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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion da lugar a la realizacion de una auditoria de gestion que
permita conocer la gestiébn en una organizacién en diversas areas, con el proposito de
implementar medidas de mejora, en base a esto se considera necesario la aplicacion de una
auditoria de gestion a la empresa URBANO EXPRESS, agencia Quevedo, periodo 2020, para
conocer el estado de la empresa, asi adaptar medidas que promueva el mejoramiento de los
procesos generales. Para el desarrollo de la investigacion se utilizd tipos de investigaciones,
tales como; la investigacion bibliografica, de campo, descriptiva, exploratoria; los métodos
empleados fueron; el método inductivo, deductivo y analitico, asi mismo como las técnicas de
investigacion; observacion, inspeccion, entrevista, encuesta y cuestionarios. La poblacion y
muestra también se aplic6 con una totalidad de 5 empleados en la empresa. Para el desarrollo
de la auditoria se inicio con la fase de conocimiento preliminar que estuvo compuesta por;
datos de la empresa, antecedentes, estructura organizacional, forma de envios, estructura de
trabajo, tipos de clientes, base legal. En el proceso de la planificacion se determind el alcance
de la auditoria, asi como el motivo del examen, también se especificaron actividades para la
ejecucion de la auditoria. En la fase de ejecucidn se inicia con la entrevista con una totalidad
de 37 preguntas que se dirigieron al supervisor de la empresa y la encuesta con una totalidad
de 12 preguntas dirigidas al personal general, que resultaron en el analisis FODA, también se
aplica la evaluacion de control interno mediante cuestionarios COSO | con cinco
componentes en donde se obtuvo un nivel de riesgo del 33% y un nivel de confianza del 67%,
asi mismo se relejo un riesgo de auditoria del 1,50% que se considera un riesgo bajo. Entre los
hallazgos detectados se mencionan: Bajo nivel en las evaluaciones de desempefio, no se
realizan auditorias de gestion, no se aplican indicadores de gestion, no se cumple el
reglamento interno de trabajo, la falta de estrategias de prevencion de riesgos, el personal no
es capacitado. En la aplicacion de los indicadores se evidencio un 60% de eficacia, y un 40%
de eficiencia, dando un porcentaje de efectividad del 1,50%, frente a los hallazgos
encontrados se determind recomendaciones, las cueles deberan ser cumplidas con el propdsito
de aumentar la productividad y la eficiencia en los procesos y reducir los riesgos futuros de la
empresa URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO.

Palabras claves: Auditoria de gestion, Control interno, Empresas de servicios.
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ABSTRACT

The present research project permitted the realization of a management audit which allows to
know the management in an organization in different areas with the purpose of implementing
improvement measures. Based on this fact, it is considered the necessary application of a
management audit at the company URBANO EXPRESS, Quevedo agency, period 2020. It is
important to know the state of the company in order to adapt measures that promote the
improvement of the general processes. For the development of the work, different types of
research were used, such as: bibliographic, field, descriptive, and exploratory research; the
used methods were: inductive, deductive, and analytical method; as well as the techniques of
research: observation, inspection, interview, survey, and questionnaires. The population and
sample were also applied with a total of 5 employees in the company. For the development of
the audit, it began with the preliminary knowledge phase which was composed by company
data, background, organizational structure, shipping report, work structure, types of
customers, and legal basis. In the planning process, the reach of the audit was determined, as
well as the reason for the examination, and activities for the execution of the audit were also
specified. The execution phase began with the interview with a total of 37 questions directed
to the company's supervisor and the survey with a total of 12 questions directed to the general
staff which resulted in the SWOT analysis. It was also applied the evaluation of internal
control through COSO | questionnaires with five components where a risk level of 33% and a
confidence level of 67% was obtained. Moreover, it showed an audit risk of 1.50% which is
considered a low risk. Among the detected findings are the following: low level in
performance evaluations, management audits are not performed, management indicators are
not applied, internal work regulations are not complied with, lack of risk prevention
strategies, and members of staff are not trained. In the application of the indicators, 60% of
effectiveness and 40% of efficiency were evidenced, so giving an effectiveness percentage of
1.50%. According to the view of the findings, recommendations were determined which
should be fulfilled with the purpose of increasing productivity and efficiency in the processes
and reducing future risks of the company URBANO EXPRESS, QUEVEDO agency.

Keywords: Management audit, internal control, service companies.
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1. INFORMACION DEL PROYECTO

Titulo: AUDITORIA DE GESTION A LA EMPRESA DE SERVICIOS DE
ENCOMIENDA URBANOS EXPRESS, DE LA PROVINCIA DE LOS RiOS, CANTON
QUEVEDO PERIODO 2020.

Tiempo de ejecucion

Fecha de inicio: Noviembre 2021
Fecha de finalizacion: Marzo 2022
Cantdén Quevedo - provincia Los Rios, Km 1.5
Lugar de ejecucion: via Valencia, diagonal al supermercado
Devies.
Unidad académica que auspicia: Facultad de Ciencias Administrativas.
Carrera que auspicia: Licenciatura en Contabilidad y Auditoria.

e CPA. Rosa Marjorie Torres Briones
e Sr. Joel Jeovanny Bustamante Choez

Equipo de trabajo: . I .
e Sra. Milena Fernanda Villavicencio Ibarra

Administracion, Negocios y Legislacion,
Area de conocimiento: Negocio y Administracién, Contabilidad y

Auditoria.

Administracion y Economia para el desarrollo

Linea de investigacion: .
humano y social

Esta linea esta orientada a generar investigaciones que aborden temas relacionados con la
mejora de los procesos administrativos e indagan en nuevos procesos econdémicos que

repercutan en la consolidacion del estado democratico, que contribuya a la matriz productiva.
Sub lineas de investigacion de la Carrera: Contabilidad y Auditoria

Esta orientada al desarrollo de sistemas integrados de Contabilidad que abarcan la
Contabilidad de Costos, Tributacion y Auditoria que contribuyeron a la toma de decisiones
estratégicas, la competitividad y la sostenibilidad de las organizaciones de diferentes sectores

con especial énfasis en las Pymes y las organizaciones de la SEPS.



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El presente proyecto investigativo tuvo como objetivo principal ejecutar una auditoria de
gestion en la empresa de servicio de encomiendas URBANO EXPRESS, agencia Quevedo del

canton Quevedo, provincia de los Rios durante el periodo 2020.

El proceso de investigacion para el proyecto en cuestion se inicidé con tedrica mediante la
investigacion bibliogréfica, lo cual brindd un sustento tedrico y cientifico fundamental para el
desarrollo de la investigacion. Posterior a esto se aplic la investigacion de campo, la cual se
efectud en las instalaciones de la empresa URBANO EXPRESS, agencia Quevedo con el
supervisor a cargo con el fin de obtener informacion relevante de la empresa, dando lugar a
las técnicas y métodos de investigacion utilizados como la entrevista, encuesta y
cuestionarios, permitiendo conocer los procesos y actividades que se desarrollan en la
agencia, de tal manera que, se recopildé informacidn necesaria para la realizacion del proyecto
y ejecucion de la auditoria, se aplico en la investigacién el método inductivo que aportd para
el desarrollo de las preguntas cientificas, el método deductivo que permitié reconocer la
problematica existente, dando paso al planteamiento de los objetivos, el método analitico el
cual se empled en el andlisis e interpretacion de los resultados y elaboracion del informe final

de auditoria que va de la mano a las normas internacionales de auditoria NIA.

Para el desarrollo de la auditoria de gestion se efectu6 en base a una estructura la cual
comprendié actividades como el conocimiento preliminar en donde se aplicé las técnicas de
observaciéon para el conocimiento de informacion relevante de la empresa, la fase de
planificacion con horarios y actividades para el desarrollo de la auditoria, la fase de ejecucion
mediante las técnicas como la entrevista, encuesta y cuestionarios que arrojo resultados
importantes y a su vez permitio realizar el calculo para el conocimiento de los niveles de
riesgo y confianza de la empresa , la fase de comunicacion y resultados que terminé en el

informe final de auditoria.

En efecto la auditoria de gestion permitio evaluar procesos, recursos, niveles de gestion en sus
diferentes areas, identificando el debido cumplimento de objetivos planteados, el proposito es
contribuir de manera oportuna al desarrollo razonable de las actividades de la empresa de
servicios Urbano Express, este trabajo proporcionara informacion necesaria y efectiva para la

toma de decisiones que mejoren los procesos de control interno y el desequilibrio presente a



causa de cambios significativos en el ultimo afio, ofreciendo asi una vision amplia sobre la

evaluacion de actividades de la empresa Urbano Express.

Los beneficiarios directos del proyecto fue el area administrativa con el jefe de agencia y el
supervisor lider de logistica, y el area operativa con los empleados del area de entrega y
distribucion asi mismo como el chofer autorizado de la agencia. Entre los beneficiarios
indirectos fueron los estudiantes de la Universidad Técnica de Cotopaxi extension La Mana,
los docentes de la Universidad Técnica de Cotopaxi extension La Mané y la poblacién del

cantén Quevedo.
3. JUSTIFICACION

La investigacion permitié conocer los niveles de eficiencia y desarrollo en las gestiones de las
actividades de la empresa, conocer la situacién de la empresa frente a sus procesos
administrativos en sus distintos &mbitos, identificar posibles falencias, analizar los procesos

de control interno existentes y la efectividad de cada uno de ellos.

El principal objetivo de una auditoria de gestion es comprobar el correcto desenvolvimiento
que tiene la organizacion de acuerdo a sus procedimientos y politicas establecidas, y que tiene

por finalidad valorar su cumplimiento o ayudar a la direccion a mejorarlos.

De tal manera que, la auditoria de gestion tiene como finalidad identificar y verificar el
cumplimiento de las disposiciones legales y disposiciones reglamentarias aplicadas en la
empresa; asi como normas, politicas y procedimientos que se hayan establecidos, verificar el
manejo adecuado de los recursos de la empresa dentro del marco de eficiencia y calidad,
comprobando el cumplimiento de los objetivos y metas planeadas por la empresa, para a su
vez optimizar la gestion y suministrar informacién a través de los resultados que permitan

generar informacion para la toma de decisiones y entregar recomendaciones de mejora.

En medida a esto surge la necesidad de la empresa en conocer su realidad para analizar el
manejo de la empresa con respecto a las operaciones del periodo 2020, identificando falencias

en las areas de administracion y el area operativa logistica.

La presente investigacion enfatiza los procesos administrativos que tiene la empresa de
servicios de encomienda Urbano Express, en la direccion de la administracion y cumplimiento

de las actividades para los procesos, el requerimiento de una evaluacion del control interno



que promuevan la eficiencia y eficacia e identifique problemas presentes, entregando

recomendaciones para la debida toma de decisiones.

4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

4.1. Beneficiarios directos

Los beneficiarios directos del presente proyecto estan conformados por los integrantes de la

empresa de servicios de encomienda Urbano Express.

Tabla 1. Beneficiarios del proyecto

Beneficiarios directos Cantidad

*1 encargado de agencia

. . .
Empresa de servicios de encomienda 1 supervisor de logistica
Urbano Express, agencia Quevedo *2 operativo COURIER

*1 chofer

Fuente: La Investigacion.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

4.2. Beneficiarios indirectos

e La sociedad, quienes forman parte del desarrollo de la empresa de servicios de
encomienda Urbanos Express, agencia Quevedo (173.585 habitantes segun el censo
del INEC 2010).

e Estudiantes investigadores de la Universidad Técnica de Cotopaxi extension La Mana.

e Docentes de la Universidad Técnica de Cotopaxi extension La Mana.



5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Desde afios antiguos se acostumbraba a gestionar las actividades comerciales de gran
importancia, es de ahi que surge la contabilidad y la necesidad de controlar los procesos a la
hora de comercializar o de negociar, legalmente se reconoce por primera vez la auditoria en la
ley britanica en 1862 determinando la necesidad de un sistema metddico que permita
mantener y gestionar la informacién de las operaciones, por otro lado otros autores reconocen
el alcance de la auditoria en la era industrial a causa de la complejidad de los negocios, pero
es en el afio 1957 que surge potencialmente el interés por parte de las administraciones de las
organizaciones por conocer el desempefio de sus entidades, de este modo nace y se

implementa la auditoria de gestion con la finalidad de evaluar la calidad de la administracion.

En ecuador la auditoria de gestion es parte fundamental de todas las empresas tanto publicas
como privadas, para la justa medicion de la eficiencia y eficacia de sus gestiones, para

mejorar la toma de decisiones, evaluando cada aspecto y analizando situaciones de cambio.

Las condiciones actuales a nivel mundial han generado cambios en el estilo de vida que se
acostumbraba, no solo para el ciudadano comun, sino también para el mundo empresarial en
todas sus modalidades y naturaleza, cada industria es diferente, sin embargo, cada una de ellas
necesita movilidad para distribuir materia prima, productos, insumos, exportaciones o
cualquier bien a nivel internacional o local, la falta de movilidad no solo estanca a empresas
productoras, también involucra a empresas que se encargan justamente de la transportacién de
productos o encomiendas creando retrasos, cambios en las operaciones, cambios en la
administracion y disminucién en la eficacia de las actividades necesarias para el debido

cumplimento de los trabajos.

La empresa de servicios de encomienda Urbanos Express es una empresa encargada de la
entrega de encomiendas que trabaja a nivel nacional y se dirige a todo tipo de clientes, desde

personas con envios caseros hasta organizaciones que desean distribuir sus productos.

Urbano Express de las tantas empresas inmersas en la actual situacion a la que llamamos la
nueva normalidad, la cual ha tenido la necesidad de cambiar su forma de trabajo
desestabilizando acciones que anteriormente no habian sido tratados y al existir este cambio

generan falencias.



Todas estas circunstancias generan una adaptacion rapida que obliga a las empresas a
encontrar nuevas formas de trabajo, pero mas alla de eso existen situaciones que se suman a
esta época de cambios, la adaptacion del personal, la capacitacién de mismo, el equipamiento
de unidades y oficinas, cambios de politicas, mejora para el tratamiento de los bienes,
evaluacién de los niveles de eficiencia de actividades, evaluaciones de desempefio, cambios

en los horarios entre otras circunstancias.

La importancia que tiene la aplicacion de un control interno para el reconocimiento de la
informacion sobre el desempefio y el manejo de las gestiones y operaciones de toda una
agencia, dando una perspectiva global de la empresa, interpretando y analizando todos los

aspecto y problematicas presentes en la empresa.

La presente investigacion tuvo como finalidad evaluar la gestion del periodo 2020 en relacion
a sus procesos y actividades, a través de una auditoria de gestion, siendo esta una herramienta
clave en la deteccion de falencias e inconsistencias en las diferentes areas de una empresa u
organizacion, asi mismo permite reconocer el grado de cumplimiento de las metas planteadas
por la empresa en cuestion. Mediante el conocimiento de esto se puede desarrollar una
propuesta 0 recomendacion de cambios que permita la toma de decisiones. Entre las
problemadticas identificadas se menciono: que la empresa no capacita a su personal de manera
frecuente, asi mismo se identifico, falta de control en relacion al cumplimiento de estatutos
dispuesto por la empresa, en base a esto surgio la presente investigacion el cual busco conocer
los factores que impiden que la empresa tenga un desarrollo profesional asi mismo se busca
conocer que es lo que reduce la eficiencia y eficacia, iniciando desde un diagnostico general
de la situacién de la empresa, continuando con la aplicacion de entrevistas y encuestas, asi
mismo como la aplicacién de una evaluacion de control interno con el fin de conocer los

niveles de confianza y riesgo, lo cual permitié tener una vision amplia de la empresa.

La empresa Urbano Express presenta desinformacion entre sus areas, falta de comunicacion
que afecta los procesos de la administracion lo cual reduce la eficiencia en la ejecucién de las
actividades para la prestacion del servicio. Asi mismo, se muestra falta de formalidad en
procesos como la obligatoriedad de cumplimiento de los reglamentos internos de trabajo
dispuesto por la empresa, asi mismo con informalidad en los procesos de la administracion

hacia su personal, en relacion al desarrollo profesional, también se muestra que la empresa no



aplica indicadores de gestion que midan el desempefio de las actividades realizadas para el

cumplimiento de su servicio.

La empresa se encuentra dividida de cierta manera entre el area de logistica y su area
administrativa en donde se puede interpretar que se cumple a cabalidad su proceso logistico,
mientras que las actividades internas se encuentran falencias, ya que no se realiza una
medicion sobre el desempefio ni existen planes motivacionales que contribuyan y promuevan

mayor calidad en el trabajo que se realiza.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados, se aplicd la investigacion bibliogréafica
como sustento tedrico para el desarrollo de la investigacidn, a su vez se aplicé la investigacion
de campo efectuada en las instalaciones de la agencia con el propdsito de conocer el trabajo y
las gestiones efectuadas en el periodo 2020, también se recurrio a las técnicas de investigacion
para la obtencion de informacion mediante la entrevista y encuesta y a su vez los
cuestionarios para la evaluacion de control interno, el método analitico fue fundamental para
el analisis de la informacion recolectada para posterior emitir hallazgos y el informe dinar de

autoria basandose en las Normas Internacionales de Auditoria (NIA).

5.1. Formulacion del problema

¢De qué manera la Auditoria de gestion a la empresa de servicios de encomienda Urbanos
Express, de la provincia de Los Rios, canton Quevedo periodo 2020, permitird mejorar la

eficiencia y eficacia de sus procesos administrativos y operacional?



6. OBJETIVO
6.1. Objetivo General

Realizar una Auditoria de gestion a la empresa de servicios de encomienda Urbanos Express,
de la provincia de Los Rios, cantdn Quevedo periodo 2020, para la identificacion de la

situacion actual de la empresa.
6.2.  Objetivos especificos

e Realizar la fase de conocimiento preliminar mediante la visita de observacion y
reconocimiento, analisis FODA e informacién de la empresa de servicios Urbano
Express.

e Evaluar la situacién de la empresa mediante la aplicacion de programas, cuestionarios
e indicadores, que permitan la identificacion de resultados relevantes.

e Proponer un manual de politicas, procedimientos y funciones que contribuya al

fortalecimiento de la gestion en la empresa de servicios Urbano Express.



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

PLANTEADOS

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

ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS
. L Resultados de Descripcion de
Objetivos Actividades actividad actividad
*Técnicas:
Visita a las Recopilacién de

Realizar la fase de conocimiento
preliminar mediante la visita de
observacién y reconocimiento,

analisis FODA e informacion de la

empresa de servicios Urbano
Express.

instalaciones de la
empresa para el
conocimiento
preliminar de las
actividades de la
empresa

Determinacion del
estado actual de la
empresa en sus
gestiones.

documentos e
informacion

*Instrumento: Fuente
primaria, acceso a
informacion y
antecedentes

Evaluar la situacion de la empresa
mediante la aplicacién de
programas, cuestionarios e
indicadores, que permitan la
identificacion de resultados
relevantes.

*Determinacion de
un plan general de
auditoria y
programas de
auditoria.

*Aplicacion de
entrevista y
cuestionarios de
control, matriz de
riesgo e indicadores
de gestién.

*Identificar los
hallazgos.

*Elaborar el informe
final y sus
recomendaciones.

*Nivel de confianza
y riesgo.

*Conocimientos de
riesgos.

*Medicion del
cumplimento de los
objetivos.

*Presentacion de
resultados.

*Presentacion de un
informe de control
interno.

*Técnica: entrevista,
encuesta y calculos.

*Instrumento: Hoja
de entrevista y
encuesta,
Cuestionarios de
control interno COSO
I, Matriz de Riesgos,
formula de
indicadores de
gestion.

Proponer un manual de politicas,
procedimientos y funciones que
contribuya al fortalecimiento de la
gestion en la empresa Urbano
Express.

Plantear un manual
de politicas,
procedimientos y
funciones.

Presentacion de un
manual de politicas,
procedimientos y
funciones.

*Técnica: Disefio y
analisis.

*Instrumento:
Resultados, informe
de auditoria.

Fuente: La investigacion

Elaborado por: Estudiantes investigadores
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

Este proyecto investigativo se sustenta en investigaciones relacionadas con el tema del
proyecto, siendo la base para el desarrollo de organizaciones estructurales y funcionales, a

continuacién, explicamos en detalle lo antes mencionado.
8.1. Antecedentes de la investigacion

Proyecto 1. AUDITORIA DE GESTION COMO INSTRUMENTO EN LA DECISION
GERENCIAL PERU, 2018.

Leon F. A, (2018) La existencia de la necesidad de informacion por los altos directivos en las
entidades publicas o privadas para la toma de decisiones, las que adolecen muchas veces de
pruebas objetivas independientes que pudieran aumentar su eficiencia ademas los auditores,
hoy orientan sus practicas de auditoria hacia los estados financieros y operativos, lo realizan
con un alcance menor que no les permiten incluirlas dentro de su opinion o dictamen. El
objetivo de la auditoria de gestion, tal como se plantea en el presente articulo, es una auditoria
con evaluacién en la gestion, toma de decisiones de la alta direccion, en el cumplimiento de
normas y procedimientos, con un alcance suficiente que permita concluir u opinar sobre estos

temas. (p. 1)

Proyecto 2. AUDITORIA DE GESTION A LA EMPRESA PUBLICA CORREO DEL
ECUADOR CDE E.P, PROVINCIA DE MORONA SANTIAGO POR EL PERIODO
COMPRENDIDO ENTRE EL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014.

Leon (2017) La auditoria de gestion a la empresa publica correos del Ecuador permitio
verificar y evaluar el manejo de los recursos, orientados a conseguir los objetivos y metas
propuestas acordadas con la misién y vision institucional, la forma como fueron administrados
de eficiencia, eficacia y economia. Para el desarrollo se utiliz6 cuestionarios de control
interno, a través del método COSO I, asi como también los indicadores de gestion,
reglamentos y normativas que rigen a la empresa correos, que permita dar a conocer los
siguientes hallazgos: no tiene un cddigo de ética y normativa de conducta para el personal,
falta de capacitacion, evaluacién de desempefio, incumplimiento con el tiempo de entrega de
valija. La auditoria de gestion realizada a la Empresa Publica Correos del Ecuador, Morona

Santiago describe el resultado de la investigacion, como es la factibilidad de realizar y aplicar
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el proceso sistémico de la Auditoria de Gestion en una empresa publica, que evalle el sistema
de control interno y mida la eficiencia, eficacia y economia de sus operaciones a través de
indicadores, cuyos resultados se expresan en un informe con los comentarios y

recomendaciones de mejora (p. 5).

Proyecto 3. AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE TALENTO HUMANO DE LA
EMPRESA PLANTABAL S. A DEL CANTON QUEVEDO PERIODO 2012.

Mercedes, G (2014) “Auditoria de gestion al area de talento humano de la empresa
PLANTABAL S.A.” fue necesario plantear cinco objetivos especificos, el primer objetivo
consistio en analizar la estructura organizacional de la empresa en el area de talento humano
para un adecuado manejo del clima laboral, el segundo se basé en evaluar el control interno en
el area de talento humano de la empresa para medir nivel de productividad alcanzado por los
empleados, el tercero estuvo enmarcado en medir la eficiencia, eficacia y efectividad en el
cumplimiento de las politicas de promociones e incentivos del personal que labora en la
empresa, el cuarto fue investigar el proceso de seleccion y contratacion de personal para una
apropiada contratacion de un empleado en la empresa y finalmente el quinto objetivo es
presentar un informe de Auditoria de Gestion al area de talento humano para una adecuada
toma de decisiones . Para alcanzar los objetivos expuestos fue preciso describir las teorias,
conceptos y citar las leyes y normas de varios autores que sustentan cientificamente el tema de
estudio (p. 15).

8.1.1. Fundamentacion tedrica

Figura 1. Fundamentacion tedrica
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Fuentes: La investigacién.
Elaborado por: Los estudiantes Investigadores.
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8.2. Marco teorico
8.2.1. Auditoria de gestion.

Rafael Redondo y Dunia Duran, (2014) afirman que la auditoria de gestion es una nueva
técnica relativamente nueva de asesoramiento que ayuda a analizar, diagnosticar y establecer
recomendaciones a las empresas, con el fin de conseguir con éxito una estrategia. Uno de los
motivos por la cual una empresa puede decidir emprender una auditoria de gestion es el
cambio que se hace indispensable para reajustar la gestion o la organizacion de la misma (p.
2).

Este tipo de auditoria se fundamenta en procesos logicos como la verificacion de
procedimientos, aplicacion y seguimiento de normativas establecidas, analisis de operaciones
realizadas, cumplimiento de metas y objetivos, y todos los aspectos que guardan relacion con

el proceso de evaluacion de la gestion en una empresa (Griffith, 2015).

Milton, K (2001) Manifiesta “La auditoria de gestion es el examen que se realiza a una
entidad con el proposito de evaluar el grado de eficiencia y eficacia con que se maneja los

recursos disponibles y se logran los objetivos previstos” (p 249).

El examen critico, sistematico y detallado de las areas y controles operacionales del ente,
realizado con independencia y utilizado técnicas especificas, con el propésito de emitir un
informe profesional sobre la eficiencia, eficacia y economia en el manejo de los recursos, para

la toma de decisiones que permitan la mejora de la productividad del mismo.

Una auditoria de gestion consiste en un examen independiente, objetivo y fiable de si las
iniciativas, sistema, operaciones, programas, actividades u organizaciones funcionan con
arreglo a los principios de economia, eficiencia y eficacia, y si existe margen de mejora

(Tribunal De cuentas Europeo, 2017, p. 9).
8.2.1.1. Evolucion de la auditoria de gestion

Las primeras sefiales de un control en las gestiones de las acciones se dan en épocas feudales,
se hacia acompafar de hombres de confianza cuando trataban operaciones comerciales de
gran importancia, es de ahi donde surge por primera vez la necesidad de registrar las
operaciones, lo que se conoce como contabilidad. En el XVI, el feudalismo se debilitd y los
burgos toman el poder de la economia y el comercio, para el siglo XVIII principalmente en
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Inglaterra, Alemania y Francia, se producen las primeras conclusiones econémicas y
financieras que se sucedieron a raiz de la revolucion industrial, a partir de estos problemas
surge la necesidad de personas especializadas en problemas econdmicos, financieros y

contables.

Legalmente se reconoce por primera vez a la auditoria por la ley britanica de sociedades
anonimas de 1862 determinando la necesidad de un sistema metddico y normalizado que
permita mantener una adecuada informacion, prevencion de fraudes y aceptacién de efectuar
una revision independiente de las cuentas de las organizaciones. Mientras se efectud el
desarrollo del capitalismo de 1862 hasta 1905, la auditoria se fue haciendo indispensable
sobre todo en los paises ingleses; en aquellas épocas las auditorias se enfocaban en asegurar
que la informacién financiera estaba correcta y que existian todos los activos registrados en

forma y cantidad adecuada.

Luego de la revolucion industrial crecié notablemente el alcance y la complejidad de los
negocios, debido al incremento en el tamafio de las organizaciones, es entonces cuando se
produce el fendmeno del empleo, al contratar personal las tareas de custodia de activos y sus
registros fueron separadas y se establecieron los controles internos para proteger y detectar los
desfalcos. Con el incremento de la actividad mercantil y la complejidad de los sistemas
contables, se modifica el concepto de auditoria, es decir pasa de la basqueda de desfalcos a la
certificacion de la exactitud de los estados financieros, para emitir una opinion sobre la

presentacion correcta de todos los estados financieros.

El objetivo y propositos de la auditoria se ha ido modificando a lo largo del tiempo de la
deteccion de desfalcos y la certificacion de la exactitud de los estados financieros, pasando por
la revision de sistemas, la obtencion y evaluacion de evidencias, hasta la actualidad que se
expresa una opinién de caracter profesional sobre la adecuada presentacion de los estados
financieros. El avance del capitalismo y desarrollo industrial fue que produjo grandes avances
financieros, Inglaterra se convirtié en el pais que necesitaba tener mayor control y se convirtid

en el precursor y maximo exponente de las técnicas de auditorias.

Pero es en el afio de 1957 que surge el interés por parte de las administraciones de las
organizaciones por conocer el desempefio de sus entidades, ya que esto no era visible a traves

de los informes o auditorias financieras, de este modo surgié la auditoria administrativa o de
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gestion con el objetivo de evaluar la calidad de la administracion y la gestion de sus procesos,

0 sea, planificacién, organizacion, direccion y el control de las entidades.

Una auditoria brinda seguridad sobre la forma y el estado de la organizacion acorde al periodo
auditado, ademas permite verificar la informacién auditada y tomar acciones correctivas si se

pudieran o implementar acciones preventivas (Jose Lopez, 2018, pag. 6).
8.2.1.2. Fundamentos de la auditoria de gestién

Yetano y Castillejos (2019) afirman: el origen de las auditorias de gestién o de desempefio
modernas se remonta a la década de 1970 en Reino Unido, Canada, Estados Unidos, Suecia,
Australia y Nueva Zelanda, las cuales han sido conocidos bajo diferentes denominaciones, se
conoce como auditoria de desempefio mientras que en Latinoamérica como auditoria de

gestion o cumplimiento (p. 401).

“Se establece que la auditoria de desempefio es una revision objetiva e independiente de
eficiencia, eficacia y economia de las actividades, programas, sistemas e instituciones publicas

en busqueda de la mejora continua” (La norma ISSAI 3100, 2013).

Zerelli S, (2015) Dice: Que la auditoria de gestion es un examen exhaustivo que se realiza a
una organizacion con la finalidad de identificar problemas y posibles defectos que se pueden
presentar en las mismas; ofreciéndole la oportunidad para mejorar su gestion y resolver

aquellas debilidades de manera oportuna (p. 25).

Siempre bajo la vista de las funciones o actividades de las empresas o instituciones, podemos
indicar que es aplicable a la auditoria de gestion a la evaluacion de la gestion, la que
tradicionalmente se conocia como administracion, hoy en dia la administracién por su
concepcion estratégica, fijacion de objetivos y metas, coordinacién y acuerdos, estableciendo
los circulos de calidad, o sea, mediante la organizacion horizontal (Yucran, L, 2012).

