un manual de funciones en la empresa?

¢Existe un Cadigo de ética en la empresa?

¢Se dispone de un sistema informatico para el registro de las ventas en
la empresa Dina Diesel?

EVALUACION DE RIESGOS

¢Considera que las contrasefias empleadas en la empresa son seguras?
¢Se mantiene un registro adecuado de los documentos que respalden las
actividades de ventas efectuadas en la empresa?

¢Se restringe el acceso al personal sobre la informacion de ventas en la
empresa?

¢Se ha disefiado una matriz de riesgos para el area de ventas en la
empresa?

¢Se elaboran planes de contingencia para posibles riesgos en la
empresa?

¢Se encuentra el area de ventas separada de otras areas?

¢Se efectdan capacitaciones en el area de ventas en la empresa?
¢Existe un plan de incentivos laborales por logros en las ventas
mensuales?

¢El personal de ventas de la empresa esta afiliado a un seguro social?
¢Existe un ambiente laboral armonioso en la empresa?

¢Se efectlian reuniones frecuentes para analizar las metas de las ventas
en la empresa?

¢Existe mecanismos para conocer las quejas de los clientes?

¢La empresa mantiene registros de inventarios permanentes de las
existencias?
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ACTIVIDADES DE CONTROL

¢Existe una adecuada planificacién de las ventas en la empresa?

¢Existe un adecuado control de las ventas en la Empresa Dina Diesel?

¢Se han establecido objetivos encaminados a respaldar las fortalezas del
area de ventas de la empresa Dina Diesel?

¢El area administrativa de la empresa ha establecido estrategias que
permitan contrarrestar las amenazas en el area de ventas?

¢Hay politicas referentes a condiciones generales de ventas?

¢Se han definido politicas sobre limites de créditos, gestion de cobros y
registro de las ventas?

¢Se han definido estrategias para evitar que los clientes se queden sin
atender?

¢Se emiten facturas por cada venta realizada?

¢Existe un control de las notas de ventas o facturas en la empresa?

¢Existen presupuesto de ventas?

¢Se efectiia un comparativo de las ventas presupuestadas con las ventas
realizadas?

INFORMACION Y COMUNICACION

¢Se cumple con los objetivos de ventas en la empresa?

¢Existe una eficiente linea de comunicacion entre la parte
administrativa y empleados?

¢Se efectlan reuniones de manera periddica con los colaboradores de la
empresa?

¢Se toma en cuenta la opinion de los colaboradores en la toma de
decisiones?

SUPERVISION Y MONITOREO

¢ Se evalla de manera continua el area de ventas?

¢Existe una persona encargada de evaluar los resultados de los objetivos
plantados en el area de ventas?

¢Se realizan actividades de control interno para mejorar las ventas en la
empresa?




Anexo 7. RUC de la Empresa Dina Diesel

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES
e hace Dien of pois!

NOMERO RUC: TRIRDEIBA
APELLIDOS Y NOMBRES: NARANJO SORDON HUGO VIADIMIRO
NOMBRE COMERCIAL:
CONTADOR: COPPANG PENIA VIVIANA KARINA
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS OBUGADO LLEVAR CONTABILICAD: Sl
CALIFICACION ARTESANAL: L] NUNERO: N
FEC. NACHSENTD: 12081871 PEC. MICIO ACTIVIDADES: 01172001
FEC. NACRIPOON: 131 202001 PEC. ACTUALIZACION u‘@!‘
FEC. SUSPENSION DERNITIVA FRC. RENNCIO ACTIVEADES:
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Anexo 8. Solicitud para efectuar la investigacion en la empresa

' UNIVERSIDAD ©
- TECNICA DE -
COTOPAXI B

La Man4, 29 de julio del 2019

Sr.
Hugo Naranjo
GERENTE DE LA EMPRESA “DINA DIESEL"

Presente.

Nosotras, CALERO LUCIO ZOILA MARGARITA y GUANOTUNA CHIGUANO
NELLY MARIBEL, estudiantes de la Carrera de Ingenieria en Contabilidad v Auditoria
de la UTC- La Mand, le solicitamos nos conceda el permiso de realizar nuestro proyecto
de tesis con el tema “Sistema de Control Intemo para el Mejoramiento en las Ventas de la
Empresa Dina Diesel” la cual usted dirige, comedidamente solicito a usted, se digne
autonzarme mediante un escrito la aceptacion '

Por la atencién que se digne dar a la presente, anticipo mis agradecimientos.
"POR LA VINCULACION DE LA UNIVERSIDAD CON ELPUEBLO”

ATENTAMENTE

=0 A%,
mui:‘,f‘w'f)

CALERO LUCIO ANOTUNA CHIGUANO
ZOILA MARGARITA NELLY MARIBEL
C.1 050394447-2 C.L 050371423-0
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Anexo 9. Autorizacion para efectuar la investigacion

DINA DIESEL

Repuestos Automotores
Buses-Camiones
Teléf. 032-568-730
La Mané - Cofopaxi - Ecuador

La Man4, 31 de Julio del 2019

Ing. M.Sc.