La auditoria de gestion proporcionara informacion relativa a las realizaciones, de interés
primordial para el parlamento europeo, el consejo, la comision y otros fiscalizados. Esto
significa que, en lugar de ocuparse de las cuestiones relativas al control y a los procesos, las
auditorias de gestion TCE se contratan en las realizaciones en términos de economia,

eficiencia y eficacia (Tribunal De cuentas Europeo, 2017, p. 18).
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8.2.1.3. Caracteristicas de la auditoria de gestion.
Para Fonseca, A (2014) Toda auditoria de gestion debe ser:

Permanente: La auditoria de gestion sera continua en el tiempo, contribuyendo de manera
eficiente y oportuna a identificar, analizar, evaluar, tratar, comunicar y monitorear el riesgo

del prestador.

e Estratégica: enfocada en aspectos que sefiale la resolucion y otros criterios relevantes de
la organizacién que se identifiquen en el desarrollo de la auditoria.

e Objetiva: en el desarrollo de la auditoria se debe asegurar que los hallazgos y
conclusiones se fundamentan en evidencia verificable.

e Confiable: toda la informacion presentada y reportada en el examen de auditoria debe
ser veraz y exacta con el propdsito de minimizar el nivel de riesgo.

e Diligente: los requerimientos del érgano de control deben ser atendidos con diligencia y
oportunidad.

e [Efectiva: la auditoria de gestion debe emitir recomendaciones a las conclusiones de las
acciones tanto correctivas, preventivas y de mejora a ser aplicadas respecto a las
situaciones detectadas.

8.2.1.4. Objetivos de la auditoria de gestion.

Hace referencia a las caracteristicas de imparcialidad que todo auditoria debe tener. Debe
prevalecer el juicio critico del auditor quien debera expresarse con la formalidad y llevar a

cabo los pasos necesarios para cumplir con el objetivo de la auditoria” (Uriarte, 2019).

Establece que los objetivos de esta auditoria que deben aplicarse en la organizacion son:
(Junevicius, A 2017, p. 421)

e Identificar la situacion actual y el estado en el que se encuentran los procesos, la estructura
de gestion y la administracion de la organizacion.

e Identificar como afecta en las actividades y en los resultados de la organizacion para
analizar y evaluar conjuntamente con los documentos respectivos.

e Analizar y evaluar la documentacion legal de origen interno y externo que intervienen en

la gestion, administracion y en las actividades.
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e Verificar el estado, eficiencia, validez al momento de analizar y evaluar la gestion y
administracion de la organizacion.
La auditoria de gestidn constituye una herramienta fundamental para impulsar el crecimiento
de las organizaciones, toda vez que permite detectar en qué areas se requiere de estudio mas
profundo que acciones se puede tomar para subsanar deficiencias, como superar obstaculos,
como imprimir mayor cohesién concilie en forma congruente de los hechos con las ideas. De
tal manera que se establecen los objetivos encaminados hacia el resultado (Enrique B
Franklin, 2007, p. 40).
Nayley Garcia, M (2017) Por sus caracteristicas, la auditoria de gestion constituye una
herramienta fundamental para impulsar el crecimiento de las organizaciones, que permite
detectar en qué areas se requiere de un estudio mas profundo y que acciones se pueden tomar
segun los resultados.
En consecuencia, a lo anterior, es necesario establecer el marco para definir objetivos
congruentes cuya cobertura encamine las tareas hacia resultados especifico entre los criterios
mas sobresalientes en referencia a los objetivos:

a. De control. - Destinados a orientar los esfuerzos en la aplicacion de la auditoria y
evaluar el comportamiento organizacional en relacion con estandares preestablecidos.

b. De productividad. - Encauzan las acciones de la auditoria para optimizar el
aprovechamiento de los recursos de acuerdo con la dindmica administrativa instituida
por la organizacion.

c. De organizacion. - Determinan que el curso de la auditoria apoye la definicion de la
estructura, competencia, funciones y procesos a través del manejo eficaz de la
delegacién de autoridad y el trabajo en equipo.

d. De servicio. - Representan la manera en que la auditoria puede constatar que la
organizacion esta inmersa en un proceso que la vincula cuantitativa y cualitativamente
con las expectativas y satisfaccion de sus clientes.

e. De calidad. - Disponen que la auditoria tienda a elevar los niveles de actuacion de la
organizacion en todos sus contenidos y &mbitos, para que produzca bienes y servicios
altamente competitivos.

f. De cambio. - Transforman la auditoria en un instrumento que hace méas permeable y

receptiva a la organizacion.
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g. De aprendizaje. - Permiten que la auditoria se transforme en un mecanismo de
aprendizaje institucional para que la organizacion pueda asimilar sus experiencias y las
capitalice para convertirlas en oportunidades de mejora.

h. De toma de decisiones. - Traducen la puesta en préctica y los resultados de la
auditoria en un sdlido instrumento de soporte del proceso de gestion de la
organizacion.

i. De interaccion. - Posibilitan el manejo inteligente de la auditoria en funcién de la
estrategia para relacionar a la organizacion con los competidores reales y potenciales,
asi como con los proveedores y clientes.

j. De vinculacion. - Facilitan que la auditoria se constituya en un vinculo entre la

organizacion y un contexto globalizado.
8.2.1.5.Importancia de la auditoria de gestion

Llumiguano P, Gavilanez C, & Chavez C. (2021) La auditoria hace referencia al examen
disponible para confirmacion del cumplimiento de resultados, y debe ser llevado a cabo desde
el campo interno de la entidad. Como profesional, se debe estar presto a ser parte de la

solucién de problemas dentro del campo administrativo, contable y financiero.

Serrano A, T. (2018) La auditoria de gestion es clave para que el auditor aproveche su
enfoque dentro de la organizacién para proponer la implementacién de buenas précticas de
control interno en sus clientes u organizacion, indicando la importancia de auditar o evaluar

dichos controles, para en el posterior presentar una solucion.
8.2.1.6. Importancia de aplicar auditoria de gestion en las organizaciones.

Aminian, H (2012) Establece que para que una organizacion alcance sus objetivos a corto y
largo plazo es necesario identificar las oportunidades y mejorar el desarrollo de sus
actividades con la finalidad de que la direccion tome decisiones de manera oportuna
promoviendo la mejora continua de las operaciones y satisfacciones de los propietarios de la

organizacion generando mayor motivacion y esfuerzo en la direccién (p. 149).

Ojeda, L (2013) Manifiesta Que la administracion tiene la necesidad de conocer en qué
medida se da cumplimiento de los objetivos y metas mediante una evaluacion que permita

determinar el grado de cumplimento satisfactorio de los planes establecidos, lo cual se
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relaciona directamente con el proceso administrativo debido a que sin control los demés pasos
del proceso no serian significativos; es decir, la auditoria ve de la mano de la administracion.
A su vez menciona que la auditoria de gestion proporciona una opcion sobre aspectos
administrativos y operativos dando a conocer el grado de efectividad y eficiencia sobre como
se ha utilizado los recursos mediante la aplicacion de controles operativos y acciones
correctivas, ayudando a desarrollar las habilidades para identificar aquellas causas negativas

que afectan a la gestion administrativa (p. 316).

Raudla, R.Taro, K. (2015) Mencionan que “esta herramienta es importante para una adecuada
rendicion de cuentas de las empresas la misma que debe promover el aprendizaje, mejora y el

cambio dentro de la organizacion” (p. 13).

Gheorghiu, A (2012) y Kjennerud y Reichborn, K (2014) A su vez concuerdan en que es
relevante llevar a cabo esta auditoria por que busca la eficiencia, eficacia y efectividad de la
organizacion para evaluar el cumplimiento de estandares gerenciales, siendo este un campo
nuevo dentro de las auditorias, la cual busca satisfacer las necesidades de informacion del ente
auditado (p. 368).

8.2.1.7. La importancia de la auditoria de gestion en las organizaciones ecuatorianas

La auditoria de gestion en el Ecuador, trata de examinar el proceso administrativo, las
actividades de apoyo, financieros, operativas, evalta el control interno y la gestion, esto solo
se logra con el trabajo de equipos multidisciplinarios, en el Ecuador las organizaciones
ejecutan auditorias de gestién generalmente para medir la ejecucion de los programas vy
proyecto, con el fin de determinar si dicho desempefio o ejecucidn, se esta realizando, o se ha
realizado, acorde a los principios y criterios de las “E” de auditoria de gestion, es decir de la
economia, eficacia, eficiencia y efectividad. Este tipo de auditoria examina y evalta los
resultados originales esperados y medidos de acuerdo con los indicadores estos pueden ser de
diferente tipo los planeados por la organizacién que se los conoce como institucionales y los
planeados o de medida estandar para las personas y la ejecucion de su trabajo que los conoce
como indicadores desempefio. En ecuador debido al control exhaustivo exigido por las leyes y
normativas de las entidades de control gubernamentales, esta clasificacion de auditoria es la
maés aplicable y aceptada en las organizaciones, pues como resultado de su ejecucion ha
existido mejorar no solo en los procesos que se estan realizando, sino también en la mejorada

administracion gracias a las adecuadas y oportunas decisiones tomadas.
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El alcance de la auditoria de gestién puede tener un alcance tan especifico como se necesite
en un sector de la economia, todas las operaciones de las organizaciones inclusive las
financieras o pueden limitarse a cualquier operacion, programa o actividad especifica; tanto la
administracion como el personal que lleva a cabo la auditoria debe estar de acuerdo en cuanto
al alcance plantado en la planificacion, pues si se conoce que esta auditoria incluye una
evaluacion detallada de cada aspecto operativo de la organizacion, la misma debe tener
presente aspectos fundamentales como el cumplimiento de los objetivos institucionales y su

concordancia con la planificacion de la evaluacion (Lopez J, 2018, p.8).
8.2.1.8.Alcance de la auditoria de gestion

Segun Benjamin Franklin, (2007) El area que abarca la auditoria administrativa comprende la
totalidad de una organizacion en lo correspondiente a su estructura, niveles, relaciones y

formas de actuacion. Esto incluye aspectos tales como (p. 41).

e Naturaleza juridica.

e Criterios de funcionamiento.

e Estilo de administracion.

e Enfoque estratégico.

e Sector de actividad.

e Giro industrial.

e Ambito de operacion.

e Tamafo de la empresa.

e Numero de empleados.

e Relaciones de coordinacion.

e Desarrollo tecnoldgico.

e Sistemas de comunicacion e informacion.
e Nivel de desempefio.

e Trato a clientes (internos y externos).

e Generacion de bienes, servicios, capital y conocimiento.

e Sistemas de calidad.
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8.2.1.9. Campo de aplicacién de la auditoria de gestion

Nayley Garcia, M. (2017) La auditoria de gestion o administrativa puede instrumentarse en

todo tipo de organizaciones, ya sean publicas, privadas o sociales.

Por su extension y complejidad, es necesario entender como estdn conformadas estas
organizaciones para responder a las demandas de servicios y productos del medio ambiente y,
sobre todo, de qué manera se articulan, lo cual obliga a precisar su fisonomia, area de

influencia y dimensién. A continuacion, se presenta la informacion por sector especifico:

8.2.1.9.1. Sector publico

En este sector la auditoria se emplea en funcién de la figura juridica, atribuciones, &mbito de
operacion, nivel de autoridad, relacion de coordinacién, sistema de trabajo y lineas generales
de estrategia. Con base en estos criterios, el &ambito de aplicacion se centra en las instituciones

representativas de los poderes ejecutivo, legislativo y judicial.

Poder ejecutivo

Dependencias del Ejecutivo Federal (Secretarias o Ministerios de Estado).

Entidades paraestatales.

Organismos auténomos.

Gobiernos de los estados (entidades federativas o departamentos).

Gabinete presidencial.

Comisiones, coordinaciones o consejos intersecretariales.

Mecanismos especiales.

Poder legislativo

e Céamara de diputados.
e Camara de senadores.

e Comisiones y/o grupos especiales de estudio.
Poder judicial

e Suprema Corte de Justicia de la Nacion.
e Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacion.

e Consejo de la Judicatura Federal.
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8.2.1.9.2. Sector privado

Por lo que toca a este sector, la auditoria se aplica tomando en cuenta la figura juridica, objeto,
tipo de estructura, elementos de coordinacién, area de influencia, relaciébn comercial y

pensamiento estratégico sobre la base de las siguientes caracteristicas:

e Tamafio de la empresa.
e Tipo de industria.
e Naturaleza de sus operaciones.

e Enfoque estratéegico.

En lo relativo al tamafo, convencional se clasifica en;

Micro empresa

Pequefia

Mediana

Grande

8.2.1.9.3. Sector social

En este sector, la auditoria administrativa se aplica para evaluar aspectos tales como la
promocién del derecho a la educacion, la vivienda, el trabajo, la salud, el desarrollo
economico, la proteccién social y el bienestar de los sectores mas desprotegidos, en atencion

a:
Tipo de organizacion
e Naturaleza de su funcion
Por su tipo o figura, las organizaciones que forman el sector son:

e Empresas de solidaridad.

e Organismos de asistencia e integracion social.
e Organizaciones comunitarias.

e Procuradurias.

e Planes emergentes.



22

e Programas permanentes, especiales y emergentes.
e Redes de referencia.
e Sistemas de apoyo.

e Voluntariados

8.2.2. Control Interno

Proceso disefiado, implementado y mantenido por los responsables del gobierno de la entidad,
la direccion y otra personal, con la finalidad de proporcionar una seguridad razonable sobre la
consecuencia de los objetivos de la entidad relativos a la fiabilidad de la informacion
financiera, la eficiencia y eficacia de las operaciones, asi como sobre el cumplimiento de las

disposiciones legales y reglamentarias aplicables (Prado, E 2018).

Samuael Alberto B, (2016) Manifiesta “COSO define el control interno como un proceso,
ejecutado por la junta de directores la administracion principal y otra personal de la entidad,
disefiado para proveer seguridad razonable en relacién con el logro de los objetivos de la

organizacion” (p. 2).

Samuel Alberto B, (2016) A su vez menciona que el proceso de control interno se separa en
cinco componentes: ambiente de control; valoracion de riesgos; actividades de control;

informacion y comunicacion; monitoreo (p. 3).

“Cuando dentro de una organizacion se le pregunta a las personas “;Que cree usted que es el
control interno?”, es muy comun que la respuesta sea “auditoria”, y es que en el pasado se
entendia que el responsable del control en una organizacion era la auditoria, y por lo tanto esta
debia participar en los procesos revisando y dando aprobacion a todas las operaciones de
pagos, ingresos, némina, kardex y otras funciones que realmente son propias de cada area, lo

cual se convertia en lo que conocemos como control previo (Murillo, A 2018).

8.2.2.1.Proceso del control interno

Los procesos son conducidos dentro de, o a través de organizaciones individuales o funciones,
son manejados por medio de procesos de planeacion, ejecucion y supervision gerencial

bésicos.
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El sistema de control interno esté entretejido con las actividades operativas de una entidad, y
existe por fundamentales razones de negocios. Los controles internos tienen el mayor grado de
efectividad cuando ellos, son construidos dentro de la infraestructura de la entidad y son parte
de la esencia de la empresa. Ellos deben ser construidos dentro mas bien que construidos
sobre (Romero, J 2012).

8.2.2.2. Objetivo del control interno

Cualquier entidad promulga una mision, estableciendo objetivos, y desea logros y estrategias
para realizarlos. Aun cuando muchos objetivos son especificos a una entidad particular,

algunos son ampliamente compartidos (Romero, J 2012).

El Control Interno descansa sobre tres objetivos fundamentales. Si se logra identificar
perfectamente cada uno de estos objetivos, se puede afirmar que se conoce el significado de
Control Interno. En otras palabras, toda accion, medida, plan o sistema que emprenda la
empresa y que tienda a cumplir cualquiera de estos objetivos, es una fortaleza de Control
Interno (Herrara, M 2015).

a. Suficienciay confiabilidad de la informacion.
La contabilidad capta las operaciones, las procesa y produce informacion financiera
necesaria para que los usuarios tomen decisiones. Esta informacion tendra utilidad si su
contenido es confiable y si es presentada a los usuarios con la debida oportunidad. Sera
confiable si la organizacion cuenta con un sistema que permita su estabilidad, objetividad
y verificabilidad. Si se cuenta con un apropiado sistema de informacién financiera se
ofrecera mayor proteccion a los recursos de la empresa a fin de evitar sustracciones y
demas peligros que puedan amenazarlos.

b. Efectividad de las operaciones.
Se debe tener la seguridad de que las actividades se cumplan cabalmente con un minimo
de esfuerzo y utilizacién de recursos y un maximo de utilidad de acuerdo con las
autorizaciones generales especificadas por la administracion.

c. Cumplimiento de las leyes 'y regulaciones aplicables.
Toda accion que se emprenda por parte de la direccion de la organizacion, debe estar
enmarcada dentro las disposiciones legales del pais y debe obedecer al cumplimiento de
toda la normatividad que le sea aplicable al ente. Este objetivo incluye las politicas que

emita la alta administracion, las cuales deben ser suficientemente conocidas por todos los
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integrantes de la organizacion para que puedan adherirse a ellas como propias y asi lograr

el éxito de la misién que ésta se propone.
8.2.2.3. Estructura del control interno

Serrano, J y Ruiz, E (2017) Concuerdan que: el modelo COSO, un sistema de control interno
consta de cinco elementos interrelacionados entre si. Dichos elementos, provienen de la
manera en la cual la Administracion de una empresa lleva a cabo sus responsabilidades y estan

integrados en su proceso de administracion (p. 12).

8.2.2.4. Elementos de control interno.

Serrano, J (2017) Manifiesta que: Aungue estos elementos se aplican en todas las entidades,
las empresas pequefias y medianas los implementan de manera diferente a las grandes
empresas. Sus controles pueden ser menos formales y menos estructurados, aunque una

pequefia empresa puede, sin embargo, tener un efectivo control interno (p. 12).
a. Ambiente de control

El ambiente de control, (véase SAS o Declaraciones sobre Normas de Auditoria), es el
componente basico de la organizacion, el cimiento de apoyo de los demas componentes del
control interno. Aporta disciplina, estructura y refleja la actitud general en la entidad, la
conciencia y acciones de la administracion y sus propietarios respecto a la importancia de los
controles y el peso que ejercen en la determinacion de las politicas, sus procesos y estructura

organizacional.

b. Evaluacién de riesgos

Los riesgos son las acciones, eventos o circunstancias, internas o externas a la empresa que
afectan su capacidad para lograr sus objetivos. Los riesgos pueden afectar la existencia de la
empresa, sin embargo, no existe una forma que garantice eliminarlos totalmente. Todas las
entidades, independientemente de su tamario, estructura, naturaleza o industria a la que
pertenezcan, tienen riesgos en todos los niveles de su organizacion, la decision de establecer

una empresa es un riesgo.
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¢c. Comunicacion

La comunicaciéon es el intercambio de informacion entre el personal idéneo para que
descargue sus responsabilidades en tiempo y forma. La comunicacion se realiza en todos los
niveles de la organizacion a través de: manuales de politicas, procedimientos, de informacién

financiera, memorandos, mensajes verbales y acciones de la administracion.
d. Actividades de control

Tanto las actividades como operaciones de una entidad se realizan conforme a politicas
establecidas por la administracion. Los controles son las politicas y procedimientos
adicionales establecidos por la administracion para prevenir y detectar riesgos, con ello
proporcionar una seguridad razonable de lograr los objetivos en el desarrollo de las

actividades y el registro de las operaciones de la entidad.
8.2.2.4.1. Definiciones relacionadas con Control Interno

Serrano, J (2017) Menciona “Para entender qué es el Control Interno y un Sistema de Control
Interno es necesario conocer algunas definiciones relacionadas con el Control Interno, siendo
por supuesto la mas importante la referida a Control interno; a continuacion, se listan las
definiciones de Sistema, Control, Riesgo, Control Interno y Sistema de Control Interno,
poniendo énfasis en la referida a Control Interno” (p. 32).

8.2.2.5. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestién son variables o parametros que permiten medir de forma
cuantitativa y cualitativa, el grado de cumplimiento de un sistema, proyecto, programa,
componente, metas, actividades o de la ejecucion de las operaciones, en términos de

eficiencia, economia, efectividad e impacto.

El célculo y analisis de indicadores sirve para tomar medidas correctivas y realizar
predicciones futuras de su comportamiento; ayudan en la planificacion de actividades
estratégicas, en su control y evaluacién (rendicién de cuentas) y en la prediccion de resultados
0 impactos que se pueden obtener a mediano y largo plazo (Instituto nacional de aprendizaje ,
2018).
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8.2.2.5.1. Objetivo de los indicadores de gestidon

El principal objetivo de los indicadores, es poder evaluar el desempefio del area mediante
parametros establecidos en relacion con las metas, asi mismo observar la tendencia en un
lapso durante un proceso de evaluacién. Con los resultados obtenidos se puede plantear
soluciones o herramientas que contribuyan al mejoramiento o correctivos que conlleven a la

consecucion de la meta fijada (Ruiz A, 2017 p.6).

8.2.2.6. Elementos de gestion

Rafael Redondo Duran, (2014) Dice: Entre los motivos que dan lugar a una auditoria de
gestion esta la necesidad de controlar la gestion de la empresa en sus diferentes niveles. En

este caso, se persigue el objetivo de establecer un control de eficacia, eficiencia y economia.
(p. 4)

Valdez, O (2016) Concluy6 que: Un indicador se define como la relacion entre las variables
cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de cambio
generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y metas previstas e

influencias esperadas (p. 1).

Granda, M. J (2012) Manifiesta que: Medios, instrumentos o mecanismos para evaluar hasta
qué punto o en qué medida se estan logrando los objetivos estratégicos. Representan una
unidad de medido gerencial que permite evaluar el desempefio de una organizacion frente a
sus metas, objetivos y responsabilidades con el grupo de referencia, producen informacion
para analizar el desempefio de cualquier area de la organizacion y verificar el cumplimiento de
los objetivos en términos de resultados, detectando y previendo desviaciones en el logro de los

objetivos (p. 59).
8.2.3. Empresas de servicios

Se denominan empresas de servicios a aquellas que tienen por funcion brindar una actividad
que las personas necesitan para la satisfaccion de sus necesidades (de recreacion, de
capacitacion, de medicina, de asesoramiento, de construccion, de turismo, de television por
cable, de organizacion de una fiesta, de luz, gas etcétera) a cambio de un precio. Pueden ser

publicas o privadas.
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El producto que ofrecen es intangible (no puede percibirse con los sentidos), aunque si
podemos observar que se ha creado toda una red de personal y equipamiento que permiten
llevar a cabo su cometido. Por ejemplo, en el servicio de transporte existen choferes,
vehiculos, oficinas de atencion al publico, etcétera, pero lo que se vende es el transporte como
servicio en si mismo, el traslado de un lugar a otro, el resto son medios para alcanzar el
objetivo. En estas empresas, no se compra un producto ya hecho, como ocurre con un par de

zapatos, sino que la prestacion que contratamos consiste en un hacer y no en un dar.

Las empresas de servicios integran lo que se denomina sector terciario de las economias, y es
el que mas ha crecido en los paises desarrollados, donde la mayoria de la poblacion se dedica
a ello (Bustamante, 2021).

8.2.3.1. Objetivo de una empresa de servicios

Los objetivos de una empresa son recursos muy importantes para la orientacién de los
esfuerzos de los colaboradores en la organizacién, ya que son ellos los puntos de referencia

para lograr los resultados necesarios (Lisboa, 2019).

8.2.3.2. Historia de los servicios de envios

Desde el transporte a caballo, hasta los sistemas de rastreo satelital, los servicios de envios son

los que han evolucionado en la historia.

El trabajo y la logistica detras de estos servicios en la actualidad no se compara a sus inicios.
Hace miles de afos, alrededor del 2400 a. c., los antiguos faraones de Egipto contaban con

mensajeros que hacian sobre el pueblo cuales eran los decretos que se promulgaban.

La palabra “postal” se refiere a la “posta”, que tiene que ver con la primera forma de correo
que se ha conocido, que se efectuaba de posta aposta. Se trataba de los puntos donde eran

amarrados los caballos. Este tipo de correo se extendid hacia Grecia y Roma.

Tras la caida del imperio Romano, los reinos de Espafia configuraron su propia red de
mensajeria entre todas las ciudades. Para ese entonces, la figura era conocida como
“mandadero”. Los servicios fueron evolucionando hasta la transformacion en una

responsabilidad de cada estado y pais.
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Los servicios de paqueteria jamas llegaban al dia siguiente, al enviar paqueteria o cualquier
tipo de correspondencia esta podria tardar semanas, incluso meses, hasta llegar a sus

destinatarios. Hoy en dia no existe tanta demora en envios de pais a pais.

Hoy en dia, la mensajeria es toda una industria basada en la tecnologia, flotas de aviones,
satélites, entregas con prioridad, envios intercontinentales y de seguimiento en tiempo real
(Roman, 2018).

8.2.3.3. Servicio postales y mensajeria

8.2.3.3.1. Servicios de mensajeria

Se llama mensajeria al servicio que brindan las compafias dedicadas a la entrega de
correspondencia. A través de estas empresas una empresa puede enviar documentos, objetos,

etc. A otro individuo.

Las empresas de mensajeria que funcionan en grandes ciudades suelen contar con trabajadores
que se desplazan en motocicletas, asi se agilizan las entregas en toda la zona urbana. Por otra
parte, refiere al sistema que permite enviar mensajes a través de medios tecnologicos, siendo

la comunicacion en tiempo real.

El servicio de mensajeria comprende caracteristicas con el correo postal ya que ambos se
encargan del reparto de las cajas y carteras. Sin embargo, hay diferencias entre ellas (Porto,
2020).

8.2.3.3.2. Servicios postales

El servicio postal transporta tarjetas postales, cartas y también paquetes en todo el mundo.
También hay diferentes tipos de envios que tienen un costo menor o mayor segln sea el caso,
por ejemplo, el servicio de correo antiguo o certificado tiene un costo mayor que él envio

normal, en el caso del correo urgente, la carta llega a su destino en menos tiempo.

Hoy en dia, muchos documentos bancarios oficiales ain se envian por correo postal. Del
mismo modo, muchas personas mayores no han dado el salto a las nuevas tecnologias. De la
misma manera empresas de moda envian sus catalogos fisicos por este medio, asi como

folletos, libros y demas informacion (Conceptodefinicion.de, 2019).
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8.2.3.4. Servicio de encomienda

El consumo y las compras por internet no dejan de crecer. Hay tiendas de todo tipo y puedes
encontrar practicamente cualquier objetivo, de forma simple y cémoda, sin esfuerzo y

recibiéndolo en casa en pocas horas o dias.

Una encomienda es un servicio prestado mediante el envio de paquetes a través de un servicio
postal, envios o transporte el cual contiene un producto dentro el cual es enviado por un
remitente a un usuario receptor. Estos servicios de encomiendas son realizados por empresas
de paqueteria estableciendo un costo y unos margenes de entrega; ademas se diversifica en

entregas a domicilio o a nivel corporativo.

En el servicio de envios de encomienda surgen un fuerte intercambio econémico, ya que es el
medio por el cual se comunican millones de usuarios para el comercio de mercancias,
transporte de productos esenciales, comercios en linea, entre otros. La necesidad de enviar
encomiendas surge a raiz de las pocas posibilidades que poseen los usuarios para trasladar

paquetes de gran tamafio y volumen de una ciudad a otra de manera rapida.

Los servicios de encomienda son contratados por los usuarios por su practicidad, comodidad,

bajos precios y excelente tiempo de entrega.

El servicio de encomienda, mensajeria y paqueteria consiste en el porte de paquetes

debidamente envueltos y rotulados o con embalaje que permite el debido traslado.

El servicio completo comprende la recoleccién, traslado, rastro, reparto, seguimiento y entrega
en tiempos predeterminados de paquetes de manera expedita, y se caracteriza por brindar

velocidad, seguridad y especializacion de los servicios.
8.2.3.4.1. Forma de entrega

Cada empresa tiene sus parametros y estatutos para la manipulacién de la paqueteria existente
en la instalacion de las empresas, estas tienen reglamentos segun la forma y tipo de paquetes,
generalmente los reglamentos especifican que los paquetes deberan estar envueltos y rotulados
0 con embalaje que permitan su manejo, reparto y entrega desde su origen hasta su destino
final. (Porto, 2020).
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8.2.3.5.Caracteristicas de una empresa de servicios de encomienda

Toda empresa de transporte o servicios de entrega de paqueteria que participa en la
exportacién e importacion, debe generar a sus clientes buenos beneficios, haciendo valer su
experiencia y demostrando los recursos que tiene, incluyendo la mano de obra y el tiempo de

entrega.

Una empresa de transporte incluye varios servicios, que pueden ser despacho de aduanas,
seguros, documentacion y gestion de inventario. También deben tomar medidas de proteccion
al momento de realizar envios, garantizando al cliente que sus productos lleguen en buen
estado al destino en un tiempo acordado. Para ello, debe trabajar en conjunto con una

aseguradora, evitando problemas al completar la documentacion (ConsigMar, 2017).

1. Fiabilidad: Una cualidad que toda empresa de transporte debe tener al 100%, ya que se
debe dar a los clientes la confianza necesaria para que realicen envios y entregas de los
productos, evitando los retrasos o dafios en la mercancia. Un buen transportista entrega los
productos en el tiempo acordado, preservando el buen estado y manteniendo la
responsabilidad legal necesaria, ya que siempre debe firmas algin documento, destacando
todos los acuerdos establecidos al momento del envio o encargo por parte del cliente.

2. Tienen la cobertura adecuada: Una empresa de transporte de calidad es aquella
que realiza envios a todas partes del mundo o del pais en el que se localiza, ya que de este
modo los clientes adquiriran sus servicios con la seguridad de que llegara hasta el destino
deseado.

3. Versatilidad: La empresa de transporte debe tener experiencia en lo que hace, ya sea
via aérea, terrestre o maritima. Sin embargo, es ideal un proveedor que maneje la logistica
inversa, agrupacion y cualquier otro proceso relacionado.

4. Servicios de ofertas personalizadas: La atencion al cliente y el servicio debe ser
personalizado, ya que todos los usuarios necesitan sentir que estan recibiendo un servicio
de calidad a cambio de su dinero, por lo que una buena atencidn les hara sentir a gusto y a
sequir trabajando con ellos. También pueden ofrecer mejores precios para los clientes
exclusivos respondiendo ante sus necesidades.

5. Ultima tecnologia: En la actualidad, toda empresa de transporte debe tener una buena
posicion en internet, ya que los clientes van a necesitar informacién desde cualquier sitio

en el que se encuentren, por lo que contar con esta tecnologia les ayudaréa a conseguir mas
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negocios. Ademads, al emplear las ultimas tecnologias, los usuarios van a recibir
informacion detallada sobre los procesos de envio, los precios, la cobertura de la empresa,
servicios que ofrece incluso ofertas especiales.

6. Maquinaria adecuada: De acuerdo a los servicios que vaya a prestar la empresa de
transporte, debe contar con los medios adecuados, seleccionando equipos, maquinas o

vehiculos para poder llevar a cabo el traslado de los productos.

8.2.3.6. Normas que rigen para él envi6 de encomiendas
8.2.3.6.1. La Agencia Nacional Postal (ANP)

La Agencia Nacional Postal (ANP), como organismo técnico que establece politicas que
aseguren un adecuado servicio del sector postal para los usuarios, expidid una nueva
normativa: Reglamento para establecer los procedimientos en la prestacion del Servicio

Postal.

Este determina los procedimientos que deben observar los operadores postales durante la
prestacion de su servicio, con el fin de que los envios u objetos sean recogidos, aceptados,
clasificados, transportados y distribuidos a sus destinatarios, a nivel local, nacional o

internacional, aplicando los mas altos estandares de seguridad.

A través del documento se determina que todo envio u objeto postal, que recepte o admita el
operador para ser transportado, estard acompafiado del correspondiente formulario y de una

copia de la cédula de identidad de quien realiza el envio.

Ademas, con esta normativa habrd una mayor atencion en el embalaje del envio. Es necesario
que los usuarios verifiqguen que este sea el adecuado para proteger su contenido, ya sean:
plasticos con burbujas de aire, espuma amoldada, divisiones de carton corrugado, papel

periddico arrugado y polietileno expandido serviran para la amortiguacion o relleno, etc.

También se enfatiza en los datos del remitente y del destinatario. El reglamento especifica la
informacion que las empresas de envios deben entregar al consumidor referente a servicios,
tarifas, condiciones de entrega, objetos prohibidos de envio, restricciones de los paises
destinatarios, opcion de contratacion de un seguro, entre otros (telegrafo, 2012).
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8.2.3.7. Ley general de los servicios postales

En ejercicio delas atribuciones que confiere la ley general de servicios se manifiesta las

siguientes disposiciones (Ley general de los servicios postales, 2015, p. 3).

Art. 1.- Objeto. La presente Ley tiene por objeto regular y controlar la administracion y
gestion de los servicios postales para garantizar el derecho de los usuarios a la prestacion

eficiente, oportuna y segura de estos servicios.

Art. 2.- Ambito de aplicacion. Esta Ley sera aplicable a todos los operadores postales, es
decir, a todas las personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, privadas o publicas,
que realicen uno o0 més de los procesos que conforman el servicio postal, incluido el servicio
postal logistico de manera directa o indirecta a nivel local, nacional o internacional, asi como

a las relaciones que se generen entre ellos y a sus usuarios.

Art. 3.- Principios. El Servicio Postal Universal (SPU) responde a todos los principios
consagrados en la Constitucion de la Republica respecto de los servicios publicos y a lo

dispuesto en los convenios internacionales ratificados en el Ecuador.

Art. 4.- Secreto e inviolabilidad. La obligacion del secreto de los envios postales protege el
contenido y su divulgacion, lo que implica la absoluta prohibicién para los operadores
postales de facilitar datos relativos a la existencia o contenido del envio u objeto postal, a su
clase, a sus circunstancias y caracteristicas exteriores, a la identidad del remitente y del
destinatario o a sus direcciones, salvo peticion de éstos, sus representantes legales o

apoderados 0 mediante autorizacién judicial, de conformidad con la ley.

Art. 5.- Excepciones. La obligacion de secreto e inviolabilidad tendrd las siguientes
excepciones: 1. Los envios postales s6lo podran ser retenidos, abiertos, interceptados y
examinados por orden judicial y cuando intervengan dentro del ambito de sus competencias
las respectivas autoridades, de conformidad con la Constitucion y la ley. 2. Cuando se
presuma que los envios postales al momento de ser verificados contienen material bélico,
explosivos o cualquier otro objeto o material que pueda usarse en actos de terrorismo,
sustancias catalogadas sujetas a fiscalizacion, pornografia infantil, animales vivos, excepto los
considerados para investigacion cientifica, flora y fauna protegida, dinero y objetos preciosos

u otros de similar naturaleza y que se encuentren prohibidos de ser transportados.
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Art. 6.- Definiciones. Para efectos de la presente Ley, se aplicaran las siguientes definiciones:
Casillero postal. - Recipiente, caja o similar instalado en una oficina postal para recibir el
correo destinado a un cliente. Cecograma. Envio de correspondencia que contiene la escritura
utilizada por personas carentes de vision, grabaciones de sonido y/o papel especial destinado
exclusivamente para el uso de las personas con discapacidad visual y admitido en las
condiciones establecidas en las leyes. Codigo Postal Ecuatoriano. - Asignacién numérica
atribuida a distintas zonas o lugares del pais, adosada a la direccion, que sirve para facilitar y

mecanizar la clasificacion y distribucion de envios postales u objetos en el territorio nacional.

8.3. Marco Conceptual

8.3.1. Metodologia de la auditoria de gestion

Rafael Redondo Duran (2014) Dice que: La auditoria de gestion necesita, al igual que la
auditoria financiera, ser lo mas sistematica posible en la realizacién de sus trabajos. La
sistematizacién precisa un método de uso general aplicable a cualquier area, estructura,
funciones, etc., que se audite. Este método consiste en un andlisis en profundidad y con
méaximos detalles utilizado las preguntas clasicas: que se quiere, como y cuando se quiere,

donde, por qué, que medios se debe utilizar, etc. (p 10).
8.3.1.1. Fases de preparacion de la auditoria de gestion

Cuando se ejecuta una auditoria de gestion es necesario cumplir de una forma sistematica y
ciclica las 4 fases béasicas de la mayoria de las auditorias incluida la auditoria de gestion,
basado en el ciclo de Deming que ha sido reconocido y aplicado a nivel mundial como
simbolo indiscutible de la mejora continua y se caracteriza por su flexibilidad y dinamismo,
motivo por el que se encarga de visualizar el trabajo y plasmar esas ideas como lineas de
trabajo, basadas en objetivos, metas, métodos y los recursos que poseen para realizar la
auditoria; de ejecucion que se encarga de desarrollo y planificacion a fin de darle fiel
cumplimiento; de verificacion o conocida también como de control ya que esta etapa da
seguimiento para medir los resultados alcanzados e informar para que en la Gltima etapa que
es la de actuar o de mejora es la fase en la que se realizan correcciones si fuera posible,

prevencion para futuras actividades y de mejora si es necesario. (Jose Lopez, 2018, pag. 9).
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Figura 2. Fases de preparacion de la auditoria de gestién, ciclo de Deming

planear

Mejora continua

Auditoria
de
gestion

Fuente: Con base en el ciclo de Deming
Elaborado por: Los estudiantes investigadores

8.3.2. Estructura de la auditoria de gestion

Rafael Redondo Duran (2014) Afirma “La exigencia metodoldgica se inicia en una auditoria
de gestion con la denominacion que se deé al informe, posteriormente se debe establecer la
planificacion del trabajo de auditoria consistente en el desarrollo de un plan global en funcion

de los objetivos que se persiguen” (p. 11).

Segun (Guia de metodologica de la auditoria de gestion, 2010) las fases de la auditoria de

gestion, son las siguientes:



35

Figura 3. Estructura de la auditoria de gestion

FASE | Conocimiento preliminar
-Visita de observacion

-Revision papeles de trabajo
-Determinar indicadores

-Detectar el FODA

-Evaluacion estructura de control interno
-Definicién de objetivos y estrategias de
auditoria

Memorando de
planificacion

||
FASE Il Planificacion
-Analisis informacion y documentos
-Evaluacion de control interno por
componente
-Elaboracién plan y programas

FASE Il Ejecucion
-Aplicacion de programas
-Preparacion de papeles de trabajo

Programas I
de trabajo
Papeles de II

trabajo

v

-Hojas de resumen de hallazgos Archivo

Archivos

perm.

-Definicién estructura interna

|
FASE IV Comunicacion de resultados
-Redaccién borrador de informe
Conferencia final, para lectura de
informa
-Obtencion criterios entidad

-Emisién informe final
|

FASE IV Seguimiento Informe final
-Hallazgos y recomendaciones
.

<«——1 Conferencia

Borrador final

informe

Fuente: Contraloria general del estado
Elaborado por: Los estudiantes investigadores

8.3.3. Actividades previas

Andres Cordova (2016) Describe “Consiste en solicitudes que permiten establecer una
relacion entre la firma auditora y la empresa auditada, conocimiento integral del objetivo
integral de la empresa que permitird una adecuada planificacion, ejecucion e informacion de

los resultados en tiempos razonables” (p. 3).

Se utilizd esta fase con el fin de organizar las gestiones y actividades previas ante la
realizacion de la auditoria, para tal efecto se recurrié a la revisién y programacion de las

actividades.
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8.3.3.1. Plan general de auditoria

El plan general de auditoria: Es la descripcién de las actividades y de los detalles que se van a
examinar en una auditoria. En el plan de auditoria se establecen aspectos tales como; alcance
de auditoria, procesos a examinar, periodo de auditoria, responsables del equipo de trabajo,
actividades generales, el plan de auditoria es la guia de lo que se va a hacer en una auditoria
interna o externa y deberd de hacer referencia contra qué norma se va a auditar (Torres I,
2019).

8.3.3.2. Programas de auditoria

Programa de auditoria: Es el conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de
tiempo determinado. En el programa de auditoria establece una agenda de las diferentes
auditorias que se realizaran en un tiempo determinado. ElI Programa de auditoria es la
planificacion de todas las auditorias que se llevaran a cabo en un periodo determinado” (Y.
Cruz, 2020, p. 21)

8.3.3.3. Marcas de auditoria

Palomino, J (2010) Las marcas de auditoria son simbolos convencionales que utiliza el auditor
para dejar una constancia de las pruebas, técnicas y métodos de auditoria que se han aplicado
en el proceso, generalmente las marcas de auditoria tienen como propdsito; dejar constancia
del trabajo realizado, facilitar el trabajo y ayudar a que se aproveche al maximo el espacio de
la cédulas, pues evita describir detalladamente las actividades efectuadas para la revision de
varias partidas, agilizar la supervision, ya que permite comprender el inmediato el trabajo

realizado.

Entre sus caracteristicas de las marcas pueden reflejar dos tipos; las marcas estandar que se
utilizan para hacer referencia a técnicas o procedimientos que se aplican constantemente en las
auditorias y son interpretadas de la misma manera por todos los auditores que las emplean, y
las especificas no de uso comun ya que en la medida que se usen se van integrando al indice

de marcas.
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Tabla 3. Hojas de Marcas de auditoria

MARCA DESCRIPCION
Verificado

Socializado
Revisado
Conciliado
Realizado
Totalizado
Comparado
Resultados
Sumado por el auditor
Observaciones
Conforme
Inconforme
N/C No contesta
H Hallazgos

—0OO0OM®Wwe-H @ 0 0®

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

8.3.3.4. Programas especificos

Son aquellos que se preparan o formulan concretamente para cada situacion particular.
Algunos autores sefialan que los programas de auditoria son de dos tipos: predeterminados y
progresivos. El programa predeterminado es una lista detallada de los procedimientos de
auditoria que se prepara antes de su iniciacion y cuyos procedimientos se intentan seguir lo

mas estrictamente posible, a través de toda la revision (especialistas, 2018, p.16).

8.3.4. Fase I: conocimiento preliminar

La fase de conocimiento preliminar o conocimiento previo consiste en establecer la necesidad
de identificar los elementos claves de la organizacién como; la visita de reconocimiento de la
entidad, conocimiento de objetivos y metas de la entidad, con el fin de conocer informacién de
la empresa, un conocimiento general de la entidad, programas o proyectos a ser examinados.
(Manual de auditoria de gestion, 2011, p. 66)

Su proposito fue en tener acceso a la informacion de la empresa, asi como una visita general
de reconocimiento y antecedentes lo que permitié obtener la informacién general de la

empresa, para luego empezar con la ejecucion de la auditoria.
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8.3.5. Fase Il: Planificacion

“Es el proceso de recopilacion de informacion y verificacion de hechos, que seran la base para
conocer las caracteristicas fundamentales de la entidad y para la ejecucion del examen”
(Manual de auditoria de gestion, 2011 p. 67).

Esta fase implico el uso de técnicas precisas para la organizacion de las actividades que se

aplicé en la auditoria, permito emplear el tiempo y los recursos necesarios.
8.3.5.1. Entrevista

Sin importar el tipo de auditoria que realice, la principal actividad de un auditor es la
recopilacion de informacidn sobre el aspecto que va a auditar, pues concentra y tabula esa
informacion en cuadros y estadisticas, analiza sus resultados y emite un juicio u opinion sobre
el aspecto que evalud. La entrevista como la principal técnica de recopilacion de informacién
del auditor, se realiza en forma directa, cara a cara y a través de algun medio de captura de
datos, el auditor interroga, investiga y confirma directamente con el entrevistado sobre los

aspectos que esta auditando (Mugira. A, 2013).

Se aplico este procedimiento de recoleccion de informacion que permitié obtener datos
relevantes y significativos en la empresa urbano express sobre las gestiones realizadas en la

administracion y operacional.
8.3.5.2.Encuesta

Instrumento de recoleccién de informacion que se realiza utilizando un formato de
cuestionario conformado por un conjunto de preguntas. La encuesta sirve para investigar sobre
un asunto determinado y/o para medir, una o mas variables dentro de una auditoria, dentro de
una poblacion objetivo que reuna las condiciones requeridas de acuerdo con el objeto del
tema. Las encuestas pueden ser Utiles para recopilar la informacion pertinente para la
auditoria. Pueden ser enviadas por correo a las organizaciones, y otras personas que se supone

conocen el area de la auditoria en la cual se interesa (Yesica. C, Edit. P, 2012).

Este procedimiento fue de importancia, ya que permitio el reconocimiento y obtencion de
informacion clave de la auditoria, asi mismo se arrojaron resultados relevantes sobre la

empresa Urbano Express.
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8.3.5.3. Cuestionarios de control interno

Un cuestionario de control interno es una herramienta de recoleccion de datos que una
empresa les proporciona a sus empleados con el objetivo de realizar una auditoria y

determinar cuales son las areas en las que se debe enfocar una mejora.

El objetivo de este cuestionario es ayudar a evaluar los controles generales e internos de una
empresa. Cada pregunta se refiere a los controles internos globales a un alto nivel, mientras
que los detalles especificos de los controles internos pueden ser revisados durante las visitas a

las instalaciones (QuestionPro).

Se utilizo el cuestionario de control interno para el &rea administrativa y operacional en la
empresa Urbano Express, que reflejo el estado en el que se encuentran algunas areas de la

empresa y se identifico areas potenciales a mejoras.

8.3.5.4. Matriz de riesgos

Una matriz de riesgos constituye una herramienta de control y de gestion normalmente
utilizada para identificar las actividades mas importantes de una empresa, el tipo y nivel de
riesgos, una matriz de riesgos permite evaluar la efectividad de una adecuada gestion y
administracion de los riesgos que pudieran impactar los resultados y por ende el logro de los
objetivos de una organizacién (WORDPRESS.COM, 2017).

La matriz de riesgos es indispensable para el conocimiento de los riesgos dentro de la

auditoria con relacion al control interno.

Tabla 4. Variaciones del riesgo

Existen varios
Alto Significativo
Moderado Significativo
Bajo No existe

Fuente: Matriz de riesgos Wordpress
Elaborado por: Los estudiantes investigadores

8.3.5.4.1. Riesgo Inherente

En concreto el riesgo inherente hace referencia al que puede existir de manera intrinseca en
cada actividad y que no puede ser eliminado, como, por ejemplo, en el sector del transporte

existe la probabilidad de que a causa de distintos factores se produzcan choques o colisiones.
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El riesgo inherente se puede determinar en un célculo que proviene de una evaluacion de un
riesgo de tratado, que a su vez se encuadra dentro de un marco de calificacidén de riesgos

propio de su organizacion (Chain, S, 2021).

El riesgo inherente es parte importante de la auditoria de gestion y fue utilizado segun los
factores de riesgo y sus errores significativos el cual permitié establecer el porcentaje de

riesgo inherente de la auditoria de gestion.
8.3.5.4.2. Riesgo de control

Sergio Giraldo. G (2011) Mencioné que: Es el riesgo de que una representacion erronea que
pudiera ocurrir en el saldo de cuenta o clase de transacciones y que pudiera ser de importancia
relativa individualmente o cuando se agrega con representaciones erroneas en otros saldos o
clases no sea prevenido o detectado y corregido con oportunidad por los sistemas de

contabilidad y de control interno (p. 8).

El riesgo de control se aplico para obtencion de resultados en relacion a los cuestionarios de

control interno, esto permiti6 identificar el nivel de confianza que maneja la empresa.
8.3.5.4.3. Riesgo de deteccion

Serguio Giraldo. G (2011) También define: Es el riesgo de que los procedimientos sustantivos
de un auditor no detecten n una representacion erronea que existe en un saldo de una cuenta o
clase de transacciones que podrian ser importancia relativa individualmente o cuando se

agrega con representaciones erroneas en otros saldos o clases (p. 9).

Este riesgo se aplico con el fin de conocer el porcentaje segun los factores de riesgo, los

cuales fueron identificados por los investigadores del presente proyecto.
8.3.5.4.4. Medicion de riesgos

Carteya. M (2015) Afirma que: El riesgo es la probabilidad de que una o varias amenazas se
conviertan en un desastre. La vulnerabilidad o las amenazas, por separado, pueden no
representar un peligro. Pero si se juntan, se convierten en un riesgo, o sea, en la probabilidad
de que ocurra un desastre. El riesgo se refiere a la "posibilidad de dafio o fracaso” bajo

determinadas circunstancias (p. 30).
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La aplicacion de la medicion de riesgo fue indispensable para interpretar las amenazas,
debilidades y falencias encontradas segun los resultados del cuestionario de control, esto nos

permitio tener claro cuales son las areas vulnerables de la empresa.

8.3.5.5. Hallazgos de auditoria

Laura Marulanda (2016) Describe “Es una narracion explicativa y logica de los hechos
detectados en el examen de auditoria, referente a deficiencias, desviaciones, irregularidades,

errores, debilidades, fortalezas y/o necesidades de cambio” (p. 6).

El proposito en esta fase fue encontrar hallazgos posibles segln la revision de los resultados
de los cuestionarios del control interno, entrevista y encuestas lo que permitio evaluar si la

empresa necesita acciones correctivas o de mejoras.

8.3.6. Fase Ill: Ejecucion

Andres Cordova (2016) Manifiesta que; esta etapa es donde se ejecuta propiamente la
auditoria, se evalian cada una de las areas obteniendo toda la evidencia necesaria en cantidad
y calidad, basada en los criterios de auditoria y procedimientos definidos en cada

programa, para sustentar las conclusiones y recomendaciones de los informes (p. 5).

8.3.6.1. Indicadores de gestion

Lo que permite un indicador de gestion es determinar si un proyecto o una organizacion estan
siendo exitosos o si estan cumpliendo con los objetivos. El lider de la organizacion es quien
suele establecer los indicadores de gestion, que son utilizados de manera frecuente para

evaluar desempefio y resultados (J. Camejo, 2012).

Los indicadores de gestion en conjunto han permitido a la investigacién conocer el desempefio
de las areas de la agencia Urbano Express y el cumplimiento de la buena gestiéon de la

administracion en la empresa.

8.3.6.2.Tipos de indicadores
8.3.6.2.1. Eficiencia

Rafael Redondo Duran, (2014) Menciona que: Se mide por la relacion entre los bienes

adquiridos o producidos o los servicios prestados por un lado (outputs) y los recursos
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utilizados por otro (inputs), es decir, se mide por la comparacion de unos inputs con unos
outputs. La evaluacion de los niveles de eficiencia requiere la existencia de una determinada
informacion y de una organizacion suficientemente preparada. Para valorar tanto los inputs

como los outputs, éstos deben estar claramente definidos (p. 4).

Granda, M. J (2012) Define que: Estos relacionan volimenes de trabajo con los recursos. Se
orientan hacia los costos y beneficios. Estos son indicadores de rendimiento, pues se refieren a
oportunidades para producir los mismos servicios a un menor costo 0 producir mas servicios

por el mismo costo (p. 45).
8.3.6.2.2. Eficacia

Rafael Redondo Duran, (2014) Dice: De una organizacion se mide por el grado de
cumplimiento de los objetivos contenidos en los programas de actuacion de la misma, es
decir, comparando los resultados realmente obtenidos con los resultados previstos y, por tanto,
existe eficacia cuando una determinada actividad o servicio obtiene los resultados esperados,
independientemente de los recursos que hayan sido utilizados para ello, por tanto se trata de la
comparacion de unos outputs con otros outputs. La evaluacion de la eficacia requiere siempre
la existencia de objetivos claros, concretos y definidos, pudiéndose realizar la medicion del

nivel de eficacia sobre los hechos y sobre los resultados.

Granda, M. J (2012) Afirma “miden el grado de cumplimiento de las metas de las actividades

consideradas. Se orienta hacia los resultados”.

8.3.6.2.3. Efectividad

“La efectividad, significa cuantificacion del logro de la meta, también es sindnimo de eficacia

y se lo define como; capacidad de lograr el efecto deseado” (Ruiz A, 2017, p. 2).

8.3.6.2.4. Economia

Granda, M. J (2012) Dice “relacionan los precios pagados por los bienes, servicios y

remuneraciones con respecto a un precio testigo, de mercado o predeterminado” (p. 44).

Rafael Redondo Duran, (2014) Describe que: Se mide las condiciones en que una determinada

empresa adquiere los recursos financieros, humanos y materiales. Para que una operacion sea
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economica, la adquisicidn de recursos debe hacerse en tiempo oportuno y a un coste lo mas
bajo posible, en cantidad apropiada y en calidad aceptable, la economia se produce cuando se
adquieren los recursos apropiados al mas bajo coste posible, por lo tanto, se trata de comparar
unos inputs con otros inputs, teniendo en cuenta los factores de calidad, cantidad y precio (p.
4).

8.3.6.2.5. Etica

Maldonado (2011) Afirma que “La conducta del personal en funcion de sus deberes
contemplados en la constitucion, las leyes, las normas de buenas costumbres de la sociedad; es

decir, trata sobre la conducta y obligaciones morales del personal que labora en una entidad”
(p. 30).

8.3.6.2.6. Ecologia

Maldonado (2011) Dice que “Examen y evaluacion de medio ambiente, el impacto y la
propuesta de soluciones reales y potenciales, es decir, que debe evaluarse si la entidad durante

la ejecucion de sus actividades y operaciones afecta o no al medio ambiente” (p 30).

8.3.6.2.7. Productividad

“Este se utiliza para comparar el nivel de eficiencia de la empresa, ya sea en su conjunto, o

respecto de la administracion de una o varios recursos en particular” (Ruiz A, 2017, p. 3).

8.3.6.2.8. Competitividad

“Entendemos por competitividad a la capacidad de una organizacion publica o privada,
lucrativa o no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posicién en el entorno socioeconémico” (Ruiz A, 2017, p.
3).

8.3.6.2.9. Calidad de las actividades

“El concepto técnico de calidad representa mas bien una forma de hacer las cosas en las que
fundamentalmente, predominan la preocupacién por satisfacer al cliente y por mejorar, dia a

dia, procesos y resultados” (Ruiz A, 2017, p. 3).
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8.3.6.3. Cédulas de auditoria

8.3.6.3.1. Cédulas narrativas

Nacato. G (2013) Afirma “Consiste en la descripcion de las actividades y procedimientos
utilizados por el personal en las diversas unidades administrativas que conforman la entidad,
haciendo referencia a los sistemas o registros contables relacionados con esas actividades y

procedimientos” (p. 3).

Se aplicé esta técnica de auditoria que fue indispensable para reconocer y describir

detalladamente actividades dentro del proceso de auditoria.
8.3.6.3.2. Cédula sumaria

“Son resimenes o cuadros sindpticos de conceptos y cifras homogéneas de una cuenta, rubro,

area u operaciones realizadas en la empresa” (Auditoria, 2011).
8.3.6.3.3. Cédula analitica

En ellas se colocan los detalles de los conceptos que conforman una cédula sumario. Es la
minima unidad de estudio, aunque como se afirma en el parrafo precedente existen casos en
los cuales se hace necesario dividir la analitica para mejor examen de la cuenta (Camacho,
2016).

8.3.7. Fase IV: Comunicacion y resultados

Andres Cordova (2016) Manifiesta que: Se preparara un informe final, el mismo que revelara
las deficiencias existentes y contendra hallazgos positivos. En el informe de auditoria de
gestion, en la parte correspondiente a las conclusiones se expondra en forma resumida, el
precio del incumplimiento con su efecto econdémico,y las causas y condiciones
para el cumplimiento de la eficiencia, eficacia y economia en la gestién de recursos de la
entidad auditada (p. 7).

8.3.7.1. Informe de auditoria

El informe de auditoria es un informe realizado por un auditor externo donde expresa una
opinién no vinculante sobre las cuentas anuales o estados financieros que presenta una

empresa. Por tanto, es el informe resultante de una auditoria contable, que es el proceso
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sistematico de revision de las cuentas anuales de una empresa, con el fin de comprobar que

estas reflejan la imagen fiel de la misma (Sanchez, A 2017).

El informe de auditoria proporciono toda la informacion sustancial sobre la administracion de

la empresa y los resultados en base a hallazgos encontrados en la investigacion.
8.3.7.2. Tipos opinidn o dictamen de auditoria

Parraga, A (2017) menciona que: Los informes de auditoria se caracterizan por tener cuatro
tipos de opiniones; favorable limpo o positiva, opinion con salvedades, desfavorable,

denegacion de opinion.

a. Opinion favorable
La opinidn favorable implica que el auditor ha quedado satisfecho con los estados
financieros auditados. Ello significa que reunen los requisitos exigidos por la
normativa. Los Estados financieros se han preparado conforme a los principios,
criterios 'y normas contables. Los Estados financieros, dan una vision que concuerda
con la informacion de la que dispone el auditor sobre el negocio de la entidad e
informan sobre los aspectos significativos de la informacion financiera.

b. Opinidn con salvedades
La opinion con salvedades la emite el auditor cuando existen uno o varios hechos en
relacion con las cuentas anuales que pudieran ser significativos en su conjunto. Por
ejemplo, que el auditor haya tenido limitaciones al alcance de su trabajo. La
limitacidn al alcance procede ante la negativa de la empresa a entregar determinada
documentacién o informacion, o que se haya producido una destruccion accidental
de determinados registros necesarios para llevar a cabo la auditoria. También emitira
opinién con salvedades cuando existan determinadas incertidumbres, es decir
asuntos o situaciones de cuyo desenlace final se desconoce (litigios, juicios,
reclamaciones).

c. Opinidn desfavorable
Por el contrario, la opinion desfavorable indica que las cuentas anuales no muestran
la imagen fiel del patrimonio, ni de la situacion financiera. En este caso el auditor se
habra encontrado con errores, incumplimientos de principios y normas contables,
defectos en la presentacion de la informacion. Tales circunstancias han de afectar a

las cuentas anuales de forma muy significativa. Y en todo caso, deben indicar en el
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parrafo de informacion que las cuentas anuales no expresan la imagen fiel del
patrimonio.
En ultimo lugar tenemos los supuestos en los que el auditor se ve en la necesidad de
denegar la opinién por falta de evidencia en la informacién obtenida. En la mayoria
de ocasiones suele venir originado por limitaciones al alcance del anlisis de
auditoria y/o a incertidumbres de importancia muy significativa.
Es por tanto fundamental para que el auditor pueda emitir una opinién que catalogue
las circunstancias y los hechos, y para ello debera de valerse de la denominada
Norma Técnica de Auditoria sobre Importancia Relativa.

d. Abtencién de opinion
Se emite una abstencion o denegacion de opinion cuando el posible efecto de una
limitacion al alcance o de una incertidumbre es tan significativo que el auditor no
puede expresar una opinion sobre los estados financieros. La abstencién de opinién
se origina cuando el auditor no ha podido obtener la evidencia suficiente y
competente que le permita afirmar o negar que los estados financieros examinados
representan razonablemente la situacién financiera de la empresa. EIl auditor en
otras palabras opina que no puede opinar sobre la realidad economica de la empresa

por carencia de elementos de juicio.

8.4. Marco Legal

8.4.1. Normas de auditoria generalmente aceptadas NAGAS

“Las normas de auditoria generalmente aceptadas NAGAS son principios fundamentales de la
auditoria a los que deben enmarcarse el desempefio de los auditores durante el proceso de la
auditoria. ElI cumplimento de estas normas garantiza la calidad del trabajo profesional”.
(Normas de auditoria, 2015)

Algunos autores estas normas constituyen los 10 mandamientos que deben cumplir los
auditores, lo cierto es, que estas normas deben ser practicadas durante todo proceso de la
auditoria desde el inicio labores previas de auditoria hasta la aprobacion del informe; estas

normas se dividen en tres grupos. (Rojas, 2018).
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Normas generales o personales

Entrenamiento y capacidad profesional: Esta norma se refiere que aparte de ser
profesional, el auditor debe poseer un entrenamiento especializado, esto implica la
adquisicién continua de conocimientos tedricos, técnicos y habilidades necesarias para
desarrollar su trabajo. El entrenamiento y capacidad profesional exige que el auditor se
mantenga en una constante actualizacion y capacitacion de los avances e innovaciones
vinculadas con la auditoria y su profesion. Ademas de poseer una adecuada formacion
y experiencia especializada en el campo de la auditoria. La experiencia profesional
practica es necesaria para acceder al ejercicio de la auditoria, se obtendra mediante la
ejecucion de trabajos de auditoria bajo la supervision y revision de un auditor en
ejercicio.