Brenda Elizabeth Ofia

DIRECTORA DE LA CARRERA DE INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

De mi consideracion: :
Por medio de la presente me dirjo & wod para hacerie conocer que las
S tas estudiantes Calero Lucio Z%Margama y Guanotufia Chiguano
Maribel alumnas de la Carrera de Ingenieria en Contabilidad y
Audtoria de la Universidad Técnica de Cotopaxi Extension La Man4, se
les %onoede la respectiva autorizacion para que realicen su mMo
pmyacto de tesis con el tema "Sistema de Control Intermo p.
mejoramiento en las Ventas de la Empresa Dina Diesel", las mismas que
consisten en su formacién profesional y personal en el bien de la
colectividad.

Esperando cumplir con lo solicitado.

Atentamente,

v < \-_',‘J
Sr. Hugo Viadimiro Naranjo G. D“‘ N »t a0

C.I. 1802494334 goc- $ "0 ggﬂ
Gerente !830 L\ MARA - con

Direccién: Av. 19 de Mayo y Maria Zambrano
Email: dinadiese! lamana@hotmail.com



Anexo 10. Formato factura emitida por la empresa

NARANJO GORDON HUGO VLADIMIRO
Direccs

Matriz:
Direccion
Sucursal;
Obsigado a Lievar Contabilidad: S|
Contribuyente Especial No. NO

AV.19 DE MAYO SN Y MARIA ZAMBRANO

R.U.C: 1802494334001

FACTURA

N®: 001-002-000007772

NUMERO DE AUTORIZACION

2210201901 1802484334001 20010020000077721 234567819
FECHA DE 2211012018
AUTORIZACION:

AMBIENTE: Produccion

EMISION: Normal

CLAVE DE ACCESO

22102019011802454 334001 2001002000007 7721234567819

Razon SoclalNombres y Apsllidos: SANTOS MARCELO RICARDO RWCI:1M43W!
Fecha Emision.  22/10/2019 Guia de Remision:

Cédigo Aux Descripcion Cant Precio |Descuento| Total
AD-5965 ACEIT BALDE 40 DIESEL GULF 1.00 49.607 0.00 4961
AD-9848 ACEIT HIDRAU BALD 1S0O68 GULF-HORSE POW 1.00 41.994 0.00 4199
AD-17062 GRASA ROJA CHASIS HYDRAULAN 2.00 31.250 3.13| 59.37

LE formacion Adicional | sustoraL% 12 150.97

man dinafce@gmail.com SUBTOTAL 0% 0.0
Cliente : SANTOS MARCELO RICARDO SUBTOTAL No sujelo de IVA 0.00
Direcclon: CIUDAD SUBTOTAL Exento de IVA 0.00
Vendedor : GEOVANNY CHUZIN SUBTOTAL SIN IMPUESTOS 150.87

DESCUENTOS i 313
ICE 0.00
A 1872
VALOR TOTAL 169.09
Vakr  Pazo Tiempo
169.00 0 Dias

! Forma de Pago
ri;m del Sistema Financleno
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Anexo 11. Trabajo de campo

Parte frontal de la Empresa Dina Diesel Entrevista al propietario

: :Hl'.'

ALEMAN

 Kendall.
NOTOR 01t 0|.E.§.l " .

Fuente: Empresa Dina Diese Fuente: Empresa Dina Diesel

Encuesta a la secretaria Encuestas Jefe de bodega

Fuente: Empresa Dina Diesel Fuente: Empresa Dina Diesel
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Encuesta bodeguero Encuesta vendedor

Fuente: Empresa Dina Diesel

Fuente: Empresa Dina Diesel

Recopilacion de la documentacion Procesamiento de datos

\ N

Fuente: Empresa Dina Diese

Fuente: Empresa Dina Diesel

Anexo 12. Resultados del programa antiplagio Urkund
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(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Calero Guanotufia 21 DE FEBRERO Antiplagio segunda vez.docx
(D64235403)

Submitted: 2/21/2020 9:40:00 PM

Submitted By: brenda.ona@utc.edu.ec

Significance: 2%

Sources included in the report:
TRABAJO KAREN OSORIO.docx (D54466965)

Instances where selected sources appear:

10

(URKUND  calero Guanotufia 21 DE FEBRERO Antiplagio segunda vez.docx (D64235403)