Independencia: La independencia de criterio es una actitud mental al punto que
garantice la consistencia e integridad de sus actuaciones a fin que sus opiniones y
conclusiones no sean cuestionadas por terceras personas; para ello se exige, que los
auditores deben permanecer exentos de incompatibilidad e impedimentos personales,
externos u organizacionales que pudieran interferir en la emision de su juicio
profesional que deterioren su independencia.

Cuidado y esmero profesional: El cuidado profesional es aplicable para todas las
profesiones, ya que cualquier servicio que se proporcione al publico debe hacerse con
toda la diligencia del caso, especialmente en el campo de la auditoria, puesto que, la
mejora de sus propias competencias, la educacion continua y el control de calidad en el
desarrollo de su labor, son principalmente responsabilidad de los propios auditores en

forma individual.

Normas de ejecucion del trabajo

Planeamiento y supervision: Bajo las Normas de Auditoria Generalmente
Aceptados, Normas Internacionales de Auditoria y Normas Generales del Control
Gubernamental, el auditor debe planear y llevar a cabo la auditoria utilizando su
criterio profesional, con el objetivo de obtener evidencia suficiente y apropiada, y
disminuir los riesgos de auditoria a un nivel adecuado, de tal manera que se pueda
expresar una opinion sobre los estados financieros, los procedimientos administrativos

y operativos objetiva e imparcial.
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Estudio y evaluacion del control interno El estudio del control interno constituye la
base para confiar en la informacion financiera respecto de sus actividades,
operaciones y procesos de la entidad, asi como para determinar la naturaleza, alcance
y oportunidad de los procedimientos y pruebas de auditoria.

Evidencia suficiente y apropiada: EI mayor trabajo del auditor es la obtencion de las
evidencias suficientes y apropiadas, que serviran de soporte para sustentar su opinion
y las conclusiones a las que arribe el auditor. La evidencia suficiente esta referida a la
cantidad de pruebas que obtendra el auditor, mientras que la evidencia apropiada esta

relacionada con la calidad de la prueba.

Normas de preparacion del informe

Aplicacion de los principios de contabilidad generalmente aceptados: Los
principios de contabilidad generalmente aceptados son un conjunto de reglas
generales y normas que sirven de guia contable para formular criterios referidos a la
medicion del patrimonio y a la informacion de los elementos patrimoniales y
econdémicos de una entidad. Estos principios son el resultado de muchos afios de
experiencias en los que se han creado un conjunto de normas generales para la
contabilidad, que con el paso del tiempo se ha generalizado la aceptacion gradual por
una o varias empresas en la solucion de sus problemas contables en situaciones
nuevas, conceptualizando estos vocablos en términos simples tenemos.

Consistencia: Esta norma establece que el informe debe revelar aquellas situaciones
en las cuales no se han observado uniformemente los principios contables en el
periodo actual con relacion al periodo anterior, pues la variacion en la aplicacion de
las normas y los principios contables afectan los resultados y por ende la
comparabilidad de los estados financieros. Asimismo, si durante el periodo de
auditoria, el auditor advierte un posible error material o de importancia en la
informacion comparativa, éste debera llevar a cabo los procedimientos de auditoria
adicionales que sean necesarios conforme a las circunstancias para obtener evidencia
suficiente y apropiada, para determinar las razones que ocasionaron el error de
significancia.

Opinion del auditor: El auditor debe formarse una opinién con base en la evaluacion
de las conclusiones sacadas de la evidencia de auditoria obtenida sobre si los estados

financieros en su conjunto han sido preparados de conformidad con los principios
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contables y normas de informacion financiera aplicable. Esta opinion deberd
expresarse claramente en un informe escrito que también describa las bases de dicha
opinion / dictamen. El informe debe contener la expresion de una opinion dictamen o
la aseveracion de que no puede expresarse una opinion, respecto a la razonabilidad de
la informacion financiera y econdmica revelados en los estados financieros, luego de
auditar. De no emitir opinién, deben indicarse las razones que lo impiden. En todos
los casos, en que el nombre de un auditor esté asociado con estados financieros el
dictamen debe contener una indicacion clara de la naturaleza de la auditoria, y el

grado de responsabilidad que esta tomando.

8.4.2. Normas internacionales de auditoria NIA

Las Normas Internacionales de Auditoria, NIA, emitidas por la Junta Internacional de Normas
de Auditoria y Aseguramiento (IAASB), son un compendio de normas de alta calidad para
realizar una auditoria financiera, garantizar la calidad del trabajo del auditor y fortalecer la

confianza del pablico en la profesion contable.

Para realizar una auditoria financiera un auditor debe realizar su trabajo siguiendo las Normas
Internacionales de Auditoria. Puedes obtener una Certificacion en Auditoria Financiera.
(Delgado, 2020)

8.4.2.1. Principios generales y responsabilidad del auditor

Las Normas Internacionales de Auditoria, NIA, emitidas por la Junta Internacional de Normas
de Auditoria y Aseguramiento (IAASB), son un compendio de normas de alta calidad para
realizar una auditoria financiera, garantizar la calidad del trabajo del auditor y fortalecer la

confianza del publico en la profesion contable. (Delgado A, 2019)

e NIA 200. Objetivo global del auditor independiente y realizacion del auditor de
conformidad con las normas internacionales de auditoria. - Trata especificamente
en las responsabilidades generales que tiene un auditor independiente al momento de
realizar las auditorias de estados financieros.

e NIA 210. Acuerdo de los términos de encargo de auditoria. - Especificamente las

responsabilidades que tiene el auditor al acordar los términos del encargo de auditoria
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al acordar los términos del encargo de auditoria con la direccion y cuando procede, con
los responsables del gobierno de la entidad.

NIA 250. El auditor debe considerar las disposiciones legales y reglamentarias en la
auditoria.

NIA 260. Responsabilidad que tiene el auditor de comunicarse con los responsables de
la organizacion.

NIA 265. Responsabilidad de comunicar adecuadamente.

NIA 300. Responsabilidad que tiene el auditor de planificar la auditoria. Esta NIA
esta redactada en el contexto de auditoria recurrente. Las consideraciones adicionales
en un encargo de auditoria inicial figuran separadamente. De acuerdo con la NIA 300
el objetivo del auditor es planificar la auditoria con el fin que sea realizada de manera
eficaz.

NIA 315. Establece que hay que identificar y valorar cada uno de los riesgos de
incorrecciones materiales siempre y cuando se tenga el conocimiento de la entidad y su
entorno, y del control interno.

NIA 320. Responsabilidad que tiene el auditor de aplicar conceptos de importancia
relativa.

NIA 330. Responsabilidad del auditor de disefiar e implementar respuestas.

NIA 400. Control interno.

NIA 402. Considerar una auditoria relacionada con una entidad para obtener
evidencias.

NIA 450. Responsabilidad del auditor de evaluar el efecto de las incorrecciones
identificadas.

NIA 500. Evidencia de auditoria en una auditoria de estados financieros.

NIA 501. Consideraciones especificas del auditor.

NIA 530. Muestreo de auditoria en la realizacion de procedimientos.

NIA 560. Respecto a los hechos posteriores al cierre.

NIA 700. Formar una opinién adecuada.

NIA 705. Emitir un informe adecuado.
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9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

a. ¢Qué se pudo identificar mediante la visita de observacion y reconocimiento a la

empresa de servicio Urbano Express para la realizacion de la fase del conocimiento
preliminar?
La empresa fue diagnosticada mediante las técnicas de observacion e inspeccion donde
se identificd informacion en relacion al manejo de la empresa asi mismo se uso la
investigacion de campo para conocer sobre sus actividades, también, se identifico datos
importantes de la agencia, como; historia, valores, mision y vision, servicios ofertados,
manejo del servicio, existencia de estatutos, personal general, FODA, de esta determind
las operaciones de la empresa.

b. ¢Cual es la situacién de la empresa Urbano Express, agencia Quevedo frente a la

aplicacién de programas, cuestionarios e indicadores?
En el proceso se aplicé cuestionarios de control interno, que fueron dirigidos al personal
general de la empresa mediante el modelo COSO | compuesto por 5 componente, en
donde se mostr6 datos sobre el entorno de la empresa, riesgos, informacion y medidas
de control, se identifico la falta de un control interno en la eficiencia y la eficacia, asi
mismo con la falta de evaluaciones de desempefio, no se capacita al personal, no se
definen lineamiento importantes, lo que llevo a la determinacion del riesgo y confianza,
asi mismo se determind los hallazgos y sus indicadores de gestion.

c. ¢De qué manera un manual de politicas, procedimientos y funciones de control
interno ayudaria a la empresa de servicios de encomiendas Urbano Express en sus
procesos y actividades?

Permite establecer lineamientos a la empresa y su personal tanto administrativo como
operacionales dando a conocer el funcionamiento de la organizacion y sus funciones
segun los cargos del mismo, permite y promueve la mejora en de los procesos internos,
incrementa los niveles de efectividad y productividad de las gestiones. Mediante el
manual la empresa conocer criterios enfocados a las reglas a seguir de todas las areas,
ademas este sirve de herramienta como un documento para reforzar los valores éticos,

morales y la formalidad que deben caracterizar a la empresa.
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10. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la presente investigacion sobre la auditoria de gestion en la empresa de
servicios de encomiendas Urbano Express, se utilizaran los siguientes tipos, métodos y

técnicas de investigacion:

10.1. Tipos de investigacion

10.1.1. Investigacion de campo

Es la investigacion que se realiza en el lugar de los hechos, en este caso la empresa de
servicios de encomiendas Urbano Express agencia Quevedo, provincia de Los Rios, utilizando

fuentes primarias de informacion.

Razo (1998) Describe En la ejecucion de los trabajos de este tipo, tanto el levantamiento de
informacion como el analisis, comprobacién, aplicacion practica, conocimientos y métodos
utilizados para obtener conclusiones, se realiza con el medio en el que se desenvuelven el

Penonomé o hecho de estudio (p. 93).

Levia, F (2001) Menciona “Es la que se realiza en lugares no determinados especialmente
para ellos, si no corresponde al medio en donde se encuentran los sujetos o el objeto de la

investigacion, donde ocurren hechos o fenémenos investigados” (p. 36).

La aplicacion de este método de investigacion fue de suma importancia, ya que, a travées del
mismo se dio paso a la recoleccion de informacion en relacion a las instalaciones de la agencia

Urbano Express.
10.1.2. Investigacién bibliogréafica

Mendez, A (2008) Describe La investigacion bibliografica es un proceso mediante el cual
recopilamos conceptos con el proposito de obtener un conocimiento sistematizado. El objetivo

es procesar los escritos principales de un tema particular.

La investigacion bibliogréafica es la clave en el desarrollo del conocimiento dando respuestas a
la pregunta de investigacion no se limita a recolectar datos, resumirlos y presentarlos, tampoco

a abordar de manera general y superficial el tema de investigacion (p. 13).
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La investigacion bibliografica promovi6 la documentacion de la investigacion a través de la
busqueda de informacion verificada relacionada con el problema planteado, quedando asi una

base tedrica para la investigacion.
10.1.3. Investigacién exploratoria

El primer nivel de conocimiento cientifico sobre un problema de investigacion se logra a
través de estudios de tipo exploratorio, tienen por objetivo, la formulacion de un problema
para posibilitar una investigacion mas precisa o el desarrollo de una hipotesis. Permite al

investigador formular hipotesis de primero y segundo grados (Hidalgo, 2005).

La investigacién exploratoria tiene como objetivo examinar o explorar un problema de
investigacién poco estudiado o que no ha sido analizado antes. Por esa razon, ayuda a
entender fendmenos cientificamente desconocidos, poco estudiados 0 nuevos, apoyandose en
la identificacion de conceptos o variables potenciales, identificando relaciones posibles entre

ellas.

Un estudio exploratorio puede comenzar con una hipotesis previa, por ejemplo, se puede tener
idea inicial sobre los factores vinculados con la drogadiccion. Pero esta idea inicial es una
sefial muy genérica y s6lo ayuda a descartar la influencia de algunos elementos tales como si
Jupiter tiene o no tiene atmasfera, pero, por ejemplo, no debe servir para descartar otros
posibles factores relevantes, tales como la inestabilidad politica, social o econdémica de los

paises donde aparece la drogadiccién (Luis, 2012).

Se aplicd este tipo de investigacion permitio interpretar cada aspecto de la investigacion de

manera mas amplia y precisa, obteniendo varias perspectivas del estudio en cuestion.
10.1.4. Investigacion descriptiva

Sirven para analizar como es y como se manifiesta un fendmeno y sus componentes. Permiten
detallar el fendmeno estudiado basicamente a través de la medicion de uno o méas de sus
atributos. Por ejemplo, la investigacion en Ciencias Sociales se ocupa de la descripcion de las
caracteristicas que identifican los diferentes elementos y componentes, y su interrelacion
(Hidalgo, 2005).
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“Las hipotesis descriptivas son proposiciones del valor de las variables que se va a observar en
un contexto o en la expresion de otra variable. Las hipdtesis de este tipo se utilizan en estudios
descriptivos” (Luis, 2012).

Rojas Cairampoma (2015) Exhibe el conocimiento de la realidad tal como se presenta en una
situacion de espacio y de tiempo dado. Aqui se observa y se registra, 0 se pregunta y se
registra. Describe el fenémeno sin introducir modificaciones: tal cual. Las preguntas de rigor
son: ¢Qué es?, ;Como es?, (Ddonde esta?, ;Cuando ocurre?, ;Cuantos individuos o casos se

observan?, ;Cudles se observan? (p. 7).

La investigacion descriptiva, segun se mencion0, trabaja sobre realidades de hecho y su
caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. Esta puede incluir los
siguientes tipos de estudios: Encuestas, Casos, Exploratorios, Causales, De Desarrollo,

Predictivos, De Conjuntos, De Correlacion. (Granja G, 2000, p.1)

Se empled este tipo de investigacion que ayudd a interpretar y comprender los diferentes

resultados, estudiarlos y obtener un analisis claro en base a las situaciones que se presentes.
10.1.5. Investigacion Explicativa

Estdn orientados a la comprobacion de hipdtesis causales de tercer grado, esto es,
identificacion y analisis de las causales (variables independientes) y sus resultados, los que se
expresan en hechos verificables (variables dependientes). Los estudios de este tipo implican
esfuerzos del investigador y una gran capacidad de analisis, sintesis e interpretacion.
Asimismo, debe sefialar las razones por las cuales el estudio puede considerarse explicativo.
Su realizacion supone el animo de contribuir al desarrollo del conocimiento cientifico.
(Hidalgo, 2005)

Se disefian en investigaciones orientadas a establecer comparaciones entre grupos. Pueden ser
parte de estudios correlacionales, si establecen que hay diferencia entre los grupos. Si en
adicion explican el porqué de las diferencias en base a las causas o razones de éstas, entonces

son catalogadas como hipdtesis de estudios explicativos. (Luis, 2012)

La investigacion explicativa tiene como objetivo responder a la pregunta ¢Por qué? Esta
investigacion intenta ir mas alla de la investigacion exploratoria y descriptiva para identificar

las causas reales de un problema. Un ejemplo de investigacidn descriptiva seria un estudio que
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concluye que los esposos sin creencias religiosas tienen el doble de probabilidades de
separarse que las parejas cristianas. En este sentido, un investigador explicativo estaria

interesado en las razones detras de estos hechos.

La investigacion explicativa construye y elabora teorias y agrega valor a las predicciones y a
los principios cientificos. Esto se logra usando el método cientifico para probar la evidencia
para utilizarla en la ampliacion de una idea propuesta o para utilizarla para llegar a nuevas
areas y temas, asi como los nuevos temas que la ciencia desarrolla para mejorar la calidad de
vida de la sociedad. (Luis, 2012)

Este tipo de investigacion buscd generar una teoria sobre la causa de los hechos, se enmarcé
en la explicacion de un suceso que tenga logica y sentido, se aplica esta tipo de investigacion

ya que a través de esta se interpretan los hechos a investigar.

10.2. Métodos de investigacion
10.2.1. Método inductivo

Este método utiliza el razonamiento para llegar a una conclusion que parte de un hecho
especifico que se considera valido para llegar a una conclusion aplicable a un caracter general.
El método parte del estudio individual de los hechos y propone conclusiones generales que se

asumen como leyes, principios o fundamentos de la teoria (Bernal C, 2016).

Este método facilito el desarrollo de la investigacion, a través de este se busca la deduccion de

las causas y efectos y la obtencion de conclusiones generales.
10.2.2. Método Deductivo

“Este método de razonamiento implica partir de conclusiones generales para obtener
explicaciones especificas. Es decir, analizar en primer lugar hipotesis, teorias, teoremas, leyes,
principios, etc. universalmente aplicables y comprobados validos, para aplicarlos a soluciones

0 hechos concretos” (Bernal C, 2016).

Este método investigativo buscé una razonabilidad en las conclusiones generales de la

investigacion, aplicando este metodo ayudaria a emitir criterios de valor.
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10.2.3. Método Analitico

“Investigue los hechos dividiendo el objeto de investigacion en cada parte para estudiar
(analizar) por separado. Luego, estas partes se integran para realizar un estudio completo y
completo (sintesis)” (Bernal C, 2016).

La aplicacion de este método investigativo ayud6 a la comprension y entendimiento de la
informacion a investigar en cuestion, separando, analizando, interpretando cada informacion

creando un estudio general y amplio.

10.3. Técnicas de investigacion
10.3.1. Observacion

Se trata de un método apropiado para la realizacion de pruebas sobre el funcionamiento de los
controles internos, asi como para tutelar la ejecucion, de determinadas pruebas de detalles en

la que se utiliza el personal de la empresa como colaborador.

Esta técnica permitié el reconocimiento fisico de las instalaciones de la empresa Urbano
Express, al igual que las labores diarias y de las gestiones y actividades que realiza cada area

dentro de la empresa (Tello, 2017).
10.3.2. Inspeccion

La inspeccion fisica es un método apropiado para la consecucion de objetivos como el de
existencia de ciertos elementos de activos. Solo las partidas que representan elementos
tangibles pueden ser susceptibles de inspeccion fisica como; las inversiones financieras y los

inmovilizados inmateriales, la inspeccion que se puede realizar es documental.

Esta técnica va de la mano con la técnica de observacion y es parte del conocimiento de las
instalaciones fisicas y las actividades labores en la empresa, se aplico con el fin de recolectar
informacion suficiente para conocer la situacién actual de la empresa Urbano Express (Tello,
2017).

10.3.3. Cuestionarios

Alejandre Nova, (2015) afirma que: un cuestionario de control interno proporciona una

evidencia de que existen unos documentos o una base de datos financieros. El cuestionario de
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control interno es Util para determinar en que area la auditoria debe centrarse. Cuando el
personal responde un cuestionario el auditor sabe si la empresa estd manteniendo un registro
exacto en general y tiene una evidencia que demuestra quien es la persona que es responsable

de la documentacion.

Los cuestionarios de control internos fueron aplicados por componentes y utilizados en las
areas administrativas y de operacion de la empresa, con el fin de evaluar el desarrollo de las

gestiones.
10.3.4. Entrevista

La entrevista, junto con la encuesta, es otra de las técnicas utilizadas en las auditorias en
comunicaciones. La entrevista no sélo sirve como complemento de la encuesta, correctamente
utilizada posibilita un entendimiento profundo de las fortalezas y debilidades comunicativas
de las organizaciones, al permitir que el auditor profundice en los temas que considere

relevantes para su investigacion. (Tello, 2017).

La entrevista fue aplicada a la gerencia de la agencia Urbano Express a fin de conocer su
percepcion sobre las funciones que se desempefian y obtener informacion precisa sobre lo que

ocurre en la administracion.
10.3.5. Encuesta

Las encuestas son utilizadas frecuentemente para recolectar informacion sobre aspectos como
el servicio, el comportamiento del equipo y el manejo en sus actividades diarias, la actuacion
del personal y los usuarios, entre otros juicios de la funcion informatica. No existen reglas
para el uso de las encuestas, solo los que regulan los aspectos técnicos y estadisticos tales
como la eleccion del universo y la muestra, que se contemplan dentro de la aplicacion de
métodos probabilisticos y estadisticos para hacer la mejor eleccion de las muestras y

recoleccion de opiniones. (AuditoriaCUM, s.f.).

En la investigacion se aplic6 como método de recoleccion de informacién la entrevista, la cual
fue dirigida a los empleados de la agencia en relacion a su criterio sobre la gestion de la

misma, esto es fundamental para obtener resultados en la auditoria.
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10.3.6. Poblacién

Una poblacion estadistica es el conjunto total de individuos, objetos 0 medidas que poseen
algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinado.
Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de tenerse en cuenta algunas
caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion bajo estudio (Jacqueline Wigdski,
2017).

La poblacion de la investigacion estuvo constituida Unicamente por los empleados y jefe
encargado de la empresa URBANO EXPRESS, agencia Quevedo, en base a esto se aplico la

entrevista y encuesta al sector antes mencionado.
10.3.7. Muestra

La muestra es un subconjunto fielmente representativo de la poblacién. EI muestreo es
indispensable para el investigador ya que es imposible entrevistar a todos los miembros de una
poblacion debido a problemas de tiempo, recursos y esfuerzo. Al seleccionar una muestra lo
que se hace es estudiar una parte o un subconjunto de la poblacion, pero que la misma sea
suficientemente representativa de esta para que luego pueda generalizarse con seguridad de

ellas a la poblacion.

Para la determinacién de la muestra en la investigacion y aplicacion de las encuestas dirigidas
Unicamente a los empleados por la tanto en esta situacion la poblacion es la totalidad de los

empleados de la agencia.

Tabla 5. Poblacion de estudio

Encargado de agencia 1

: P Entrevista
Supervisor de logistica 1
Operativo/Entrega 2 £ )
Chofer 1 neuesta

Elaborado por. Los estudiantes investigadores
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11. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
11.1.1. Desarrollo de la auditoria de gestion

11.1.2. Datos informativos

Titulo:

Auditoria de gestion a la empresa de servicios de encomienda Urbanos Express, de la

provincia de los rios, canton Quevedo periodo 2020.

Ubicacion

Pais: Ecuador

Provincia: Los Rios

Cantén: Quevedo

Beneficiarios: Empresa de servicios de encomienda Urbano

Express, agencia Quevedo.
Equipo técnico responsable
Coordinador: CPA. Rosa Torres Briones
Autores: Joel Jeovanny Bustamante Choez

Milena Fernanda Villavicencio Ibarra
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11.1.3. Descripcién de la auditoria de gestion

La presente auditoria de gestion en la empresa de servicios de encomiendas Urbano Express,
agencia Quevedo estuvo basado segln el criterio académico por parte de los estudiantes

investigadores donde se establece las siguientes fases de auditoria:

Figura 4. fases de la auditoria de gestion

ACTIVIDADES PREVIAS
e Solicitud de auditoria
e Carta de aceptacion
e Carta de compromiso
e Contrato de auditoria
- e Visita a las instalaciones
e Antecedentes de la empresa
FASE | CONOCIMIENTOS . Mision yvisien
. e FODA
Visita de observacidn y reconocimiento e  Estructura organizacional
Informacion general de la empresa e Manual de funciones
||
FASE Il PLANIFICACION e  Objetivos de la auditoria
e Disefio de plan general de auditoria . *  Alcance de auditoria
e Plan general de auditoria ¢ Distribucion d? ho_rarlos
e Marcas de auditoria
- e Disefio de programas de auditoria
FASE 111 EJECUCION
: é‘g{;‘j& Z'?]gr(::ts;grama especifico Fase 1l e Aplicacién de programas especificos.
e Evaluacién de control interno : /Iir;gﬁ;/ilsstggsx:uesta
e Control interno - - - .
e Hojas de hallazgos . Cues_tlgnarlos _de control interno
e Indicadores de gestion *  Medicion de 1€sgos
e Informe de control interno
I e Resumen de hallazgos

FASE IV COMUNICACION Y
RESULTADOS
e Informe de auditoria

e Presentacion de informe de auditoria . e Conferencia final
e Presentacion de resultados

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS

AGENCIA QUEVEDO P/7
AUDITORIA DE GESTION
fluditores & Consultores DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020
11.1.4. Actividades previas
ACTIVIDADES PREVIAS
Elaborado por: Los estudiantes investigadores 01/11/2021

Revisado por: Ing. Rosa Torres
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS

-,
® AGENCIA QUEVEDO o
L',_l AUDITORIA DE GESTION SA.
M DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 o

fuditores & Consultores

11.1.4.1. Solicitud de auditoria
NIA 200.

SOLICITUD DE AUDITORIA
Quevedo, 01 de noviembre del 2021
Sr. Francisco Abarca

JEFE DE AGENCIA DE LA EMPRESA DE SERVICIOS DE ENCOMIENDAS
URBANO EXPRESS

Presente. —

Por medio de la presente me permito saludar y desearle éxitos en sus gestiones, me dirijo a
usted con el fin de solicitar de manera comedida su permiso, con el proposito de realizar una
auditoria de gestion en la empresa de servicios postales y encomienda Urbano Express,

agencia Quevedo correspondiente al periodo 2020.

Estamos seguros que se lograra una auditoria eficaz; emitiendo resultados, sugerencias y
recomendaciones que permitan tener una visién amplia de la situacién actual de la empresay a

su vez un manejo éptimo de la gestion en el area administrativa y operativa.

Sin méas que agregar, nos despedimos de antemano expresando mis mas sinceros

agradecimientos y espero su respuesta.

Atentamente,

Joel Jeovanny Bustamante Choez Milena Fernanda Villavicencio Ibarra
C.1: 0504338245 C.1: 0502891724

Elaborado por: Los estudiantes investigadores 01/11/2021
Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS o)

L

AGENCIA QUEVEDO
' AUDITORIA DE GESTION CA
JM

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 27

Auditores B Consultores

11.1.4.2. Carta de aceptacion

NIA 210.

CARTA DE ACEPTACION

Quevedo, 08 de noviembre del 2021

Sr. Joel Bustamante Choez
Srta. Milena Villavicencio Ibarra
ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Presente. —

Asunto: Aceptacion de realizacion de una auditoria de gestion en nuestra empresa de

servicios postales y encomiendas.

La empresa de servicios postales y encomiendas “Urbano Express” del canton Quevedo,

provincia de Los Rios, manifiesto lo siguiente:

En respuesta a la peticion solicitada por parte de las personas antes mencionadas, nos
permitimos manifestarles que nuestra empresa acepta la realizacion de la auditoria de gestion

al area administrativa y operacional en la empresa Urbano Express, agencia Quevedo.

Adicional, agradecemos el interés en nuestra agencia, sin mas pongo a su conocimiento el

particular para los fines pertinentes.

Atentamente,

~ il r'.. o g {
AMouc's (o HIDy ~atoud dbo el

e g : - -
Jefe de agencia . 8k 3 Supervisor oxlevyiulry
Francisco Abarca T5VV 3000 ¢ Gustavo Ibarra
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS ®

> o
4 AGENCIA QUEVEDO

LQJJ AUDITORIA DE GESTION CC.
JM DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 3/7

Auditores & Consultores

Carta de compromiso

NIA 210.

CARTA DE COMPROMISO
Quevedo, 10 de noviembre del 2021
Sr. Francisco Abarca

JEFE DE AGENCIA DE LA EMPRESA DE SERVICIOS DE ENCOMIENDAS
URBANO EXPRESS

De mis consideraciones:

por medio de la presente agradecemos la confirmacion de aceptacion y entendimiento de este

compromiso para la realizacion de nuestro proyecto investigativo.

El presente documento afirma nuestro compromiso en relacién a la realizacion de una
auditoria de gestion, enfatizando que; nuestra auditoria serd realizada con el objetivo de
evaluar del desempefio de las actividades de la empresa, y a su vez expresar una opinion sobre

los resultados de la misma.

Efectuaremos nuestra auditoria de acuerdo a las normas de auditoria generalmente aceptadas
vigentes en el Ecuador. Dichas normas requieren que una auditoria de gestion sea disefiada y
realizada con el propdsito de obtener certeza razonable mediante la observacion, evaluacion,
medicion de riesgos acerca de la efectividad de las tareas. No obstante, cualquier asunto
significativo relacionado con el proceso a ser evaluado que surja durante la auditoria, sera

comunicado en las conclusiones del informe presentado al final del proceso.

En virtud a la naturaleza comprobatoria y otras limitaciones de una auditoria, junto con las
limitaciones presentadas en cualquier sistema de control interno, hay un riesgo de que algunas

presentaciones erroneas puedan permanecer sin ser descubiertas.
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Adicional a lo antes mencionado nos comprometemos a ser sigilosos y cuidadosos con la
informacion otorgada y arrojada en el proceso investigativo sobre la empresa, sus actividades,

informacion confidencial y su desempefio.

Esperamos una colaboracion total por parte de su personal y confiamos en que ellos podran a
disposicion la documentacion e informacion que se requiera y sea necesaria en relacion

Unicamente a la auditoria de gestion.

Una vez mas agradecemos la apertura para la realizacion del proyecto de investigacion sobre

una auditoria de gestion.

Se adjunta a la presente carta de compromiso una copia para el archivo de sus registros por lo

que se pide formas el original y copias respectivas.

OREENS
i '
VOWUG S (& DINY
/ Jefe de agencia P
Francisco Abarca T V0 e 3000°
- J ,’,,;;,,.’j"j
Joel Bustamante Milena Villavicencio
ESTUDIANTE UTC ESTUDIANTE UTC

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

10/11/2021
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‘t‘ EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS )
L‘J AGENCIA QUEVEDO A
L _ AUDITORIA DE GESTION CA.
JM DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 5/
Auditores & Consultores
11.1.4.4. Contrato de auditoria
NIA 250.

CONTRATO DE AUDITORIA
Quevedo, 15 de noviembre del 2021

El presente documento es un contrato de presentacion de servicios de auditoria de gestion por
parte de la empresa de servicios de encomiendas Urbano Express, domiciliada en el canton
Quevedo, provincia de Los Rios, administrada por el Sr. Gustavo Ibarra Mayorga a quien se le
denominara CONTRATANTE, por otra parte los estudiantes de la carrera de contabilidad y
auditoria de la universidad técnica de Cotopaxi, representados por; Joel Bustamante con
cédula de identidad N° 0504338245 y Milena Villavicencio con cédula de ciudadania N°
0502891724 debidamente autorizados serdn denominados como FIRMA AUDITORA. La
prestacion de servicios profesionales se sujeta bajo las siguientes clausulas:

CLAUSULAS

I OBJETIVO. - LA FIRMA AUDITORA esta enfocada a cumplir los términos y
condiciones bajo los cuales el auditor presta los servicios de auditoria que se realiza bajo el

analisis de los procesos administrativos de la empresa.

La auditoria sera realizada por la FIRMA AUDITORA a la empresa Urbano Express, agencia
Quevedo tiene como finalidad analizar la gestion efectuada en el area administrativa y

operacional.

La FIRMA AUDITORA se compromete a guardar absoluta reserva y confidencialidad sobre

la informacién proporcionada por parte de la empresa.

Il RELACION PERSONAL. - Las partes enfatizadas en el presente contrato son de caracter
profesional y no existe relacion de dependencia entre el personal y la FIRMA AUDITORA 'y
el CONTRATANTE.
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11l MATERIA DE CONTRATO. - La FIRMA AUDITORA solicité al CONTRATANTE
para que se preste los servicios de auditoria, por lo cual el CONTRATANTE acepto la

realizacion de la auditoria de gestion de conformidad con las siguientes estipulaciones:

Efectuar la auditoria de gestion con el fin de evaluar el grado de eficiencia y eficacia que

presentan los procesos administrativos.

IV DURACION. — el actual contrato mantendria una vigencia de tres meses comprendidos
entre noviembre del 2021 a enero del 2022. Entendiéndose que el periodo a ejecutar la

investigacion seré del periodo 2020.

V MATERIALES Y RECURSOS. — La FIRMA AUDITORA realizara sus labores con

recursos y materiales propios, los cuales serdn adecuados para dicha labor.

VI OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DE FIRMA AUDITORA. — Durante la

vigencia de este contrato los estudiantes en calidad de auditores estan obligados a:

d. Realizar la auditoria de gestion de manera oportuna, entregar a la empresa en mencion
los informes que se obtengan segun el proceso de auditoria, asi como cumplir con los
objetivos de la investigacién en cuestion.

e. Informar oportunamente a la empresa Urbano Express de los hechos y razones
debidamente justificados que lo imposibiliten para cumplir, en su caso con las
obligaciones que se sefialan en el presente contrato.

f. No ceder informacion de la empresa a terceros, guardar total y absoluta reserva sobre la
informacion proporcionada por parte de la empresa, ni la informacion de los resultados
debe ser expuesta a terceras personas.

g. Los resultados que se deriven de la investigacion de auditoria pertenecerdn a la
empresa, los cuales pueden ser utilizados para incorporar mejoras a la empresa. La

Firma auditoria no seré responsable de prejuicios originados por actos fraudulentos.
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VII OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DE LA EMPRESA
CONTRATANTE

a. Laempresa se comprometera a entregar con la debida oportunidad la informacién que
la firma auditoria solicite en cada una de las visitas a las instalaciones de la empresa.

b. Para mejor cumplimiento de la auditoria, se ha previsto una amplia colaboracion del
personal de la empresa para con la firma auditora durante el transcurso del trabajo de
investigacion, de tal manera que, se espera el debido compromiso de la parte en

cuestion.

VIII HONORARIOS PARA LA FIRMA AUDITORA. — la compensacion por concepto de
honorarios de los servicios prestados por la firma auditora no tiene valor alguno, ya que la
auditoria de gestion unicamente se realizara con fines académicos, la cual tiene como objetivo
principal cumplir con un requisito establecido por la universidad técnica de Cotopaxi dentro
de los estudios realizados.

Una vez fijadas las clausulas del presente contrato y con previo entendimiento de las partes se
procede a la firma del mismo, en la ciudad de Quevedo con fecha 15 de noviembre del 2021.

“ WO WIS (& y T ¥

Francisco Abarca F-oYV e 200

Joel Bustamante Milena Villavicencio
ESTUDIANTE UTC ESTUDIANTE UTC

Elaborado por: Los estudiantes investigadores 15/11/2021
Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

1
4 EXPRESS
[_\'/_] AGENCIA QUEVEDO P/15
JM AUDITORIA DE GESTION
Auditores & Consultores DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

11.1.5. Fase I. conocimiento preliminar

FASE |
CONOCIMIENTO PRELIMINAR

Elaborado por: Los estudiantes investigadores 16/11/2021
Revisado por: Ing. Rosa Torres
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Auditores b Consultores

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

CP.
1/15

EMPRESA DE SERVICIOS DE ENCOMIENDA URBANO EXPRESS

AUDITORIA DE GESTION
PROGRAMA DE AUDITORIA FASE |

Objetivo: Obtener un conocimiento acerca de la estructura, funcionamiento, politicas y

actividades de la empresa Urbano Express mediante la recopilacion de informacion que sirva

como base y herramienta para realizar la auditoria de gestion.

Tabla 6. Programa de auditoria FASE |

1  Visita de reconocimiento y observacion CP
e Datos de la empresa

Antecedentes de la empresa
Visita a las instalaciones

Mision y vision
Valores de la empresa

e Analisis FODA
2 Informacion general de la empresa CP
e Estructura organizacional

Manual de funciones

Descripcion de actividades

Base legal

Politicas y lineamientos de la empresa

Supervisado por: Ing. Rosa Torres

17/11/21
Reconocimiento de la estructura de la empresa
Croquis de la instalacion fisica de la empresa
18/11/21
Elaborado por: Los estudiantes investigadores 16/11/2021
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

? EXPRESS ®
L'/_' AGENCIA QUEVEDO CP.
R AUDITORIA DE GESTION 2/15
Auditores b Consultores DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

11.1.5.1. Visita de reconocimiento y observacion

Datos de la empresa:

lHustracién 1. logo de la empresa

Razén social: Sepricarga CIA. LTDA. Empresa de servicios de encomiendas URBANO
EXPRESS, agencia Quevedo.

Representante legal: Andres Borrero Mansfield

Direccion: Km 1 via valencia, diagonal al comisariato Devies
RUC: 1791740599001

Antecedentes:

Urbano Express es una empresa de servicios con mayor cobertura nacional y capilaridad en la

region con el mayor crecimiento anual en el mercado, con presencia en toda América latina.

Urbano Express ha mantenido un ritmo constante de innovacion, crecimiento y expansion
regional. Esta innovacion satisface necesidades de empresas que buscan disponer de una

capacidad operativa y comercial eficiente.

Urbano nace y comienza a operar como una compafiia de correo privada doméstica en el
Ecuador. Rapidamente alcanza una enorme de envios mensuales con los principales bancos y
las tarjetas lideres del mercado, asi como telefonicas, tiendas por departamentos y toda
empresa que tiene gran volumen de clientes que reciben estados de cuenta o factura.

En 1998 inicia operaciones en el salvador. EI modelo del negocio es el mismo, pero las
condiciones del mercado inciden a urbano a desarrollar productos hechos a la medida de las

necesidades de dicho pais.
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En la actualidad Urbano renueva su identidad, la presentacion de su nueva imagen es

reforzada por una camparia de medios masivos que incluyen una extensa pauta en canales de
cable en toda region. Gracias a la sima de las innovaciones logradas, Urbano se posiciona
como una empresa integral de soluciones logisticas; una definicion que en la practica supera

en alcance del negocio postal que la origino.

Urbano adquiere Sepricarga (anteriormente el principal competidor del negocio postal) en el

Ecuador.

Urbano Express en Ecuador llega posicionandose en cada provincia con méas de 25 agencias,
entre ellas una de las mas importantes agencias a nivel de Los Rios en la ciudad comercial

Quevedo.

Urbano Express llega a la ciudad de Quevedo en el afio 2011, haciendo mercado de manera

corporativa posicionandose de excelente forma en las empresas de la ciudad.

Urbano inicialmente se ubicaba via San Carlos Diagonal a la prefectura, hace 2 afios la
agencia cambio sus instalaciones por cuestion de mejoramiento en su espacio fisico y

actualmente se encuentran ubicado al Km 1.5 via Valencia, diagonal al supermercado Devies.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

17/11/2021
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AUDITORIA DE GESTION 4/15

U' ‘ EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS
I ' l AGENCIA QUEVEDO CP.
JH DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Auditores & Consultores

Visita a las instalaciones:

Descripcion narrativa de visita fisica de la empresa

El dia 17 de noviembre del 2021, siendo las 10:00 am se realiz6 la respectiva visita de
observacién y reconocimiento fisico de la empresa Urbano Express, Agencia Quevedo
ubicada en el km 1.5 Via Valencia diagonal al comisariato Devies, siendo el supervisor el Sr.

Gustavo Ibarra Mayorga quien nos revise y nos brinda la informacion necesaria segun el caso.

La empresa URBANO EXPRESS se distribuye en una sola planta baja se conforma de 4 &reas

de manejo administrativo y operacional.
Reconocimiento de la estructura de la empresa:

Las instalaciones de Urbano se distribuyen de la siguiente manera:

Tabla 7. Reconocimiento del espacio fisico de Urbano Express

Cantidad Descripcion
1 Oficina area administrativa — Jefe de agencia
1 Oficina area administrativa — Supervisor logistica
1 Area desembarque - Bodega
1 Area de reuniones — Sala de juntas
2 Bafios
1 Estacionamiento

Fuente: Urbano Express, Agencia Quevedo
Elaborado por: Los estudiantes investigadores
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Los bienes materiales estan distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 8. Recursos materiales de Urbano Express

Cantidad Descripcion

RPN R R WR

N R R R RPN

~N e

1
1
1

Area administrativa — Jefe de agencia
Escritorio
Silla
Computadora
Impresora
Archivador
Dispensador de agua
Area administrativa — Supervision de logistica
Escritorio
Sillas
Computadora
Impresora
Escaner
Celular
Archivadores
Sala de Juntas
Escritorio
Sillas
Computadora
Area operativa
Computadora
Silla
Dispensador de agua

Fuente: Urbano Express, Agencia Quevedo
Elaborado por: Los estudiantes investigadores




Localizacién:

75

CP.
6/15

Croquis de la instalacion fisica de la empresa:

lHustracion 2. Croquis de las instalaciones de Urbano Express

Area administrativa-
Supervision de logisitca

Area de
mercaderia 2

Area
administrativa -
Area de Jefe de agencia

desembarque

Area de
mercaderia

Bodega

Area operacional

Puerta principal

Fuente: Urbano Express, Agencia Quevedo

Ubicacién:

llustracion 3. Ubicacidn de Urbano Express

LfRBANO

» Lenwds

» Lemnmis

»>> URBAND / OFICINAS A NI¥EL NACIONAL

Oficinas a nivel nacional

QUEVEDD

QUEVEDO

Km 1 Via Valencia, Diagonal a Comisariato Devis

Telétono: 0967109264

Fuente: URBANO EXPRESS
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Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres

17/11/2021
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

4
] EXPRESS ®
LL_' AGENCIA QUEVEDO CP.
M AUDITORIA DE GESTION 2115
Ruditores 6 Consahores DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Mision y vision:
Mision

Brindamos servicios y soluciones logisticas utilizando la mas alta tecnologia, total cobertura
nacional, adaptabilidad y personal especializado, con calidad, eficiencia e innovacion,
generando valor a los clientes, empleados, accionistas y socios.

Vision

Ser la empresa lider y Unico socio estratégico en el Ecuador, brindando servicios y soluciones

logisticas de alta calidad.
Valores de la empresa:

Buen ciudadano. - Dar a las comunidades, dentro de su &rea de experiencia, apoyo en

programas educativos y ecoldgicos.

Satisfaccion del cliente. - Desarrollar relaciones de oportunidades que conviertan a Urbano

Express en socios estratégicos.

Diversidad. - Valorar las diferentes ideas, culturas y opiniones que permitan un desarrollo
pleno de nuestros clientes, colaboradores, proveedores y en general toda la comunidad que
tenga contacto con Urbano.

Colaboradores. — Urbano Express fomenta el desarrollo, la participacion y la critica
constructiva de los colaboradores con el fin de crear un ambiente sano en la empresa y el

desarrollo de la misma.

Innovacién. — Urbano fomenta la innovacion de los servicios y valores agregados para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes y las cambiantes realidades del mercado.

Estando a la
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vanguardia de la tecnologia y el desarrollo de la industria, brindando los
maés altos estandares de calidad.

Integridad. — Lograr que la confianza de los clientes, de los colaboradores y la comunidad

representen a la empresa.

Trabajo en equipo. — Urbano busca que el logro de los objetivos empresariales sea alcanzado

mediante el trabajo en equipo y un sano ambiente laboral.

Matriz FODA:
Tabla 9. Analisis de matriz FODA URBANO EXPRESS

o o _ _ e Dependencia de la matriz
 Antigliedad y prestigio a nivel nacional. o Falta de coordinacién entre agencias

Posicionamiento en el  mercado cercanas
ecugtorlano _ _ _ e escasez de capacitaciones al personal
Calidad y seguridad de la informacion sobre procesos de control interno.

Cobertura a nivel cantonal y nacional

Falta de motivacion del personal
e Ausencia de publicidad en el sector

e Nuevas necesidades del mercado actual

. : Competencia més activa
e Reconocimiento de los usuarios

Fuente: Urbano Express.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 1771172021
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-3 EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS |

[_I;'J] AGENCIA QUEVEDO o

AUDITORIA DE GESTION '

LT DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 915
11.1.5.2. Informacion general de la empresa

Estructura organizacional:

Gréfico 1. Estructura organizacional de la empresa URBANO EXPRESS agencia Quevedo

Representante _
Jefe de matriz

legal

Area 16ie d.e Supervision

.. . agencia o
administrativa Quevedo de logistica

Agentes de
i Chofer
Area operacional entrega oo

COURIER

Fuente: Urbano Express, Agencia Quevedo
Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Descripcion de la empresa URBANO EXPRESS:

Urbano Express es una empresa multinacional dedicada y especializada a la distribucion de

correspondencia de manera masiva, asi como de documentos con alto valor para sus clientes,

siendo lider a nivel nacional.

La meta principal de Urbano Express es realizar todos los servicios con la mas alta calidad,

rapidez, eficiencia y seguridad para nuestros colaboradores y clientes ya sean personas o

empresas a nivel nacional e internacional, con el fin de lograr la preferencia y confianza de

todos ellos, a su vez, contribuir en una fuente laboral que permita el desarrollo profesional y

personal de los colaboradores

Urbano cuenta con tecnologia necesaria y especializada que permite optimizar los procesos de

cada registro segun sus rutas y clientes.
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Urbano Express maneja servicios de mensajeria y paqueteria los cuales deben entender e
interpretar las necesidades y deseos de los consumidores comparativos o comunes para lograr
la satisfaccion.

Linea de servicios:
Mercado empresarial

La empresa, se dirige hacia usuarios corporativos, el mercado meta son las entidades
financieras y comerciales, con el servicio de paqueteria grande, pequefia de documentacién y
puerta a puerta.

llustracion 4. Mercado general URBANO EXPRESS

Sistema Operativo de los Procesos de Negocios Q
S Ll e
.' o 2 r — j:--- & =
" ) \ ot DOCUMENT
MANAGEMENT
_ﬁ,, ? @ / \ MJ
AL:::N:JE & tXJ'* c w % "-
— - 4 e @
T+ G
S Fi A \
i & S
~ ’ POSTAL \ a "
O — . § . - . ‘Q »"‘o
&,E - o

Fuente: Urbano Express logistica, Agencia Quevedo
Funcion del servicio
llustracion 5. Manejo del Servicio URBANO EXPRESS

Servicio Valija Super Premiun Recogida

UR 8 =
AGENCIAS /
B o SUCURSALES
éﬁ D80 1 e
I g'fo !" | : \\)-'\\;"l'.' ?
(= e h j'a—-

: $

o gy

Cortn e Opme ac wwras L

Fuente: Urbano Express logistica, Agencia Quevedo
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Urbano Express se especializa por su trabajo logistico y cobertura geografica para ofrecer el

mejor servicio.
Servicio de logistica

e Almacenaje
e Distribucioén fisica
e Comercio electrénico

Producto que ofrece

e Mercancia

e Valija

e Valores

e Home Delivery

e Documento premier

lustracion 6. Esquema general de linea de servicios URBANO EXPRESS

revistas, paquetes
| pequeios

VALORES

- T
- -
e I
/ Documentacion -
premer
Valfjas

Mercaderia

/- Paquetes pequefios,
{  productos de puerts a
| puerta

— -
e
R Tarjetas, Folletos,

"\ HOME DELIVERY m
",
s

E‘.E\

.-"_H-F-- .
rd LOGISTICA ™~

/" Paguetes grandes, prodetos de
i/ lcientes corporativos k)

[
=

Esquetiss de servicios oficial Urbano Express. QUEVEDO

Fuente: Urbano Express, Agencia Quevedo
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lustracion 7. Esquema Método general de entrega de servicio y producto URBANO EXPRESS QUEVEDO

VALORES _

Entrega: Entrega: Entrega: Entrega:
* Documentacion s Paqueteria s Valijas s Puerta a puerta
corporativa = mercaderia
TIEMPO LLEGADA CONSULTA DE NOVEDAD CERTIFICACION

Fuente: Urbano Express, Agencia Quevedo

Tipo de clientes:

Los clientes principales de la empresa estan conformados por entidades:

llustracidn 8. Formato de tipo de clientes

ESQUEMA DE TIPO DE CLIENTES

Sector financiero
« Bancos
» Cooperativas de shorro y creditos

Grupo de telecomunicaciones
# Servicios de internet v telefonia
#  Servicios de cable

Sector farmaceuta
» Productos farmacos
» Farmacias

Sector comercial de electrodomésticos
» Almacenes
» |mportadoras

Sector Motriz, Ferreteria
 Ferreteria
% Casas de repuestos
»  Automotriz
Documentacion premier
» Empresas que requieres la distribucion de estados de cuentas,
revistas, folletos, facturas.

Home delivery
» Pueria a pueria
#  Persona natural

Fuente: Urbano Express administracion, Agencia Quevedo
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Forma de envio

Existe mercaderia clasificada por secciones la cual se separa y analiza para el posterior envid.

e Categoria 1. Mensajeria liviana/Valores
Cartas, impresos, periodicos, articulos, fotografias, revistas, folletos, titulos, catalogos,
libros, tarjetas, cheques.
o Envio mediante envoltura y sello de informacidon. Posterior registro de envio y
direccion.
e Categoria 2. Paguetes y bienes materiales
Perfumes, joyeria, accesorios de belleza, cosméticos, electronicos, aparatos moviles,
articulos personales, Utiles escolares, Utiles de cocina, repuestos, prendas de vestir,
Gtiles y productos de acceso, accesorio de hogar, entro otros bienes materiales menores
a 4 kilogramos.
o Envié mediante envoltura y carton segun el peso. Sello de informacion.
Posterior registro de envio y direccion. Supervision de logistica.
e Categoria 3. Paqueteria grande
Paqueteria de bienes materiales con fines de exportacion destinados para su
comercializacién, que no se contemplen o estén contenidos en las categorias a y b,
cuyo peso sea menor o igual a 50 kilogramos y su valor sea menor o igual a USD
$5000 dolares americanos, o su equivalente en otra moneda.
Urbano estima un aproximado de 2.600 a 4.000 envios anuales, con un aproximado de Stock
del 94% de paqueteria en bodega.

Funciones de personal:

1. Jefe de agencia. — Direccion administrativa
e Dirigir, organizar, planificar y controlar todas las areas de la agencia y el
personal.
2. Supervisor de logistica. — Direccion administrativa
e Dirigir, organizar, planificar las operaciones realizadas en relacion a las

entregas y rutas.
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3. Trabajador de operaciones

e Recolectar, clasificar y empaquetar las encomiendas para la respectiva

distribucion.
4. Chofer

e Trasladar las encomiendas dentro y fuera de la ciudad.

Base legal:

La empresa URBANO EXPRESS basa sus actividades segun el reglamento interno de trabajo

con emision 2020.

Se considera que el articulo 64 del c6digo de trabajo establecen: “Las fabricas y todos los

establecimientos de trabajo colectivo elevaran a la direccion regional de trabajo en sus

respectivas jurisdicciones, copia legalizada del horario y del reglamento interno para su

aprobacidn, sin tal aprobacién los reglamentos no surtirdn efecto en todo lo que perjudique a

los trabajadores, especialmente en lo que se refiere a sanciones.
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Politicas y lineamientos de la empresa:

URBANO EXPRESS cuenta con estatutos y reglamentos los cuales se evidencian dentro del

reglamento interno de la empresa.

Reglamento interno de trabajo

Vigencia, conocimiento, difusion, alcance y &mbito de aplicacion

Representante legal
Seleccion, admision y contratacion de personal

Contratos

Jornada de trabajo, asistencia de personal y registro de asistencia

Vacaciones, licencia y premios
De remuneracion y pagos
Terminacion de contrato
indices de eficiencia
Capacitacion

Etica y conducta del personal
Manipulacion de paqueteria
Sanciones y prohibiciones
Manejo de recursos

Régimen disciplinario

Teletrabajo.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres

18/11/2021
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Auditores & Consultores

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO P/6
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

11.1.6. Fase Il. Planificacion

NIA 300

FASE II
PLANIFICACION

Elaborado por: Los estudiantes investigadores 22/11/2021
Revisado por: Ing. Rosa Torres
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Auditores b Consultores

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

PA.
1/6

NIA 300.

EMPRESA DE SERVICIOS DE ENCOMIENDA URBANO EXPRESS

AUDITORIA DE GESTION
PROGRAMA DE AUDITORIA FASE 11

Objetivo: Desarrollar un plan general de auditoria y programas que permitan la correcta

ejecucion de la auditoria segun los puntos y parametros establecidos.

Tabla 10. Programa de auditoria Fase Il

1  Disefio Plan general de auditoria P.A

e Obijetivo de la auditoria
e Alcance de auditoria
e Motivo del examen
2  Plan general de auditoria P.A

e Distribucion de horarios y actividades
e Recursos materiales
e Marcas de Auditoria

23/11/21

24/11/21

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres

22/11/2021
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:“ EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS Q
|L'J ' AGENCIA QUEVEDO

AUDITORIA DE GESTION PA.
JM DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 2/6
Auditores & Consultores
11.1.6.1. Disefio de plan general de auditoria

NIA 300.

Objetivo de auditoria:

Objetivo general
Realizar una Auditoria de gestion a la empresa de servicios de encomienda Urbanos Express,
de la provincia de Los Rios, cantdn Quevedo periodo 2020, para la identificacion de la

situacion actual de la empresa.

Objetivos especificos

e Realizar la fase de conocimiento preliminar mediante la visita de observacion y
reconocimiento, analisis FODA e informacion de la empresa de servicios Urbano
Express.

e Evaluar la situacion de la empresa mediante la aplicacion de programas, cuestionarios
e indicadores, que permitan la identificacion de resultados relevantes y el
planteamiento de conclusiones y recomendacion frente a cada hallazgo detectado.

e Proponer un manual de politicas, procedimientos y funciones que contribuya al

fortalecimiento de la gestion en la empresa de servicios Urbano Express.

Motivo del examen:

Una auditoria de gestion permite a la empresa el establecimiento o mejoramiento de los

procesos a través de los procesos propios de la auditoria de gestion.

La auditoria de gestion en la empresa URBANO EXPRESS agiliza en conocimiento general

de las operaciones y la evaluacion de los procesos.
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Alcance de auditoria:

Esta auditoria de gestion esta aplicada al area administrativa y operacional de la empresa
URBANO EXPRESS en relacion a las gestiones realizadas en el periodo 2020 para la
interpretacion de su desempefio segun la eficiencia y eficacia de las actividades realizadas en
la empresa, asi mismo la aplicacion de un control interno con el fin de obtener resultados

relevantes y significativos que permitan determinar la situacion de la empresa.

Justificacién de auditoria:

La aplicacion de una auditoria de gestion en la empresa de servicios de encomiendas
URBANO EXPRESS, agencia Quevedo tuvo como propdsito conocer la situacion actual de la

empresa frente a los procesos administrativos y operacionales en sus distintos ambitos.

La presente auditoria de gestion fue estipulada y basada segln la aplicacion de cada una de
sus fases: actividades previas, conocimiento preliminar, planificacion, ejecucion vy
comunicacion y resultados, cada una de estas fases permitieron analizar cada aspecto de la
empresa y obtener hallazgos relevantes que beneficencia al area administrativa para la toma
oportuna de decisiones y mejoramiento de la empresa URBANO EXPRESS, agencia

Quevedo.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

23/11/2021
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g’_‘ EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS
L‘J AGENCIA QUEVEDO PA
L ,-] AUDITORIA DE GESTION 416
JM DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020
Auditores & Consultores
11.1.6.2. Plan general de auditoria
NIA 300.

Distribucion de horarios:

Tabla 11. Distribucién de tiempo de investigacién

N° Actividad

1 Solicitud de auditoria

2 Conocimientos del negocio

3 Investigacion de campo

4 Ejecucion de auditoria

5 Evaluacion de control

6 Medicino de riesgo

7 Elaboracion de informe de control interno
8 Presentacion de hallazgos

9 Presentacion de resultados

10  Informe final de auditoria

Tiempo de trabajo

Fecha

01/11/21

17/11/21

18/11/21

24/11/21

30/11/21

16/12/21

20/12/21

23/12/21

18/01/22

18/01/22

Tiempo

9:00 am — 10:00 am

9:00 am — 12:00 pm
9:00 am —12:00 pm
9:00 am - 14:00 pm
9:00 am — 12:00 pm
9:00 am —12:00 pm
9:00 am — 11:00 am
9:00 am —11:00 am
9:00 am —10:00 am

9:00 am — 10:00 am

3 meses

Ho
ras

Estudiante Investigador

Sr. Joel Jeovanny Bustamante Choez

Sra. Milena Fernanda Villavicencio Ibarra

Estudiante Investigador
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Recursos materiales:

Tabla 12. Recursos materiales para la investigacion

Cantidad Materiales
1 Cuadernos
1 Resma de hojas A4
3 Lapiceros
2 Computadora

Marcas de auditoria:

Tabla 13. Hoja de marcas de auditoria

Verificado
Socializado
Revisado
Conciliado
Realizado
Totalizado
Comparado
Resultados
Sumado por el auditor
Observaciones
Conforme
Inconforme
No contesta
Hallazgos

I%—O@MWQ4®@GD§
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Hoja de referencias:
_Tabla 14. Hoja de referencias de auditoria .
~ Referenciasdeauditoria
P -~ paginas
CP. Conocimiento preliminar
SA. Solicitud de auditoria
CA. Carta de aceptacion
CC. Carta de compromiso
CA. Contrato de auditoria
PA. Planificacion de auditoria
EJ. Ejecucion de auditoria
CDN. Cédula narrativa
AF. Andlisis FODA
CIT. Control Interno
RC. Riesgo de Control
RI. Riesgo Inherente
PT. Papeles de trabajo
HLA. Hallazgos de auditoria
1G. Indicadores de gestion
RC. Resultados y comunicacion
IFC Informe de control interno
IFA. Informe final de auditoria
Elaborzfldo por: Los estudiantes investigadores 94/11/2021
Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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Auditores & Consultores

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO P/61
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

11.1.7. Fase I11. Ejecucion

FASE III
EJECUCION

Elaborado por: Los estudiantes investigadores 29/11/2021
Revisado por: Ing. Rosa Torres
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< EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
v EXPRESS

L'/J AGENCIA QUEVEDO EJ.
R AUDITORIA DE GESTION

Audiores § Consaliores DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

EMPRESA DE SERVICIOS DE ENCOMIENDA URBANO EXPRESS
AUDITORIA DE GESTION
PROGRAMA DE AUDITORIA FASE 111

Objetivo: Ejecutar la fase Ill mediante las técnicas de investigacion y la aplicacion de los

cuestionarios, con el fin de obtener informacién relevante.

Tabla 15. programa especifico de la fase 111

1 Aplicacion de programa especifico de auditoria Fase II EJ 2011721
Cédulas narrativas CDN  29/11/21
2 e Entrevista al Jefe encargado 30/11/21
e Encuesta a empleados AF
e Anélisis FODA 01/12/21
CIT 05/12/21
Evaluacion de control interno 06/21/21
3 o _ 07/12/21
e Cuestionarios de control interno por componente 08/12/21
09/12/21
Control interno RC
) ) 13/12/21
4 e Calculo de riesgos de control 16/12/21

. Informe de control interno CIT 20/12/21

e Redaccién de informe de control interno

6  Papeles de trabajo PT 22/12/21

23/12/21
7  Hallazgos HLA 26/12/21
8  Indicadores de gestion IG 06/01/22

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 29/11/2021
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ENTREGA TOTAL

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Empresa: Urbano Express

Area: Jefatura-logistica

Entrevista: Gustavo Ibarra

Fecha: 29/11/21

CDN

1/8
NIA 315

Preguntas

11.1.7.1. Cédulas narrativa de entrevista

Respuestas

Interpretacion y analisis

1. ¢Cudl es la razon social y actividades
de la empresa Urbano Express?

Urbano Express es una empresa dedicada a la
mensajeria y envios de paquetes de manera
masiva y de forma nacional con estrategias
logisticas.

2. ¢Cuales fueron los inicios de la
empresa en la ciudad de Quevedo?

Hace 12 afios llegd a la ciudad de Quevedo
Urbano Express.

3. ¢Qué servicios ofrece Urbano
Express a la poblacién en la ciudad
de Quevedo?

Mensajeria  en  paqueteria  pequefia,
documentacion, paqueteria grande, entregas a
domicilio. Trabajamos con empresas Yy
personas naturales.

4. ¢Cudles son las competencias basicas
de la empresa?

El proposito de Urbano en Quevedo es sequir
siendo el punto clave para el sector logistico
de mensajeria

5. ¢La gerencia ha socializado la
mision 'y vision a todos los
colaboradores de la empresa?

Unicamente se coloca un folleto en las
instalaciones, pero no se lo socializa como
tal.

*La administracion no comparte de manera
consciente la misién y vision a sus empleados.
La empresa usa la mision y visién internacional.

Elaborado por: Los estudiantes Investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

Fecha: 29/11/21

Marca: ®
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ENTREGA

TOTAL

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Empresa: Urbano Express

AGENCIA QUEVEDO

AUDITORIA DE GESTION

Area: Jefatura-logistica CDN
- 2/8
Entrevista: Gustavo Ibarra NIA 315

Fecha: 29/11/21

gue ofrece la empresa Urbana
Express en la ciudad de Quevedo?

Preguntas Respuestas Interpretacion y analisis
. ¢Consider Xi n n - . .
i ;%%i:n(iz IZ[I)JSEZ? Snufaea Setr?clija’?bue Existen buenas relaciones laborales “La administracion considera normal
g ' ' el trato en el ambiente laboral.
7. ¢Cudles son los principales factores
gue motivan a sus empleados? Los trabajadores llegan de buen &nimo *No dio una respuesta relevante.
s . . Actualmente se trabaja desde las 8 de la mafiana hasta las 6 [*EXistié cambio en los horarios
8. ¢Cudl es el horario de trabajo en la L . i
. de la tarde, pero en cuando inici6 la pandemia solo se trabaja |laborales, actualmente se encuentran
agencia? S . .
hasta medio dia. trabajando con normalidad.
9. ¢Cual es el horario de atencion? Solo se atiende en dias laborables hasta las 6:00 pm.
10. ¢ Qué recursos tiene la empresa para |L0S bienes de uso diario, como las computadoras y los *La empresa no cuenta con una
realizar los envios? muebles de oficina. camioneta, ellos alquilan vehiculos.
o o o Urbano se dirige principalmente al area corporativa; como
11. ¢ A qué publico se dirige el servicio

almacenes con productos de respuestas motriz, de ferreteria,
para algunas importadoras, en entidades financieras urbano

también es participe y para personas naturales.

Elaborado por: Los estudiantes Investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

Fecha: 29/11/21 |  Marca: ®
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TOTAL

Preguntas

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Empresa: Urbano Express

Area: Jefatura-logistica CDN
Entrevista: Gustavo Ibarra 3/8
NIA 315

Respuestas

Fecha: 29/11/21

Interpretacion y analisis

12.

¢ Como describiria un dia de trabajo en relacion
a sus actividades en la gerencia de Urbano
Express, agencia Quevedo?

Tranquilo, se cumplen con normalidad las
actividades.

*No dio una respuesta relevante

13.

¢Como es el proceso de trabajo dentro de la
agencia en relacién a los procesos operacionales?

Urbano depende mucho de su logistica en relacion
al funcionamiento del servicio general, este
departamento es importante para el avance de cada
area.

14.

¢ Existe supervision en los envios de los bienes?

Tanto de llegada como de salida, aunque a veces
existen pérdidas por la falta de revision. Pero son
pocos los casos

*En ciertas ocasiones han existidos
pérdidas de productos a causa de
una falta de control.

15.

¢ Se realiza un control de actividades al personal
asu cargo?

Si se realiza aln més a la hora de los envios.

16.

¢ Cual de los servicios que ofrece la empresa son
los mas requeridos?

Envios de paqueteria grande, envios de documentos,

paqueteria pequefia, delivery.

Elaborado por: Los estudiantes Investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

Fecha: 29/11/21 Marca: ®
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TOTAL

Preguntas

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

EXPRESS

AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Respuestas

Empresa: Urbano Express

Area: Jefatura-logistica CDN

Entrevista: Gustavo Ibarra 4/8
NIA 315

Fecha: 29/11/21

Interpretacion y andlisis

17.

¢Cuantos envios se realizan a diario desde la
agencia Quevedo?

Exactamente no podria indicar.

*No lo tiene pendiente.

18.

¢ Cudl es el estado de los paquetes a la llegada
de las instalaciones y que acciones se toman
para el buen manejo de los mismos?

Normalmente llegan bien, y en
caso de que se encuentre algun
riesgo de dafo se etiqueta el
producto, aunque existen pérdidas
por caidas.

*EXiste un control a través de las etiquetas para

identificar algin producto fragil.

19.

¢Se realizan controles de las actividades
administrativas y operacionales de la empresa
Urbano Express?

No realiza una evaluacion a las
areas administrativas. Solo a las
areas de operacion.

*En la administracion no se realiza ninguna

evaluacion.

20.

¢Se evalla el desemperio de las actividades en
la empresa con respecto al rendimiento y el
liderazgo de los empleados?

No, en realidad no se evalua el
liderazgo.

*No se toma en cuenta el liderazgo en las areas

de la empresa.

21.

¢Se han realizado auditorias de gestion en
anos anteriores?

No, nunca antes.

*La agencia nunca ha tenido una evaluacion de

su control interno ni la medicién del
rendimiento en su gestion.

Elaborado por: Los estudiantes Investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

Fecha: 29/11/21

Marca: ®
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ENTREGA TOTAL

Preguntas

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS

AGENCIA QUEVEDO

AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Respuestas

Empresa: Urbano Express

Area: Jefatura-logistica CDN
o 5/8
Entrevista: Gustavo Ibarra NIA 315

Fecha: 29/11/21

Interpretacion y analisis

22. ¢ Conoce usted cuales son las politicas
internas de la agencia relacionadas con el

area de operaciones?

Si, la matriz envia las politicas

*La agencia Quevedo se rigen segun

agencia.

reglamento interno de la compafiia, no se ha
estipulado un reglamento hecho por y para la

el

23. ¢ Existe un manual de procedimientos en la
empresa Urbano Express en relacion al

area administrativa y operacional?

Si, la matriz envia los manuales de
procedimientos.

*La agencia Quevedo se rigen segun el
reglamento interno de la compaiiia, no se ha
estipulado un reglamento hecho por y para la
agencia.

24. ¢ La agencia ha recibido reclamos o

devoluciones por parte de los usuarios?

Si, sin embargo, no es frecuente.

*No ha existido reclamos directos, mas bien
existe desconecto en redes sociales de la
agencia. Quevedo.

25. ¢La empresa estaba preparada para la

emergencia sanitaria del 2020?

No, para nada.

*Ninguna empresa estaba preparada para tal
acontecimiento

26. ¢ Qué estrategias se tomaron para
enfrentar la emergencia sanitaria a nivel

mundial?

Unicamente el cierre del local y se hizo uso
del teletrabajo, posterior el cambio de horario
para el regreso a las instalaciones, existieron

algunos despidos, bajaron los clientes.

por el gobierno. No se realizaron mas
estrategias.

*La estrategia fue seguir las medidas dispuestas

Elaborado por: Los estudiantes Investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

Fecha: 29/11/21 Marca: ®
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

Area: Jefatura-logistica

/ EXPRESS : CDN
Entrevista: Gustavo Ibarra
URBANO PR
AUDITORIA DE GESTION _ NIA 316
ENTREGA TOTAL| he 01 DEENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | Fécha: 29/11/21
Preguntas Respuestas Interpretacion y analisis

27. ¢Qué cambios ocurrieron en la
empresa durante el inicio de la
pandemia en la empresa?

Primero los cambios de los horarios y al tener cerradas
tantas vias se cancelaron envios algunos de nuestros
clientes también cesaron de sus actividades.

*La administracion considera que el
cambio fue muy rapido y no tenian un
plan para una situacion, las
operaciones se paralizaron

28. ;Qué cambios son notables
posteriores a la pandemia del 2020
para la empresa Urbano Express?

El personal no es el mismo y ha aumentado la limpieza
en relacion a la bioseguridad.

*Hubo despidos en el area operativa
guedan actualmente 3 personas. No
existe conserje

29.¢Se hicieron cambios en la
estructura organizacional de la
empresa posterior a la pandemia?

En la parte administrativa no, el personal se redujo en el
area operativa.

*El area administrativa se mantuvo
igual.

30. ¢Considera que la pandemia en el
afo 2020 afect6 la gestion
administrativa en la empresa
Urbano Express y cuales fueron
estos cambios?

Si fue dificil sobrellevar la falta de clientela y retrasos
de las existencias en paqueteria, las restricciones para
los horarios de trabajo y la adaptacion de los sistemas
para el teletrabajo eso creaba equivocos a la hora de los
registros de las actividades.

*EXistio una falta de comunicacion y
adaptacion con respecto al trabajo en
forma virtual, los procesos se
paralizaron y existieron retrasos
tambien.

31. ¢La empresa cuenta con indicadores
de gestion y estos son aplicados?

No se aplica ya que no contamos con indicadores de gestion.

*La empresa no tiene un control sobre la
gestion mediante indicadores.

32. ¢En caso de pérdidas, que estrategias
tiene Urbano para estos casos?

En caso de dafios en productos, se documenta y se notifica al
cliente, realizando devolucion del pago y retorno de las
piezas o productos dafiado.

*Mediante el sistema interno de la empresa
se registra y notifica de las perdidas.

Elaborado por: Los estudiantes Investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

Fecha: 29/11/21 Marca: ®
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS

Empresa: Urbano Express

/ AGENCIA QUEVEDO Area: Jefatura-logistica CDN
RBANO AUDITORIA DE GESTION Entrevista: Gustavo Ibarra le\/ils
ENTREGA TOTAL DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 Fecha: 29/11/21
Preguntas Respuestas Interpretacion y analisis

33.

¢Como se realiza la forma de pago de los
servicios?

Mediante una cuenta bancaria.

34.

¢Urbano Express tiene una pagina web?

Actualmente Urbano tiene novedades en su pagina web y dentro de
ella la aplicacion Urbano, donde se puede monitorear los envios, la
llegada y verificar que el producto llegue bien al destino.

35.

¢COomo se realizan los contratos para
clientes?

Cuando es un cliente corporativo se realiza un contrato de tiempo
de trabajo lo cual es confidencial, generalmente trabajamos durante
afios con estas empresas, para los clientes normales se puede hacer
el pedido mediante la pagina web de la empresa.

*Los clientes corporativos tienen
contratos los cuales se emiten
desde la matriz y se registran y
guardan en la agencia principal
con respaldo en las agencias
sucursales.

36.

¢La empresa lleva la contabilidad en la
agencia Quevedo?

La empresa esta obligada a llevar contabilidad, pero la agencia al
ser pequefia Unicamente envia sus datos y registros mediante el
sistema interno y la contabilidad y finanzas se realizan en la
agencia matriz.

*La agencia envia sus registros a
la matriz quien se encarga de
contabilizarlos.

37.

¢La empresa tiene algun aplicativo que
ayude a los clientes a contratar el
servicio?

Urbano cuenta con la pagina web y actualmente cuenta con su
aplicacién que ayuda a los clientes a visualizar sus envios en
tiempo real y eso es gracias al trabajo de logistica quien registra las
rutas de los envios.

Elaborado por: Los estudiantes Investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

Fecha: 29/11/21 Marca: ®
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Z EXPRESS
| r AGENCIA QUEVEDO
~ RQAA!\OITAQ AUDITORIA DE GESTION

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

®

CDN
1/12
NIA 315

11.1.7.2. Cédula narrativa de encuesta

Encuesta realizada a empleados de la empresa URBANO EXPRESS

1. ¢Se han realizado auditorias de gestion en afios anteriores?

Tabla 16. Auditoria de gestion realizadas en afios anteriores

Sl 0 0%
NO 5 100%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Gréfico 2. Auditoria de gestion realizadas en afios anteriores

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Andlisis e interpretacion

B Sl mNO

De acuerdo con la informacion proporcionado seguin la encuesta obtenemos el 100% de los

encuestados manifestaron que la empresa URBANO EXPRESS, agencia Quevedo jamas se

ha realizado una auditoria de gestién, lo que indica que en la agencia no se ha tomado en

cuenta la realizacion de una evaluacion del desempefio de cada proceso por lo tanto la

empresa realiza sus actividades sin saber exactamente cdmo esté su nivel de eficiencia.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres

30/11/2021
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO ®

2 EXPRESS
URBANO AGENCIA QUEVEDO oo
ENTREGA TOTRL AUDITORIA DE GESTION 2/12

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020, NIA315

2. ¢Considera usted que se supervisan las actividades diarias en la empresa?

Tabla 17. Supervision de actividades diarias

Sl 0 0%

NO 0 0%
A VECES 5 100%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Grafico 3. Supervision de actividades diarias

m S|
B NO
W A VECES

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Andlisis e interpretacion

Segun los resultados los encuestado manifestaron en un 100% que a veces se realizan
supervision de las actividades en relacion a los procesos de operaciones diarias en la agencia
Quevedo URBANO EXPRESS, ya que los trabajadores hacen sus embarques y registros, a

veces no se realiza la respectiva revision del mismo.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 30/11/2021
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UéRBANO

ENTREGA TOTAL

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

®

CDN

3112
NIA 315

3. ¢Existe una supervision en la manipulacion de los paquetes?

Tabla 18. Manipulacion de paquetes

Sl

NO

TOTAL

5 100%
0 0%
100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Grafico 1. Manipulacion de paqueteria

mS| mNO

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Andlisis e interpretacion

Al ser cuestionados sobre la supervision de la manipulacion de cada paguete que llega a la

bodega de URBANO EXPRESS los encuestados manifestaron en un 100% esta supervision si

se realiza, esto con el fin de verificar que los bienes lleguen y se envien en buenas

condiciones asi mismo como su etiquetado que permite identificar el tipo de producto.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

30/11/2021
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO ®
/ EXPRESS CDN
URBANO AGENGIA QUEVEDO
ENTREGA TOTAL AUDITORIA DE GESTION 4/12
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 NIA 315

4. ¢Como es el ambiente laboral en las instalaciones?
Tabla 19. Ambiente laboral

MUY BUENO 2 40%
BUENO 3 60%

MALO 0 0%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Gréfico 4. Ambiente Laboral

® MUY BUENO
m BUENO
B MALO

Fuente: Encuesta aplicada LIRRANO EXPRES

S, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Andlisis e interpretacion

Frente a la interrogante los encuestados respondieron que el ambiente laboral que se maneja
en la empresa es bueno clasificando como muy bueno el 40% y el 60% como bueno, lo que
indica un buen trato general de cada empleado de la agencia URBANO EXPRESS Quevedo.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

30/11/2021
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EXPRESS

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

4
L(RBANO AGENCIA QUEVEDO

ENTREGA TOTAL AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA3I5

®

CDN
5/12

5. ¢Existen capacitaciones para el mejoramiento del desempefio de los empleados?

Tabla 20. Capacitaciones a empleados

Sl 0
NO 3
A VECES 2

TOTAL

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Gréfico 5. Capacitaciones a empleados

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Analisis e interpretacion

0%
60%
40%

100%

m S|
B NO
W A VECES

Segun los resultados arrojados en relacion a la capacitacion para mejorar el rendimiento de los

empleados se muestra que el 40% de los encuestados menciona que en ocasiones se realizan

capacitaciones, mientras que el 60% considera que no, en vista a esto se interpretar que la

empresa no toma en cuenta esta medida de mejoramiento.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres

30/11/2021
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO ®
Z EXPRESS con
URBANO AGENCIA QUEVEDO
ENTREGA TOTAL AUDITORIA DE GESTION 6/12
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 NIA 315

6. ¢Se socializa con usted la mision y vision de la empresa por parte de la
administracién?

Tabla 21. Socializacion de Mision y vision

Sl 3 60%

NO 0 0%
A VECES 2 40%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Graéfico 6. Socializacion de mision y vision

m S|
mNO
W A VECES

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Analisis e interpretacion

Segun los encuestados en respuesta a la pregunta sobre la socializacion de la mision y visién
se identifica que el 60% menciona que, si se socializa mientras que el 40% menciona que a
veces, esto porque la mision y vision es compartida a través de folletos y boletines por lo

tanto el 40% de los trabajadores considera que no es una forma de socializar.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 30/11/2021
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO ®
V) EXPRESS CDN
URBANO roRiA e oren T2
ot - o AUDITORIA DE GESTION NIA
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 315

7. ¢Conoce usted si existen politicas de procedimientos en la empresa?

Tabla 22. Politicas y procedimientos

Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Gréfico 7. Politicas y procedimientos

BSI mNO

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Analisis e interpretacion

De acuerdo al grafico de la pregunta sobre el conocimiento de las politicas de la empresa el
100% de los encuestados consideran que, si es de su conocimiento, sin embargo, no es de su
total conocimiento el contenido del mismo, por lo tanto, no se aplica a cabalidad lo dispuesto

en la normativa de la empresa.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 30/11/2021
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U%BANO

ENTREGA TOTAL

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL
2020

®

CDN

8/12
NIA 315

8. ¢Se siente satisfecho con el ambiente laboral de la empresa?

Tabla 23. Ambiente Laboral

Si
NO
TOTAL

5 100%
0 0%
100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Gréfico 8. Satisfaccion de personal

B SIENO

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Andlisis e interpretacion

En relacion a la interrogante sobre la satisfaccion laboral el 100% de los encuestados

consideran que si se sienten satisfechos.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres

30/11/2021
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UéRBANO

ENTREGA TOTAL

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

®

CDN

9/12
NIA 315

eficacia?

Tabla 24. Evaluacion de desempefio

Sl 0 0%

NO 0 0%
A VECES 5 100%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Gréfico 9. Evaluaciones de desempefio

m S|
B NO

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Anadlisis e interpretacion

¢En la empresa efectta evaluaciones de desempefio sobre la medicion de eficiencia 'y

Una vez determinado el gréfico sobre la interrogante de la evaluacion y control de la

eficiencia y eficacia se identifica que el 100% de los encuestados considera que a veces se

realiza algun control, esto ya que la empresa no toma en cuenta el buen desempefio de cada

actividad y la gestion del mismo y URBANO EXPRESS no hace esta evaluacion de manera

constante.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

30/11/2021
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO ®
EXPRESS

L(R AGENCIA QUEVEDO CDN
BANO AUDITORIA DE GESTION 10/12

ENTREGA TOTAL
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA315

10. ¢Considera usted que la empresa sufrié cambios potenciales a raiz de la pandemia

mundial?

Tabla 25. Cambios en la empresa

Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Grafico 10. Cambios en la empresa

BSIENO

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Andlisis e interpretacion

Cada empleado de URBANO EXPRESS Quevedo afirma que la empresa sufrié grandes
cambios a raiz de la pandemia y la paralizacion que se causo.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 30/11/2021
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Z EXPRESS
| r AGENCIA QUEVEDO
o RBGAAI\OKA) AUDITORIA DE GESTION

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA 315

®

CDN
11/12

11. ¢ Se han tomado medidas de mejoramiento para el rendimiento de la empresa?

Tabla 26. Mejoramiento del rendimiento de la empresa

Sl 3 60%
NO 2 40%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Grafico 11. Rendimiento empresarial

S|

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Anélisis e interpretacion

B NO

Segun los resultados arrojado en la interrogante sobre las medidas de mejoramiento de la

empresa se identifica que el 60% de los encuestados consideran que si, ya que de vez en

cuando se realiza un control, mientras que el 40% considera que no se realiza ninguna medida

de mejoramiento en URBANO EXPRESS Quevedo.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres

30/11/2021
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

Z EXPRESS
| r AGENCIA QUEVEDO
o RBGAAI\OKA) AUDITORIA DE GESTION

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

®

CDN
12/12
NIA 315

12. ¢ Se realizan reuniones para socializar cambios en la empresa?

Tabla 27. Socializaciéon de cambios

Sl 0 0%
NO 5 100%

A VECES 0 0%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Gréfico 12. Socializacién y reuniones con el personal

m Sl
® NO

Fuente: Encuesta aplicada URBANO EXPRESS, empleados.
Elaborado por: Estudiantes investigadores

Anélisis e interpretacion

En vista a los resultados se pudo obtener que el 100% de los empleados afirman

que nunca se

ha realizado reuniones de socializacion sobre cambios en URBANO EXPRESS, ya que la

empresa Unicamente confirma sobre cambios o nuevas medidas, mas no las socializa.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

30/11/2021
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I\

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO EXPRESS | (.
AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION AF

JM DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 111

Auditores b Consultores

11.1.7.3. Analisis FODA

Para la determinacion del analisis FODA se recurrid a las técnicas de investigacion tales como

la entrevista y encuesta, las cueles fueron aplicadas al personal operativo, asi como, al

personal administrativo. Segun estos resultados se obtuvo el analisis FODA

Tabla 28. Analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

e  Buen ambiente laboral.

e Capacidad de manipulacion en
paqueteria.

e Control y registros para realizar
envios.

FACTORES INTERNOS

No se han realizado auditoria de gestion.
No cuenta con indicadores de gestion.
Falta de socializacidn sobre cambios en la
empresa a los trabajadores.

No cuenta con un sistema de control
especifico y estipulado por la empresa.

No existe motivacion laboral

No existen métodos de evaluacién sobre el
desempefio del personal.

No se efectla estrategias para el
mejoramiento 'y rendimiento en la
empresa.

Falta de total conocimiento de Ilas
normativas de la empresa.

Oportunidades

Amenazas

o Trabaja a nivel corporativo.

e Buena posicion y afios de
experiencia en la ciudad.
Cuenta con una pagina web
dinamica.

e Tiene un aplicativo.

FACTORES EXTERNAS

Gran competencia en el mercado

Poco personal posterior a la pandemia.

No cuentan con recursos materiales
propios para realizar envios.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

01/12/2021

Supervisado por: Ing. Rosa Torres




Tabla 29. Cuestionario control interno. Ambiente de control
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DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO Y
/ EXPRESS CIT.
l rRBANO AGENCIA QUEVEDO 1/10
AUDITORIA DE GESTION
ENTREGA TOTAL NIA 400

11.1.
Dirijo al personal general de la empresa, segun modelo COSO |

7.4. Evaluacién de control interno

11.1.7.4.1. Ambiente de control
N° Preguntas PD | SI | NO Observacion©
No se lo realiza de manera
1 ¢Se comparte la misién y vision a los empleados 5 3 5 consciente. Y la agencia no
de URBANO EXPRESS? ha definido sus propios
parametros.
¢La empresa cuenta con un manual de valores,
2 | conducta y ética que se deba cumplir de manera | 5 5
obligatoria en la empresa?
¢La empresa comparte su manual de funciones .
. No se ha definido un manual
3 | para dar conocimiento de la estructura | 5 5 i .
o especifico para la agencia.
organizacional a sus empleados?
) Se capacita al personal
4 ¢El personal se encuentra capacitado para las 5 3 2 | cuando se es contratado
gestiones que se realizan a diario? . ’
posterior a eso no.
¢Se cumplen con los objetivos y metas E_I personal considera que st.
5 : 5 4 1 | Sin embargo la agencia se
establecidas por la empresa? . -
rige con objetivos generales.
¢(Existe un plan de motivaciones para los . L,
~ No se tiene ningin plan
6 | empleados que promueva el buen desempefio de | 5 5 L
L motivacional.
las actividades?
¢Existe un documento escrito que especifique las
7 | sanciones por incumplir las normas de la| 5 5
empresa?
8 ¢Se han realizado evaluaciones de desempefio al 5 5 La empresa no toma en
personal? cuenta esta medida.
¢Se ha realizado reuniones mensuales para el
9 | conocimiento del crecimiento de la empresa alos | 5 5 | No ha realizado.
empleados?
¢(Dentro de la empresa esta claro el
10 | funcionamiento y  actividades de cada| 5 5
departamento?
;La empresa se propone metas anualmente y la .
11 | ¢ P brop . y 5 5 | No se definen metas.
comparte con los trabajadores de la empresa?
¢La empresa cuenta con normas especificas para
12 | el comportamiento de los empleados fuera de las | 5 5
instalaciones de la empresa?
;Se tiene un control del espacio fisico de la
13 | empresa con respecto a; la limpieza y buen | 5 5
ornato?
Total 65 | 35| 30
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CIT
2/10

-

DETERMINACION DE RIESGO Y CONFIANZA
Tabla 30. Nivel de riesgo y confianza. Ambiente de control

Bajo Medio Alto
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
Baja Moderada Alta
CONFIANZA

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Nivel cée confianza
T

NC = oT X 100

NC =2 X100

NC 54%

Nivel de riesgo

NR 100% - NC
NR 100% - 54%

NR 46% Grafico 13. Nivel de confianza y riesgos-Ambiente de control

B Confianza

Riesgo

laborado por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion

Se puede observar que el nivel de confianza segin el componente de ambiente de control en
la empresa URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo fue del 54% lo que muestra que es un
nivel moderado de confianza, mientras que los niveles de riesgos se encuentran en el 46%
considerado un porcentaje de nivel bajo, esto nos da a entender que la empresa tiene
identificado las normativas en relacion a la ética y comportamientos dentro de las

instalaciones de la empresa, asi mismo sobre los reglamentos de sanciones.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

05/12/21
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Tabla 31. Cuestionario control interno. Evaluacién de riesgo

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO 3
/ EXPRESS CIT
U/RBANO AGENCIA QUEVEDO 3/10
ENTREGA TOTAL AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA 400
11.1.7.4.2. Evaluacién de riesgos
Ne° Preguntas PD | SI | NO Observacion©
1 ¢Existe supervisibn en cada é&rea y 5141 Se realiza, pero no de
departamento de la empresa? manera frecuente
2 ¢Existe supervision a la hora de hacer envio 5 | 5
0 recibir paquetes?
¢La empresa URBANO EXPRESS cuenta
3 con tecnologia adecuada para realizar sus | 5 | 5
actividades a diario?
¢El personal esta capacitado para la
4 manipulacién de la tecnologia y recursoscon | 5 | 5
las que cuenta la empresa?
_ . . . - Si, sin embargo en
5 (,_EI personal eStf:‘l capamtado_para identificar 5| 4 | 1 | ocasiones existen
riesgos en cada area de trabajo?
errores.
¢Existen restricciones de informacion y areas
6 para el personal no autorizado que ingresea | 5 | 5
las instalaciones de la empresa?
7 ¢Se realizan controles sobre el manejo de la 5 | 5
informacidn de los datos de los clientes?
8 ¢La informacion personal de cada empleado 5| 5
esta segura en la empresa?
¢Los resultados de la empresa estan En realidad no.
9 vinculados con las metas y objetivos de la | 5 5
empresa?
10 ¢Se han establecido estrategias para evitar 5| 5
riesgos en las actividades de la empresa?
11 ¢Se notifica las faltas de los trabajadores 5| 5
cuando existe alguna?
¢En la empresa URBANO EXPRESS se No se tiene
12 promueve el cumplimiento de las normas y | 5 5 | conocimiento pleno de
reglamentos que existan? la normativa.
¢Una vez identificado algan riesgo se No en su totalidad
13 involucran a cada empleado de la empresa 53| 2
para buscar alguna solucién o medidas de
prevencion?
¢La decisiones para solucionar y evitar Si, pero no se tiene
14 riesgos se toman para prevenir futuros | 5 | 3 | 2 | ningln plan preventivo.
problemas?
¢Se evalla el desempefio de los choferes y
15 empleados operativos con respecto a; los| 5 | 5
horarios y rutas?
Total 75 (59| 16




117

CIT
4/10

-l

DETERMINACION DE RIESGO Y CONFIANZA
Tabla 32. Nivel de riesgo y confianza - Evaluacion y riesgo

Bajo Medio Alto
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
Baja Moderada Alta
CONFIANZA

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Nivel de confianza
_CT
NC = o X 100
NC = 2 X100
75
NC 79%
Nivel de riesgo

NR 100% - NC
NR 100% - 79%

NR 21% Grafico 14. Nivel de confianza y riesgo-Evaluacion de riesgo
Confianza
M Riesgo

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion

Los resultados arrojaron que el nivel de confianza segun el componente de evaluacion de
riesgos es de un 79% equivalente a un nivel alto, mientras que el nivel de riesgo bajo del 21%
esto debido a que la empresa si maneja control con respecto a la supervision del personal y
control de uso de tecnologias y manipulacion de la informacién de tercero y el personal, por
lo tanto, se demuestra que la empresa URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo lleva control

para evitar riesgos en general.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 06/12/21




Tabla 33 Cuestionario control interno. Actividad de control
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L(RBANO

ENTREGA TOTAL

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

2
CIT
5/10

NIA 400

11.1.7.4.3. Actividades de control

NO

Preguntas

PD

Sl

NO

Observacion©

¢(Existe respaldo de las operaciones
efectuadas en las diversas &reas de la
empresa?

¢Se registran de forma inmediata las
operaciones de la empresa?

¢En la empresa se verifica el cumplimiento
de la normativa sobre el uso del uniforme?

¢En la empresa se verifica el cumplimiento
de la normativa sobre el no uso de aparatos
que dificulten las labores como el uso del
celular?

¢La empresa URBANO EXPRESS crea
estrategias para aumentar su rentabilidad y
aumentar su clientela?

La agencia
estrategias
marketing
incrementen
clientela.

no crea
de

que

su

¢La empresa toma en cuenta el
comportamiento de los trabajadores con
respecto a la; hora de llegada, ética y
principios?

¢Se evalla a diario el desempefio de las
operaciones en el area de envios?

Se realiza, pero no de

manera frecuente.

¢Existen  protocolos para la buena
manipulacion de los paquetes que llegan a
la agencia?

Existen, pero no se

aplican en su totalidad.

¢Se registra el horario de entrada y salida
de los vehiculos de la empresa y el
conductor encargado?

Total

45

37
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DETERMINACION DE RIESGO Y CONFIANZA
Tabla 34. Nivel de riesgo y confianza-Actividades de control

Bajo Medio Alto
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
Baja Moderada Alta

CONFIANZA

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Nivel de confianza
NC =< X 100
PT
NC =2 X100
45
NC 80%

Nivel de riesgo
NR 100% - NC
NR 100% - 80%

0
NR 20% Grafico 15. Nivel de riesgo y confianza-Actividad de control

Confianza
M Riesgo

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion

Segun los resultados arrojados el nivel de confianza se encuentra en el 80% equivalente a una
confianza alta y el nivel de riesgo esta bajo en un 20% lo que evidencia que la empresa
URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo, mantiene controles en el &rea operativa dirigidos a
la forma en la que se envia y se registran las operaciones, de la misma manera a la forma de

trabajo del personal en esta area.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 07/12/21
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L.(RBANO

ENTREGA TOTAL

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO Y
EXPRESS CIT
AGENCIA QUEVEDO 2110
AUDITORIA DE GESTION
NIA 400

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

11.1.7.4.4. Informacién y comunicacion

NO

Preguntas

PD

Si

NO

Observacion©

1

¢.Se han dictado conferencias en la
empresa sobre la prevencién de fraudes?

5

5

La empresa no realiza
esta actividad.

¢Los sistemas computarizados que se
utilizan dentro de la empresa estan
adaptados a las necesidades del personal?

¢Existe algan protocolo en caso de
pérdida de informacion importante de la
empresa?

¢Se envia reportes a la matriz sobre el
estado de la empresa anualmente?

¢Se dicta capacitacion a los empleados
para mejorar su rendimiento o
motivarlos?

¢La empresa ha establecido canales de
comunicacion abiertos para trasladar
informacion de manera segura; pagina
web o0 medios electronicos?

La empresa cuenta con
una pagina web de
informacion  general,
sin embargo, no cuenta
con un sistema abierto
para el traslado de
informacion.

¢Existe una buena comunicacion entre
todas las areas de la empresa?

¢Considera que se deberian realizar
mejoras en la empresa con respecto a la
forma de notificar los cambios que puedan
existir en la empresa?

¢Se notifica de manera oportuna a la
administracion cuando existan problemas
con las entregas?

10

¢Se registra diariamente un control sobre
las rutas que sigue cada chofer?

Total

50

31

19
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DETERMINACION DE RIESGO Y CONFIANZA
Tabla 36. Nivel de riesgo y confianza - Informacion y comunicacion

Bajo Medio Alto
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
Baja Moderada Alta
CONFIANZA

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Nivel de confianza
CT
NC = oF X 100

NC =22 X100
50
NC 62%

Nivel de riesgo

NR 100% - NC

NR 100% - 62%

NR 38% Gréfico 17. Nivel de riesgo y confianza-Informacidn y comunicacion

B Confianza
Riesgo

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion
El componente de informacion y comunicacion refleja un nivel de confianza moderado con un
62% y un nivel de riesgo bajo con el 38% lo que demuestra que la empresa URBANO

EXPRESS, Agencia Quevedo es responsable con su entorno de comunicacion.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 08/12/21
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L(RBANO

ENTREGA TOTAL

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO y
EXPRESS CIT
AGENCIA QUEVEDO 910
AUDITORIA DE GESTION
NIA 400

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

11.1.7.4.5. Supervision y monitoreo

N° Preguntas PD Sl NO

Observacion ©

objetivos?

¢El gerente realiza reuniones mensuales
con los responsables de cada area para 5 5
analizar la consecucién de las metas y

No se realizan
reuniones en la
empresa.

¢Se  han

definido

herramientas de

2 | autoevaluacion para todo el personal de 5 5

la empresa?

La administracion
no toma en cuenta
la aplicacion de
autoevaluacion.

de envios?

¢Se realiza un monitoreo de las acciones
3 | diarias a la empresa con respecto al area 5 5

¢ Se supervisan las decisiones que toma el
area administrativa?

¢ Se supervisa al personal al efectuar las
labores encomendadas en la empresa?

¢Se supervisa que las oficinas de la
agencia estan ordenadas y limpias?

terceros?

¢(Existe un control de seguridad para 5 5

No existe ningun
control

parte de
administracion?

¢Se realiza revisiones constantes sobre el
aumento o decremento de la clientela por
la unidad operativa o la

toma en
aumento

No se
cuenta el
de clientela.

¢En caso de existir reclamos; Se efectlia

9 | un seguimiento de reclamos y soluciones 5 2 3

efectuadas?

¢Considera que el &rea administrativa da
10 | soluciones oportuna y
problemas surgidos en la agencia?

rapida a los 5 5

¢Se monitorea que los choferes de la
11 | empresa cumplan
establecidos de entrega?

con los horarios 5 5

12

¢Se supervisa que los choferes de la
empresa sigan las rutas indicadas?

¢(Existe  un
13

reglamento
especificas para los empleados del area
operativo; choferes, operarios de carga, el
cual que permita evaluar su desempefio?

y normas

¢Se monitoria o analiza previamente las
14 | rutas a seguir de los choferes y empleados 5 5
operarios de la empresa?

Total

70 44 26
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DETERMINACION DE RIESGO Y CONFIANZA
Tabla 38. Nivel de riesgo y confianza - Supervisién y monitoreo

Bajo Medio Alto
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
Baja Moderada Alta
CONFIANZA

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Nivel de confianza

_cr
NC = ==X 100
NC =22 X100
70
NC 63%

Nivel de riesgo

NR 100% - NC
NR 100% - 63%
NR 37% Gréfico 16. Nivel de riesgo y confianza-Supervision y monitoreo

Confianza

B Riesgo

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion

El componente de supervision y monitoreo refleja un nivel de confianza moderado del 63%
mientras que el nivel de riesgo presenta un nivel bajo con el 37% esto indica que la empresa
controla y supervisa la informacion de la empresa y su personal, sin embargo, no cuenta con

canales abiertos de informacion.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 09/12/21
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S oy EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO 3
L 2 EXPRESS oIT
| ’ ' AGENCIA QUEVEDO 13
M AUDITORIA DE GESTION NIA 400
Auditores & Consultores DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 '
11.1.7.5. Control interno
CALCULO DE RIESGOS DE CONTROL INTERNO
DETERMINACION DE RIESGO Y CONFIANZA GENERAL
Tabla 39. Determinacion de nivel de riesgo y confianza de componentes general
Bajo Medio Alto
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
Baja Moderada Alta
CONFIANZA
Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Tabla 40. Puntuacién por componentes
Ambiente de control 35 65
Evaluacion de riesgos 59 75
Actividad de control 36 44
Informacién y comunicacion 31 50
Supervision y monitoreo 44 70
Total 205 304

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Nivel de confianza

CT
NC = EX 100

NC =225 X100
304

NC 67%

Nivel de riesgo

NR 100% - NC
NR 100% - 67%
NR 33%
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Gréfico 17. Nivel de riesgo y confianza segin componentes

B Confianza Riesgo

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Riesgo de control

El nivel de confianza de los componentes evaluados se encuentra en un nivel moderado de
confianza del 67% mientras que el nivel de riesgo es bajo con un 33%. EI componente que
evidencio mayor riesgo fue el componente de ambiente de control y en los otros componentes
se pudo observar un nivel moderado de confianza y nivel de riesgo variado, esto debido a la
falta de control en las areas de operaciones y administrativas, lo que se desglosa en cada
componente. Esto evidencia que la empresa URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo
mantiene buenos niveles con respecto a su manejo en el control del personal y las operaciones
del &rea operativa especificamente en la manipulacién y control de los paquetes ya sean
grandes y pequefios, los registros y la seguridad de la informacion de los empleados, por otro
lado, se evidencia falta de evaluaciones para mejorar el rendimiento de la empresa y el

rendimiento del personal, la comunicacion de las actividades administrativas.

Riesgo inherente

Para determinar el célculo del riesgo inherente se toma en cuenta los factores de riesgos
externos que amenazan a la empresa segun lo observado para establecer porcentajes de

riesgos significativos.
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Tabla 41. .Riesgo inherente

Competencia 20 5
Espacio fisico 20 10
Accidentes laborales 20 5
Pérdida de productos 20 8
Recursos materiales 20 10
100% 38%

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
CT = Calificacion total
PT = Ponderacion total

CT+100 38%100 3800
= = = 38%
100 100

Riesgo Inherente

Riesgo de deteccion

Conforme al trabajo evaluado a través de la evaluacion de control interno y los resultados
arrojados, se establece un riesgo de deteccion del 12% por posibles inconsistencias en la

evaluacioén realizada.

Riesgo de auditoria

Riesgo de auditoria = Riesgo de control* Riesgo de control* Riesgo de deteccidn
RA=0.33*0.38*0.12
RA=1.50

Interpretacion

El riesgo de la auditoria de gestion fue de 1.50 lo cual indica que es un riesgo bajo existiendo
un minimo riesgo de emitir una opinion errada con respecto a la situacion de la empresa
URBANO EXPRESS en el ambito de la auditoria realizada.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 16/12/21
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g’l EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO Q
| EXPRESS CIT
' AGENCIA QUEVEDO
N AUDITORIA DE GESTION 1/6
e | DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA 265
11.1.7.6. Informe de control interno

Informe de control interno
Quevedo, 20 diciembre 2021

Sr. Francisco Abarca
Sr. Gustavo lbarra

EMPRESA DE SERVICIOS DE ENCOMIENDA Y MENSAJERIA URBANO
EXPRESS AGENCIA QUEVEDO

Presente. —

Adjuntamos el presente informe en base a los procedimientos de auditoria para efectos
informativos correspondiente al control interno, como parte de la auditoria de gestion a la
empresa URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo, cuyos resultados son analizados a

continuacion:

CONTROL INTERNO POR COMPONENTES

Componente 1. Ambiente de control

a. Se puedo evidenciar inicialmente la falta de socializacion con respecto a la mision, vision
y valores de manera especifica, adicional la agencia Quevedo no cuenta con lo antes
mencionado, Unicamente se rigen segun la mision, vision y valores que aporta la matriz,
de la misma manera los objetivos y metas de la agencia son los mismo de la agencia
matriz, por lo tanto, la agencia Quevedo no tiene autonomia en los parametros antes
mencionados como en otras agencias del pais.

b. La agencia Quevedo no cuenta con un manual especifico de funciones, se regulan
mediante el manual estipulado por la agencia matriz.

c. La agencia no capacita constantemente a sus empleados, no cuentan con algun plan
estratégico motivacional que ayude al rendimiento de los trabajadores, no se toma en

cuenta nueva estrategia para la evaluacion del desempefio de cada empleado.
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d. La agencia cuenta con algunos reglamentos que no son aplicados en las actividades
diarias.

e. Laempresa no tiene planes motivacionales dirigido al personal.

f. La agencia no se realiza reuniones generales con el personal para la difusion de
informacion relevante sobre la empresa.

g. La administracion no propone y no define sus metas en relacion al mercado en donde se

encuentra.

Recomendaciones

a. La agencia debe tomar en cuenta que los empleados conozcan la mision y vision mas alla
de un folleto colgado en la pared. Es importante que la agencia sea independiente en
relacion a sus objetivos y metas segun las necesidades y el entorno de la agencia, ya que
cada agencia puede establecer metas y objetivos distintos.

b. Disefiar un modelo de manual de funciones que detalle y especifique las labores segun las
areas y personal.

c. Aplicar de manera obligatoria los reglamentos y parametros estipulados por la agencia.

d. Establecer un plan de motivacion laboral, para el mejoramiento del nivel de rendimiento y
compromiso de los empleados en sus labores diarias.

e. Incluir al personal operativo en reuniones donde se informe sobre nuevos procesos o
cambios de la empresa.

f. Proponer y definir metas segln el entorno y las necesidades de la agencia en la ciudad que

Quevedo.

Componente 2. Evaluacion de riesgo

a. La agencia no realiza una supervision diaria a cada actividad en el area operativa, esta
supervision es realizada, sin embargo, no se la realiza a diario.
b. EI personal operativo de la agencia no se encuentra totalmente capacitado para medir el

nivel de riesgo que pudiera existir, ni se toma en cuenta medidas de prevencion.
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La agencia trabajo con la metas y objetivos de la matriz, se evidencia que no toman en
cuenta si la empresa vincula sus resultados con esas metas y objetivos.

La agencia no tiene sus propias normativas y reglamentos, se basan en normativas que la
agencia principal envia, lo que genera que el empleado de la empresa no conozca el
contenido del mismo y que ademas estos no estén adecuados a la agencia y las
condiciones del mismo.

El empleado operativo no se involucra en crear soluciones a problematicas en el area
operativos ya sea de bodegas o envios, asi mismo la administraciébn no busca las
soluciones en conjunto.

La empresa no tiene definido un plan estratégico de prevencion de riesgo vinculados a

problematicas futuras en relacidn a rutas, envios, perdidas de productos.

Recomendaciones

Es importante implementar un protocolo de supervision en el area operativa, que evalué la
forma de trabajo y el desempefio del empleado.

Crear un plan de capacitacion operacional al personal con nuevas medidas preventivas de
trabajo que den condiciones al personal a reconocer futuros riesgos.

Vincular los resultados mensuales o anuales de la empresa con los metas y objetivos
generales que estipula la empresa.

Disefiar un manual general de normativas y reglamento que se adapte a la situacién de la
agencia Quevedo y que éste sea repartido a todo el personal.

Vincular a todo el personal creando un equipo de trabajo solido para crear soluciones
inversas a problematicas externas e internas de la agencia.

Definir un plan estratégico de prevencion de riesgo que sea una herramienta clave de

trabajo en la agencia.

Componente 3. Actividad de control

a.

La agencia en la ciudad de Quevedo tiene un impacto a nivel de su competencia, sin
embargo, la agencia no cuenta con ningun plan estratégico que incremente su clientela.
La evaluacion de desempefio al personal operativo no se lo realiza de manera frecuente,

eso deberia ser indispensable para el buen funcionamiento de las actividades diarias.
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c. El personal no aplica a su totalidad los protocolos de manipulacion de paqueteria
entregados por la agencia matriz, esto ocurre por la falta de conocimiento y por la falta en

la supervisién de que estos protocolos se cumplan.
Recomendaciones

a. La agencia Quevedo debe tomar en cuenta su rendimiento frente a la competencia y crear
un plan que genera que URBANO EXPRESS Quevedo tenga mayor presencia.

b. Laadministracion debe tener mayor constancia de las actividades operacionales y efectuar
una evaluacién en relacion al desempefio para el buen funcionamiento del mismo.

c. Realizar una reunion para el debido llamado de atencion verbal dando a conocer al
personal que deberan cumplir con los protocolos de la manipulacién de la paqueteria de
manera correcta, asi mismo se dara a conocer cada clausula que estipula la agencia matriz

sobre el documento de manipulacién y uso de la paqueteria.

Componente 4. Informacion y comunicacién

a. Laempresa no brinda capacitaciones sobre la prevencién de fraudes, estafas o mal uso de
los recursos generales.
b. La empresa no cuenta con canales abiertos para trasladar informacion de agencia a

agencia o que pueda ser usado por el personal, cuenta Gnicamente con un sistema interno.

Recomendaciones

a. La empresa deberd anualmente capacitar a su personal sobre la prevencion de fraudes,
estafas 0 mal uso de los recursos generales, esto garantizara que el personal reconozca
errores, estafas o sobornos que puedan presentarse dentro de la empresa o por terceros, lo
que cuidaria la economia de la empresa.

b. La empresa deberia crear un sistema general abierto de comunicacion que permite al area
administrativo comunicarse de manera segura entre mas agencias URBANO del pais, esto

evitaria el traspaso de informacion a terceros.
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Componente 5. Supervision y monitoreo

a.

La agencia no cuenta con objetivos propios, ni se establecen metas periddicamente, por lo
tanto, no se toma en cuenta si las areas de la agencia cumplen con los objetivos generales
de la empresa.

La agencia no tiene un real control sobre la evaluacion del desempefio.

La empresa maneja un control nulo sobre el ingreso a las instalaciones de terceros.

La empresa no tiene un plan estratégico para posicionar su presencia en el mercado
general.

La agencia no cuenta con protocolos para el seguimiento y valoracion al existir reclamos

por parte de los usuarios.

Recomendaciones

a.

Establecer objetivos y metas segun las condiciones de la agencia en la ciudad de Quevedo
y el mercado que se encuentra y en base a estas llevar a cabo el trabajo administrativo y
operacional.

Disefiar un plan de evaluacion y autoevaluacion al personal de la agencia, mediante fichas
virtuales que el personal pueda presentar diariamente, lo que permitiria identificar los
niveles de eficiencia.

Disefiar un documento de protocolos que establezca medidas de seguridad para el ingreso
a terceros a las instalaciones de la agencia.

Crear un estudio de mercado que permita a la agencia conocer cuéles serian sus factores
de crecimiento y posicion en el mercado de la ciudad.

Disefiar un manual de protocolos que indique qué medidas se deben establecer en caso de
reclamos por parte de los usuarios, que a la vez permita prevenir e identificar falencias en

las entregas a los clientes.

En la agencia Urbano Express Quevedo, se puede identificar varias inconsistencias con la

forma de gestionar las actividades y aplicaciones de los reglamentos, ya que, a pesar de que

algunos de estos estatutos son parte de la agencia no son aplicados, mientras que en otros

sectores no se ha definido manuales especificos, de la misma manera se evidencian una clara

falta de control de las evaluaciones para el nivel de confianza.
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En base a lo aqui expuesto se puedo identificar qué; la empresa URBANO EXPRESS,
agencia Quevedo se encuentra en un nivel moderado de confianza del 67% mientras que el
nivel de riesgo es bajo con un 33%. ElI componente que evidencié mayor riesgo fue el
componente de ambiente de control y en los otros componentes se pudo observar un nivel
moderado de confianza y nivel de riesgo variado, esto debido a la falta de control en las areas
de operaciones y administrativas, lo que se desglosa en cada componente. En el céalculo
general de control interno se puedo evidenciar un riesgo de control del 33%, un riesgo
inherente del 38% y un riesgo de deteccion del 12%, con un riesgo de auditoria de gestion del

1.50% lo cual indica un riesgo bajo.

Atentamente,
Joel Jeovanny Bustamante Choez Milena Fernanda Villavicencio Ibarra
C.1: 0504338245 C.1: 0502891724

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 20/12/21
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS Y

Z
AGENCIA QUEVEDO PT.
l—(RBANO AUDITORIA DE GESTION

ENTREGA TOTAL 1/4
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

11.1.7.7. Papeles de trabajo

ESTATUTOS GENERALES URBANO EXPRESS

Comentario:

Mediante la técnica de observacion se realizé la visita de observacion y reconocimiento en las
instalaciones de URBANO EXPRESS, agencia Quevedo con el proposito de obtener

informacion, y verificar la existencia de estatutos y reglamentos de la empresa.
Conclusion:

La empresa URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo si cuenta con estatutos generales y
reglamentos internos, los cuales estan archivados en la agencia Quevedo. Sin embargo,
existen algunos de estos que no se cumplen de manera correcta. Como lo son: el reglamento

de conducta, ética y valores, ejecucion de

e Vigencia, conocimiento, difusion, alcance y &mbito de aplicacion
e Indices de eficiencia

e Capacitacion

e FEticay conducta del personal

e Régimen disciplinario

Esto ocurre principalmente a que no se difunde y la administracién no aplica estos

parametros.

Recomendacion:

Para el area administrativa se recomienda aplicar y difundir de manera obligatoria al personal

los estatutos dispuestos por la empresa.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 22112121
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PT
214

Papel de trabajo: Estatutos generales de la empresa URBANO EXPRESS, Agencia de

Quevedo

lHustracién 9. Reglamento interno de trabajo

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO DE LA COMPANIA
SEPRICARGA CIA. LTDA

La compaiia SEPRICARG A CiA. LIDA. (en adelante denominada como la
“Compania™ o la “Fmpleadora™ o “RIZPRI™), con domicilio principal en la ciudad de
Quito pero con operaciones en toda Repiiblica del Ecuador, para los fines
contemplados en el articulo 64 del Codigo del ‘T'rabajo y con el fin de que surta los
efectos legales previstos en ¢l numeral 12 del arriculo 42; letra a) del articulo 44 y
aumeral 2° del articulo 172 del mismio cuerpo legal v mis disposiciones normativis,
expide ¢l presente Reglamento Interno de ‘Trabajo que se aplicari con ¢l caricter de
obligatorio a todo ¢l personal que presté servicios bajo relacion laboral en la

Compania.
CAPITULOI
GENERALES
At 1.- Ambito.- La Compania SEPRICARGA CIA, LTDA , ¢s una person

juridica debidamente constituida y existente bajo las leyes de la Republica de!
Leuador, tiene como objete social la prestacion de servicios de correspondencia
magiva para maltiples clientes, entrega de paquetes, encomiendas y servicios de
delivery, contando para esto con sus oficinas ¢ instalaciones principales en la cindad
de Quito v varias agencias que mantiene dentro del territorio nacional. Debido a las
condiciones y caracteristicas operacionales propias de SEPRI, se establece que el
presente Reglamento Interno de I'rabajo es de aplicacién en odo ¢l rermtono
nacional  Leuatorano; quedando  registrado  como domicilio principal de la
Empleadora ¢f Distrito Merropolitano de Quito, estando legalmente autonizada para
abrir sucursales en otras circunseripciones territoriales del pais.

Art. 2.- Objcto del reglamento.- El presente Reglamento, complemenrario a
las disposiciones del Cédigo del “I'rabajo v las de las estipulaciones de los contratos
individuales de trabajo, tiene por objeto regular ¢l desarrollo de las relaciones
laborales entre SEPRI v sus rabajadores.

Art. 3.- Definiciones: lin cste Reglamento se usaran indistntamente los
términos:
“Compania”, o *Empleadora” o “SEPRY”, indistintamente utilizados para
referirse 2 Ja compaia SEPRICARGA CL\. ETDA
“Irabajador’” para referirse anto a empleados como a vbreros en general

1 uso de los términos en masculino incluiri el femenino, ¢l uso del singular

incluira ¢l plural y viceversa,

Verificado con el reglamento interno de URBANO EXPRESST

NIA 500.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

22/12/21
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS Y

Z
AGENCIA QUEVEDO PT
l—(RBANO AUDITORIA DE GESTION

ENTREGA TOTAL 3/4
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Papeles de trabajo

RESPALDO DE ENTREGAS

Comentario:

Con el propdsito de tener evidencia mediante la técnica de observacion se realizo la visita de
observacion y reconocimiento en las instalaciones de URBANO EXPRESS, agencia Quevedo

donde se evidencio de la existencia y manejo correcto sobre las fichas y registro de entrega.
Conclusion:

La agencia lleva un buen control de los registros que verifican la salida y entrada de los bienes

con los que trabaja la agencia.

Cada vez que existe una entrega, tanto a nivel local como provincial, el personal operativo se
encarga de hacer los registros permanentes mediante una guia de entrega mientras que el area

de logistica se encarga de procesarla al sistema de URBANO EXPRESS

Recomendacion:

Mantener el manejo que se ha venido llevando en la agencia en relacion a las guias de entrega

Yy Sus respectivos registros en el sistema interno.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 22/12/21
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PT
414

Papel de trabajo: Respaldo de entrega

llustracién 10. Formato de guias de entregas

Verificacion sobre el buen manejo del respaldo de entrega ¢/
NIA 500.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres

22/12/21
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Tabla 42. Hoja de hallazgo 1.

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
2 EXPRESS H
L{RBANO AGENC!A QUEVEDO’ HLA
ENTREGA TOTAL AUDITORIA DE GESTION 1/8
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

11.1.7.8. Hallazgos de auditoria

Hallazgo #1. Componente 1. Ambiente de control. Pregunta 8

Titulo: Bajo nivel de evaluaciones de desempefio.

Condicion: La empresa no efectia de manera formal ni frecuenta una evaluacion sobre el
desempefio de las actividades del personal, operacionales y administrativas, tampoco existe

método de autoevaluacion.

Criterio: Las normas de control interno, N 200-03, indican que, el control interno incluira
las politicas y practicas necesarias para asegurar una apropiada planificacion vy
administracion del talento humano de la institucién, de manera que se garantice el desarrollo

profesional y asegure la transparencia, eficiencia y vocacion de servicio.

Causa: Esta situacion surge debido a que el area administrativa no ha estipulado ningin
documento formal que indique que se deban realizar evaluaciones de desempefio y de
control que permita el reconocimiento y niveles de eficiencia en la ejecucion de las

actividades y el desemperio del personal.

Efecto: El personal no tiene un control de los procesos ejecutados en relacién al desempefio

y el mejoramiento de los mismos.

Conclusion: La administracion no ha determinado un plan de evaluacion y control,
tampoco cuenta con una unidad de recursos humanos que mantenga un control en el
personal, ademéas no se ha realizado una inspeccion constante sobre la realizacion de las

actividades diarias, y cuanto estas se realizan es una revision nula e incompleta.

Recomendaciones: se sugiere crear un programa de control y evaluacion sobre el
desempefio y niveles de eficiencia documentado el cual sea cumplido de manera obligatoria
por la administracién y el personal. En el caso de las autoevaluaciones crear un plan
documentado el cual obligue al personal general identificar sus actividades y desempefio
mediante recursos virtuales o fichas, esto seria fundamental para el buen funcionamiento de

la Agencia.
NIA 260.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores 23/12/21
Supervisado por: Ing. Rosa Torres




138

Tabla 43. Hoja de hallazgo 2.

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS H

7z
AGENCIA QUEVEDO HLA
L‘(RBANO AUDITORIA DE GESTION

ENTREGA TOTAL 2/8
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Hallazgo #2. Entrevista pregunta. 1

Titulo: No se han realizado Auditorias de gestion.

Condicién: En la empresa Urbano Express, agencia Quevedo jamas se ha realizado una

auditoria, tampoco una auditoria de gestion.

Causa: La administracion no ha considerado importante realizar una auditoria de gestion en

la agencia Quevedo.

Criterio: La contraloria general del estado menciona en el art. 31 -25: Contratar los
servicios profesionales, cuando se trate de asuntos de interés institucional que requieran de

experiencia o conocimientos especializados.

Efecto: Al no realizar una auditoria de gestion en 12 afios de labor, indica un descuido por
parte de la jefatura de la agencia, esto a su vez genera desinformacion sobre la gestion

general realizada en la empresa y la situacion actual en la que se encuentra.

Conclusion: Una auditoria de gestion es fundamental en cualquier organizacion ya que esta
permite conocer la situacion sobre la gestion de las empresas, al no ejecutar una auditoria en
el caso de Urbano Express, agencia Quevedo se dificulta la informacion sobre las
condiciones en las que se encuentra la empresa, esto también demuestra la falta de control y
descuido por parte de la administracion.

Recomendaciones: Se recomienda a la empresa que realice una auditoria de gestion que
estudie todas las areas de empresa y evalue los niveles de eficiencia y eficacia, y que esto se

realice de manera frecuente.
NIA 260.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres 23/12/21
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Tabla 44. Hoja de hallazgos 3.

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS H

Z
AGENCIA QUEVEDO HLA
L"ﬁBANO AUDITORIA DE GESTION

ENTREGA TOTAL 3/8
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Hallazgo #3. Entrevista. Pregunta 31.

Titulo: Ausencia de Indicadores de gestion

Condicion: La agencia no ha definido indicadores de gestion por parte de la
administracion que permita medir la eficiencia y eficacia de las actividades ejecutadas en

la empresa.

Criterio: Segun las normas de control interno 200-02 Administracion estratégica. Las
entidades del sector publico y las personas juridicas de derecho privado que dispongan de
recursos publicos, pondran en funcionamiento y actualizaran el sistema de planificacion,
asi como el establecimiento de indicadores de gestion que permitan evaluar el

cumplimiento de los fines, objetivos y la eficiencia de la gestion institucional.

Causa: La agencia no ha estipulado la aplicacion de indicadores de gestion, existe poca

organizacion y planificacion para llevar a cabo este control en la agencia.

Efecto: Al no aplicarse indicadores de gestion existe un desconocimiento sobre la
eficiencia y eficacia de los procesos, esto afecta a la toma de decisiones en cuanto a la

gestion administrativa de la empresa.

Conclusion: Por la ausencia de indicadores de gestion en la agencia para la medicién de

la eficiencia y eficacia se ha producido desinformacion.

Recomendacién: Aplicar indicadores de gestion los cuales sean una herramienta
fundamental para la administracion de la agencia, que permitan reconocer falencias y a su

vez ayude a la toma de decisiones en la agencia.

NIA 260.

Elaborgdo por: ITos estudiantes investigadores 23/12/21
Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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Tabla 45. Hoja de hallazgo 4.

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS H

7z
AGENCIA QUEVEDO HLA
L‘(RBANO AUDITORIA DE GESTION

ENTREGA TOTAL 4/8
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Hallazgo #4. Encuesta. Pregunta 6.
Titulo: No se define la visién, mision, objetivos y metas

Condicion: La agencia no define la misién, vision, valores, objetivos y metas propias,
utilizan lo estipulado segun la agencia matriz a diferencia de otras agencias del pais que

cuentan con sus propios parametros.

Criterio: Toda empresa necesita establecer sus pardmetros y basarse en ellos para llegar
a una meta especifica, Urbano Express como empresa nacional tiene establecido estos
parametros, sin embargo, la Agencia Quevedo no, por lo que sus pardmetros no se

encuentran adaptados a las necesidades de la agencia segun el mercado local.

Causa: La agencia no ha considerado que sea importante definir mision, vision, valores,

objetivos y metas propias.

Efecto: la falta de los parametros como mision, vision, valores, objetivos y metas indican
que no lo definen segin las condiciones, mercado y entorno en la cual se encuentra la

agencia.

Conclusién: EIl conjunto de los parametros antes mencionados son indispensables y deben
ser definidos segun el entorno en el que se encuentre, tomando en cuenta el mercado, el

tipo de clientes, entre otros aspectos indispensables que permitan tener autonomia.

Recomendacion: Realizar un estudio e identificar la mision, vision, valores, objetivos y
metas basado en las necesidades y alcance que tiene la agencia, y segun estos argumentos
estipular los pardmetros antes mencionados los cuales sean difundidos al personal y a su

vez sea conocimiento del publico especifico de la agencia.

NIA 260.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres 23/12/21
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Tabla 46. Hoja de hallazgo 5.

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS H

L(R O AGENCIA QUEVEDO HLA
I BuAl\ol ) AUDITORIA DE GESTION 5/8
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Hallazgo #5. Componente 1. Actividad de control

Titulo: No se aplica los Estatutos sobre los valores, ética y conducta, de la empresa
URBANO EXPRESS

Condicion: La agencia si cuenta con el reglamento interno donde se estipula los valores,
ética y conducta del personal de URBANO EXPRESS.

Criterio: la norma de control internos 200-01 integridad y valores éticos, la maxima
autoridad estableceran los principios y valores éticos como parte de la cultura

organizacional

La norma 200 ambiente de control menciona que el ambiente de control define el
establecimiento de un entorno organizacional favorable al ejercicio de préacticas valores,

conductas y reglamentos apropiados.

Causa: La administracion de la agencia no aplica estos parametros al personal, ya que al

existir este no es socializado.

Efecto: Al no aplicarse estos estatutos el personal no tiene un control estricto sobre el

manejo de sus actividades en relacion a la ética y conducta.

Conclusién: Los reglamentos internos de trabajo son indispensables para el buen
funcionamiento de la empresa, permite mantener un control sobre cada proceso que se
realiza. Los estatutos al no aplicarse demuestran la falta de control e interés por parte de
toda el area en general, muestra que el personal no esta comprometido con la empresa y de
la misma manera muestra la falta de caracteres de la administracion al no aplicar los

estatutos de forma obligatoria.

Recomendacion: A jefe de agencia y supervisor, se recomienda aplicar de manera
obligatoria los estatutos dispuestos por la empresa.

NIA 260.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

23/12/21
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Tabla 47. Hoja de hallazgo 6.

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS H

Z
AGENCIA QUEVEDO HLA
L{RBANO AUDITORIA DE GESTION

ENTREGA TOTAL 6/8
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Hallazgo #6. Componente 3. Ambiente de control
Titulo: No se ha definido un manual especifico de funciones para el personal.

Condicion: La agencia no tiene documentado ni especificado el manual de funciones de
cada area y personal, sin embargo, el personal tiene claro sus actividades en relacion a su

sector.

Criterio: Segun lo manifiesta las normas de control interno 200-04 sobre la estructura
organizativa que todas las entidades deben complementar su organizacién con un manual
de organizacion en cual se deben asignar responsabilidades, acciones y cargos, a la vez
debe establecer niveles jerarquicos y funciones para cada uno de sus servidores.

Causa: No se ha definido un manual de funciones, ya que, se ha venido trabajando segun
las actividades diarias y el sector en donde se aplican dichas actividades, el personal tiene

claro su trabajo.

Efecto: No hay formalidad ni documentacion sobre las funciones del personal en la

empresa.

Conclusion: Las actividades diarias se realizan acorde a las experiencias adquiridas, no a

un manual de funciones establecido por la agencia.

Recomendacién: EI area administrativa debe encargarse de definir sus estatutos, asi
mismos, disefiar un documento donde se defina y se socialice las actividades y

generalidades de cada area y todo el personal de la agencia segun su entorno.

NIA 260.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres 23/12/21
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Tabla 48. Hoja de hallazgos 7

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS H

Z
AGENCIA QUEVEDO HLA
LrRBANO AUDITORIA DE GESTION

ENTREGA TOTAL 7/8
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Hallazgo #7. Componente 2. Evaluacion de riesgos

Titulo: Inexistencia de estrategias de prevencion de riesgos

Condicion: la agencia no tiene un plan de prevencién contra riesgos.

Criterio: Las normas de control interno 400 actividad de control indican que, la méxima
autoridad de la entidad y los servidores responsables del control interno de acuerdo a sus
competencias, estableceran politicas y procedimientos para manejar los riesgos en la
consecuencia de los objetivos institucionales, proteger y conservar los activos y establecer

los controles de acceso a los sistemas de informacion.

Causa: La agencia no tiene un control sobre la prevencion de riesgo en relacion a todas
las operaciones realizadas en la empresa.

Efecto: Problemas para reconocer riesgos futuros en el area administrativa como el area
operacional.

Conclusion: La agencia no tiene un control preciso o un plan que ayude a tomar acciones
frente a riesgos futuros, como la prevencion de caidas en el area operacional, riesgos

laborales, pérdida de informacién, robos, reclamos, entre otros.

Recomendacién: Disefiar un plan de prevencion de riesgos el cual sea socializado con

todo el personal, que haga parte del reglamento interno de la empresa.

NIA 260.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores 26/12/21
Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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Tabla 49. Hoja de hallazgo 8

EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS H

7z
AGENCIA QUEVEDO HLA
L‘(RBANO AUDITORIA DE GESTION

ENTREGA TOTAL 8/8
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Hallazgo #8. Componente 5. Supervision y monitoreo. Encuesta. Pregunta 5.

Titulo: No se realizan reuniones con los responsables de cada area para la difusion de
informacion y capacitacion al personal.

Condicion: La administracion no realiza reuniones mensuales con los responsables de area.

Criterio: Normas de control interno, 600-01 de seguimiento, establece que la directiva
efectuard un seguimiento constante del ambiente interno que permitan conocer y aplicar

medidas oportunas.

Competencia profesional 200-06, los directivos de la entidad, especificaran en los
requerimientos de personal, el nivel de competencias necesario para los distintos puestos y
tareas a desarrollarse en las areas correspondientes. Asi mismo, los programas de

capacitacion dirigidos a mantener la competencia requerida.

Causa: Falta de formalidad y desinterés por parte de la administracion en capacitacion e

informar al personal general.

Efecto: El personal no tiene conocimiento de cambios 0 nuevas mediadas de manera formal
y responsable, asi mismo no tiene capacitaciones constantes para el mejoramiento de su

rendimiento.

Conclusion: al no desarrollar un plan de capacitacion y difusion de informacion, que
permita mejorar las habilidades y conocimiento del personal, podria afectar el

desenvolvimiento en sus actividades diarias.

Recomendacion: Implementar un plan mensual de reuniones que permita capacitar al

personal general sobre temas de relevancia en la empresa.

NIA 260.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres 26/12/21
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO H

1

1 EXPRESS LA
' AGENCIA QUEVEDO

JM AUDITORIA DE GESTION 1/9

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA330

Auditores & Consultores

11.1.7.9. Indicadores de gestion

Indicador de eficiencia

Hallazgo. 1. Bajo nivel de evaluaciones de desempefio

En base a la pregunta 9 de las encuestas realizadas al personal de la empresa URBANO
EXPRESS.

__ Personas que afirman la evaluacion de desempefio

Realizacion de evaluacion de desempefio =
100%

Total de personas

0

Realizacion de evaluacion de desempefio = o= 0 x 100% = 0%

Gréfico 18. Indicador de eficiencia- Evaluacion de desempefio

Personas que

afirmaron
0%

H Personas que afirmaron

Total de
personas
100%

Total de personas

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion

En base a la informacion de la pregunta 9 de las encuestas realizadas al personal se pudo
identificar que el 100% de los empleados afirman que no se realizan una evaluacion de
desempefio de manera frecuente y formal, ya que la administracion de la agencia no tiene en

cuenta esta medida.

Elaborf?ldo por: Los estudiantes investigadores 06/01/22
Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO

<,
LLTJ' EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO
e MW AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

H
HLA

2/9
NIA 330

Indicador de eficiencia

Hallazgo 2. No se han realizado auditorias de gestion.

En relacion al hallazgo 2. Y la pregunta 1 de la encuesta realizada a empleados se considera

lo siguiente:

Auditorias realizadas
- p x 100%
Anos de operacién de la empresa

Realizacion de auditoria de gestion =

Realizacion de auditoria de gestion = 10—2 =0 x 100% = 0%

Gréfico 19. Indicador de eficiencia. Auditoria de gestién

Auditorias

realizadas
0%

B Auditorias realizadas

Afios

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion

Segun el gréafico que se expone, se evidencia que la empresa no ha tenido ninguna auditoria de

gestion desde los inicios de URBANO EXPRESS, en la ciudad de Quevedo.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

06/01/22
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:a EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO H
LL'J' EXPRESS HLA
AGENCIA QUEVEDO
. AUDITORIA DE GESTION 3/9
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA330

Indicador de eficacia

Hallazgo 3. Ausencia de indicadores de gestion

En relacion al hallazgo 3. Y la pregunta 31 de la entrevista realizada al supervisor del area

administrativa. Anexo 12 se considera lo siguiente:

. . Aplicacion de indicadores de gestion
Indicadores de gestién = =2 g x 100%
Total de personas

Indicadores de gestion = g =0x 100% = 0%
Gréfico 20. Indicador de eficacia. Indicadores de gestién

Apliacion de
indicadores de
gestion
0%

gestion

Total de . Total de personas

personas
100%

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion

B Apliacion de indicadores de

Se evidencia segun el gréfico, que la agencia no cuenta ni aplica indicadores de gestion sobre

las actividades realizadas, a pesar que algunos empleados en la entrevista afirman que se

realiza ciertos controles, no se lo hace de una manera especifica.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Supervisado por: Ing. Rosa Torres

06/01/22
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< EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO H
LL|J_] EXPRESS HLA
AGENCIA QUEVEDO
. - AUDITORIA DE GESTION 4/9
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA 330

Indicador de eficacia

Hallazgo 4. No se define misidn, vision, valores, objetivos y metas.
En referencia a la pregunta 6 sobre la difusion de la mision y vision, se obtiene la

informacion para este indicador. Anexo 9

Personas que conoce la mision y vision
x 100%
Total de personas

Difusion de misién y vision =

Difusion de misién y vision = E: 0,6 x 100% = 60%

Grafico 21. Indicador de eficacia-Difusion de mision y vison

Personas que
conocen
Personas que no 37%
B Personas que conocen

conocen
63% Personas que no conocen

Elaborador por: Los estudiantes investigadores
Interpretacion

Segun a la informacion arrojada se puede ver que existe un porcentaje de empleados que, si
conocen la mision y vision de la empresa, ya que esta se encuentra expuesta en las
instalaciones de la empresa, sin embargo, algunos empleados no tienen en cuenta y no

consideran que conozcan de manera consciente la mision y vision de la empresa.

ElabOI"Z-idO por: Los estudiantes investigadores 06/01/22
Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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1 EXPRESS HLA
' AGENCIA QUEVEDO

JM AUDITORIA DE GESTION 5/9

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA330

Auditores & Consultores

Indicador de eficiencia

Hallazgo 5. No se aplican los Estatutos sobre los valores, ética y conducta de la empresa.
En base al hallazgo 5 y segun la informacion expuesta en los papeles de trabajo se presenta
los siguientes datos:

Estatutos no aplicados
R x 100%
Total de estatutos institucionales

Estatutos cumplidos =

Estatutos cumplidos = — = 0,46 x 100% = 40%

12

Grafico 22. Indicador de eficiencia. Aplicacion de estatutos

Estatutos no
cumplidos
29%

Estatutos no cumplidos

total de estatutos
71%

M total de estatutos

Elaborador por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion

La empresa envia a las sucursales el documento del reglamento interno donde se ve los
lineamientos a seguir, sin embargo existen algunos estatutos que no se cumplen a cabalidad y
de hecho existen empleados que no tiene conocimiento del contenido del reglamento interno,

por lo tanto se muestra segun el gréafico que solo el 29% de los estatutos de la empresa no se

cumplen a totalidad.

Elaborgdo por: Los estudiantes investigadores 06/01/22
Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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Auditores § Consaltores DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA 330

Indicador de eficacia
Hallazgos 6. No se ha definido un manual especifico de funciones para el personal.
En base al hallazgo 6 y al componente de ambiente de control se presenta la siguiente

informacion:

Existencia de un manual de funciones
! x 100%
Total de personas

Manual de funciones =

Manual de funciones = g =0x100% = 0%

Gréfico 23 Indicador de eficacia. Manual de funciones

Existencia de un
manual de

funciones
(13

Total de personas
100%

B Existencia de un manual de
funciones

Total de personas

Elaborador por: Los estudiantes investigadores
Interpretacion
En relacion al componente de ambiente de control se evidencié que la empresa no ha definido
un manual de funciones. Sin embargo, el personal conoce sus actividades segun su area de
trabajo, a pesar de esto se evidencia que la empresa no ha definido ni documentado un manual

especifico sobre las funciones, esto también ocurre a la falta de un area de recursos humanos

en la agencia.

Elaborgdo por: ITOS estudiantes investigadores 06/01/22
Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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Audtores § Consdlores DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA 330

Indicador de calidad
Hallazgo 7. Inexistencia de estrategias de prevencion de riesgos
En relacién al componente de evaluacion de riesgos se muestra la siguiente informacion:

Devoluciones
— X 100%
Total de paqueteria

Realizacion de evaluacion de desempefio =

Realizacion de evaluacion de desempefio = 219839766 = 15,49 x 100% = 15,49%

Gréfico 24. Indicador de calidad. Prevencion de riesgos

Devoluciones
anuales
6%

4

H Devoluciones anuales

Total de M Total de paqueteria

paqueteria
94%

Elaborador por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion
El nivel de calidad segun la informacion arrojada es del 15,49% se considera un porcentaje
deficiente segin la informacion del grafico expuesta donde se dtermina un 6% en

devoluaciones en relaciona la cantidad de paqueteria existente de la empresa.

Elaborr?ldo por: Los estudiantes investigadores 06/01/22
Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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JM AUDITORIA DE GESTION 8/9

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA 330

Auditores & Consultores

Indicador de eficacia

Hallazgos 8. No se realizan reuniones con los responsables de cada area para la difusion
de informacion y capacitacion al personal.

En base a la pregunta 5 de las encuestas realizadas al personal de la empresa se puedo

identificar la siguiente informacion.

Personas capacitadas
P X 100%

Capacitacion del personal =

total de personas

capacitacion del personal = S: 0 x 100% = 0%

Gréfico 25. Indicador de eficacia - Capacitaciones

Personas
capacitadas
0%

M Personas capacitadas

Perso?as ho Personas no capacitadas
capacitadas

100%

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Interpretacion

Se puede observar en base a los resultados que el personal no recibe capacitaciones que les
permita desarrollar su competitividad profesional, esto ocurre ya que la empresa no tiene una
unidad de recursos humanos que se encargue del personal y cree planes de capacitacion y

motivaciones.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 06/01/22
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v AUDITORIA DE GESTION 9/9
faloreet Conediors DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 | NIA 330

Auditores & Consultores

Indicador de efectividad

Para la medicion de la efectividad se aplico la siguiente formula:
Efectividad=Puntaje de eficiencia/Puntaje de eficacia

Datos:

Puntaje eficacia= (0%+60%+0%+0%)

Puntaje de eficiencia= (0%+0%+40%)

Efectividad=Puntaje de eficiencia/Puntaje de eficacia
Efectividad= 60/40

Efectividad = 1,50%

Interpretacion

Segun los resultados de la eficiencia y eficacia se reflejé el calculo del indicador de
efectividad el cual reflej6 un porcentaje del 1,50% para la gestion efectuada en la agencia
URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo.

El nivel de efectividad se considera bajo, esto evidencia las falencias en relacion al proceso y

gestion que maneja la agencia.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 06/01/22
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO
EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO
AUDITORIA DE GESTION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

P/9

11.1.8. Fase IV. Comunicacion y resultados

FASE IV
COMUNICACION Y RESULTADOS

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Revisado por: Ing. Rosa Torres

18/01/22
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AUDITORIA DE GESTION
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1/9

EMPRESA DE SERVICIOS DE ENCOMIENDA URBANO EXPRESS

AUDITORIA DE GESTION
PROGRAMA DE AUDITORIA FASE IV

Objetivo: Redactar y presentar el informe final de la auditoria de gestion con sus

correspondientes conclusiones y recomendaciones segln sea el caso.

Tabla 50. Programa de la fase IV

1  Elaborar informe final de auditoria IFA. 18/01/22

2  Presentacion del informe final de auditoria RC. 18/01/22

3 Opinidn de auditoria RC. 18/01/22
Elaborado por: Los estudiantes investigadores 18/01/22

Supervisado por: Ing. Rosa Torres
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EMPRESA DE SERVICIOS POSTALES URBANO A

| :‘ EXPRESS S
L'/_] AGENCIA QUEVEDO IFA
. AUDITORIA DE GESTION Nli/$05.
Auditores & Conealioree | DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020
11.1.9. Informe de auditoria

INFORME FINAL DE AUDITORIA
Quevedo, 18 enero de 2022

Sr. Francisco Abarca
Sr. Gustavo Ibarra

EMPRESA DE SERVICIOS DE ENCOMIENDA Y MENSAJERIA URBANO
EXPRESS AGENCIA QUEVEDO

Presente. —

Se ha efectuado la auditoria de gestién a la empresa de servicio de encomienda URBANO
EXPRESS, Provincia de Los Rios, cantén Quevedo a la gestion administrativa y operacional

de la agencia, interpretando y analizando cada aspecto de la empresa.

CAPITULO I. FASE INTRODUCTORIA DE AUDITORIA
1.1 Datos de la empresa

Razon social: Sepricarga CIA. LTDA. Empresa de servicios de encomiendas URBANO
EXPRESS, agencia Quevedo.

Representante legal: Andres Borrero Mansfield

Direccion: Km 1 via valencia, diagonal a comisariato Devies

RUC: 179174059900

1.2 Base legal

La empresa URBANO EXPRESS basa sus actividades segun el reglamento interno de trabajo
con emision 2020. “La compaifiia SEPRICARGA CIA. LTDA., con domicilio principal en la

ciudad de QUITO, pero con operaciones en toda la republica para fines contemplados en el
art. 64 del
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cddigo de trabajo establecen: “Las fabricas y todos los establecimientos de trabajo colectivo
elevaran a la direccion regional de trabajo en sus respectivas jurisdicciones, copia legalizada
del horario y del reglamento interno para su aprobacion, sin tal aprobacion los reglamentos no
surtiran efecto en todo lo que perjudique a los trabajadores, especialmente en lo que se refiere

a sanciones.
1.3 Motivo de auditoria

Una auditoria de gestién permite a la empresa el establecimiento o mejoramiento de los

procesos a través de los procesos propios de la auditoria de gestion.

La auditoria de gestion en la empresa URBANO EXPRESS agiliza en conocimiento general

de las operaciones y la evaluacion de los procesos.
1.4. Objetivo de auditoria

1.4.1. Objetivo general
Realizar una Auditoria de gestion a la empresa de servicios de encomienda Urbanos Express,
de la provincia de Los Rios, cantdn Quevedo periodo 2020, para la identificacion de la

situacion actual de la empresa.

1.4.2. Objetivos especificos

e Realizar la fase de conocimiento preliminar mediante la visita de observacion y
reconocimiento, analisis FODA e informacion de la empresa de servicios Urbano
Express.

e Evaluar la situacion de la empresa mediante la aplicacion de programas, cuestionarios
e indicadores, que permitan la identificacion de resultados relevantes y el
planeamiento de conclusiones y recomendacion frente a cada hallazgo detectado.

e Proponer un manual de politicas, procedimientos y funciones que contribuya al
fortalecimiento de la gestion en la empresa de servicios Urbano Express

1.5.Alcance de auditoria

Esta auditoria de gestion estd aplicada al area administrativa y operacional de la empresa
URBANO EXPRESS en relacion a las gestiones realizadas en el periodo 2020 para la
interpretacion de su desempefio segun la eficiencia y eficacia de las actividades realizadas en

la
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empresa, asi mismo la aplicacion de un control interno con el fin de obtener resultados

relevantes y significativos que permitan determinar la situacion de la empresa.

CAPITULO Il. RESULTADOS DE AUDITORIA

La informacion de este capitulo es en base a los hallazgos detectados en el desarrollo de la

auditoria de gestion.

HALLAZGO 1. BAJO NIVEL DE EVALUACION DE DESEMPENO

La empresa no efectua de manera formal ni frecuenta una evaluacion sobre el desempefio de
las actividades del personal, operacionales y administrativas, tampoco existe método de
autoevaluacion.

Las normas de control interno, N 200-03, indican que, el control interno incluira las politicas
y practicas necesarias para asegurar una apropiada planificacion y administracion del talento
humano de la institucion, de manera que se garantice el desarrollo profesional y asegure la

transparencia, eficiencia y vocacion de servicio.

CONCLUSION:

La administracion no ha determinado un plan de evaluacion y control, tampoco cuenta con
una unidad de recursos humanos que mantenga un control en el personal, ademas no se ha
realizado una inspeccién constante sobre la realizacion de las actividades diarias, y cuanto

estas se realizan es una revision nula e incompleta.
RECOMENDACIONES:

Se sugiere crear un programa de control y evaluacion sobre el desempefio y niveles de
eficiencia documentado el cual sea cumplido de manera obligatoria por la administracion vy el
personal. En el caso de las autoevaluaciones crear un plan documentado el cual obligue al
personal general identificar sus actividades y desempefio mediante recursos virtuales o fichas,

esto seria fundamental para el buen funcionamiento de la Agencia.
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INDICADOR:
Para mayor interpretacion del resultado se expone el indicador de eficiencia del 0%.

Realizacion de evaluacion de desempefio

Personas que afirman la evaluacion de desempefio
= x 100%

Total de personas

- 0x100% = 0%

Realizacion de evaluacion de desempefio = -

HALLAZGOS 2. NO SE HA REALIZADO AUDITORIAS DE GESTION

En la empresa Urbano Express, agencia Quevedo jamas se ha realizado una auditoria,

tampoco una auditoria de gestion.

La contraloria general del estado menciona en el art. 31 -25: Contratar los servicios
profesionales, cuando se trate de asuntos de interés institucional que requieran de experiencia

0 conocimientos especializados.
CONCLUSION:

Una auditoria de gestion es fundamental en cualquier organizacién ya que esta permite
conocer la situacion sobre la gestion de las empresas, al no ejecutar una auditoria en el caso
de Urbano Express, agencia Quevedo se dificulta la informacion sobre las condiciones en las
que se encuentra la empresa, esto también demuestra la falta de control y descuido por parte

de la administracion.
RECOMENDACIONES:

Se recomienda a la empresa que realice una auditoria de gestion que estudie todas las areas de
empresa y evalle los niveles de eficiencia y eficacia, y que esto se realice de manera

frecuente.

INDICADOR:
Para mayor interpretacion del resultado se expone el indicador de eficiencia del 0%.

Auditorias realizadas

Realizacion de auditoria de gestion = — — x 100%
Afios de operacién de la empresa

Realizacion de auditoria de gestion = 10—2 =0x 100% = 0%
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HALLAZGO 3. AUSENCIA DE INDICADORES DE GESTION

La agencia no ha definido indicadores de gestion por parte de la administracion que permita

medir la eficiencia y eficacia de las actividades ejecutadas en la empresa.

Segun las normas de control interno 200-02 Administracion estratégica. Las entidades del
sector publico y las personas juridicas de derecho privado que dispongan de recursos
publicos, implantaran, pondran en funcionamiento y actualizaran el sistema de planificacion,
asi como el establecimiento de indicadores de gestion que permitan evaluar el cumplimiento

de los fines, objetivos y la eficiencia de la gestion institucional.

CONCLUSION:
Por la ausencia de indicadores de gestion en la agencia para la medicion de la eficiencia y

eficacia se ha producido desinformacion.

RECOMENDACION:
Aplicar indicadores de gestion los cuales sean una herramienta fundamental para la
administracion de la agencia, que permitan reconocer falencias y a su vez ayude a la toma de

decisiones en la agencia.

INDICADOR:
Para mayor Interpretacion del resultado se expone el indicador de eficacia con un 0%

Aplicacioén de indicadores de gestion

Indicadores de gestion = x 100%

Total de personas

Indicadores de gestion = g =0 x 100% = 0%

HALLAZGOS 4. NO SE DEFINE LA VISION, MISION, VALORES, OBJETIVOS Y
METAS

La agencia no define la mision, vision, valores, objetivos y metas propias, utilizan lo
estipulado segun la agencia matriz a diferencia de otras agencias del pais que cuentan con sus
propios parametros. Toda empresa necesita establecer sus parametros y basarse en ellos para
llegar a una meta especifica, Urbano Express como empresa nacional tiene establecido estos

parametros, sin
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necesidades de la agencia segtn el mercado local.

CONCLUSIONES:
Los conjuntos de los parametros antes mencionados son indispensables y deben ser definidos
segun el entorno en el que se encuentre, tomando en cuenta el mercado, el tipo de clientes,

entre otros aspectos indispensables que permitan tener autonomia.

RECOMENDACIONES:

Realizar un estudio e identificar la misién, vision, valores, objetivos y metas basado en las
necesidades y alcance que tiene la agencia, y segin estos argumentos estipular los parametros
antes mencionados los cuales sean difundidos al personal y a su vez sea conocimiento del

publico especifico de la agencia.

INDICADOR:

Para mayor interpretacion del resultado se expone un indicador de eficacia del 60%.

Personas que conoce la mision y vision

X 100%

Difusién de mision y vision =
Total de personas
3

Difusion de mision y vision = o= 0,6 x 100% = 60%

HALLAZGOS 5. NO SE APLICA LOS ESTATUTOS SOBRE LOS VALORES,
ETICA Y CONDUCTA, DE LA EMPRESA URBANO EXPRESS.

La agencia si cuenta con el reglamento interno donde se estipula los valores, ética y conducta
del personal de URBANO EXPRESS.

La norma de control internos 200-01 integridad y valores éticos, la maxima autoridad

estableceran los principios y valores éticos como parte de la cultura organizacional

La norma 200 ambiente de control menciona que el ambiente de control define el
establecimiento de un entorno organizacional favorable al ejercicio de practicas valores,

conductas y reglamentos apropiados.
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CONCLUSION:
Los reglamentos internos de trabajo son indispensables para el buen funcionamiento de la

empresa, permite mantener un control sobre cada proceso que se realiza.
RECOMENDACIONES:

A jefe de agencia y supervisor, se recomienda aplicar de manera obligatoria los estatutos

dispuestos por la empresa.

INDICADOR:

Para mayor interpretacion del resultado se expone un indicador de eficiencia del 40%

Estatutos no aplicados
x 100%

Estatutos cumplidos = —————
Total de estatutos institucionales

Estatutos cumplidos = 2= 0,46 x 100% = 40%

12

HALLAZGOS 6. NO SE HA DEFINIDO UN MANUAL ESPECIFICO DE
FUNCIONES PARA EL PERSONAL.

La agencia no tiene documentado ni especificado el manual de funciones de cada area y

personal, sin embargo, el personal tiene claro sus actividades en relacion a su sector.

Segln lo manifiesta las normas de control interno 200-04 sobre la estructura organizativa que
todas las entidades deben complementar su organizacion con un manual de organizacién en
cual se deben asignar responsabilidades, acciones y cargos, a la vez debe establecer niveles

jerarquicos y funciones para cada uno de sus servidores.
CONCLUSION:

Las actividades diarias se realizan acorde a las experiencias adquiridas, no a un manual de

funciones establecido por la agencia.
RECOMENDACIONES:

Disefiar un documento donde se defina y se socialice las actividades y generalidades de que

cada érea y todo el personal de la agencia segun su entorno.
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INDICADOR:

Para mayor interpretacion del resultado se expone un indicador de eficacia del 0%

Existencia de un manual de funciones
Total de personas

X 100%

Manual de funciones =

0

Manual de funciones = $= 0 x 100% = 0%

HALLAZGO. 7 INEXISTENCIA DE ESTRATEGIAS DE PREVENCION DE
RIESGOS

La agencia no tiene un plan de prevencién contra riesgos.

Las normas de control interno 400 actividad de control indican que, la maxima autoridad de la
entidad y los servidores responsables del control interno de acuerdo a sus competencias,
estableceran politicas y procedimientos para manejar los riesgos en la consecuencia de los
objetivos institucionales, proteger y conservar los activos y establecer los controles de acceso

a los sistemas de informacion.

CONCLUSION:
La agencia no tiene un control preciso o un plan que ayude a tomar acciones frente a riesgos
futuros, como la prevencion de caidas en el area operacional, riesgos laborales, pérdida de

informacién, robos, reclamos, entre otros.

RECOMENDACION:
Disefiar un plan de prevencion de riesgos el cual sea socializado con todo el personal, que

haga parte del reglamento interno de la empresa.

INDICADOR:

Para mayor interpretacion del resultado se expone un indicador de calidad del 15%

Devoluciones

X 100%

Realizacion de evaluacion de desempefio = ,
Total de paqueteria

Realizacion de evaluacion de desempefio = 219839766 = 15,49 x 100% = 15,49%
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HALLAZGO 8. NO SE REALIZAN REUNIONES CON LOS RESPONSABLES DE
CADA AREA PARA LA DIFUSION DE INFORMACION Y CAPACITACION AL
PERSONAL.

La administracién no realiza reuniones mensuales con los responsables de area.

Normas de control interno, 600-01 de seguimiento, establece que la directiva efectuara un
seguimiento constante del ambiente interno que permitan conocer y aplicar medidas

oportunas.

Competencia profesional 200-06, los directivos de la entidad, especificaran en los
requerimientos de personal, el nivel de competencias necesario para los distintos puestos y
tareas a desarrollarse en las areas correspondientes. Asi mismo, los programas de capacitacion

dirigidos a mantener la competencia requerida.

CONCLUSION:

Al no desarrollar un plan de capacitacion y difusién de informacion, que permita mejorar las
habilidades y conocimiento del personal, podria afectar el desenvolvimiento en sus
actividades diarias.

RECOMENDACION:

Implementar un plan mensual de reuniones que permita capacitar al personal general sobre

temas de relevancia en la empresa.

INDICADOR:

Para mayor interpretacion del resultado se expone un indicador de eficacia del 0%

Personas capacitadas

Capacitacion del personal = x 100%

total de personas

capacitacion del personal = g= 0 x 100% = 0%

Este informe ha sido realizado con el fin de informar a la empresa sobre los hallazgos y sus
recomendaciones. Es de uso exclusivo para el area administrativa. Esperando se en relacion a
los expuesto en el informe de auditoria se cumplan con las sugerencias para el mejoramiento

de la gestion en la agencia.
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Este informe también evidencia el resultado de los indicadores donde se puede observar

S

indicadores bajos que resaltan la falta de control y orden en las actividades de la agencia.

OPINION DE AUDITORIA

Se presenta la opinion en base a la auditoria ejecutado en la empresa URBANO EXPRESS
AGENCIA QUEVEDO sobre el periodo correspondiente al 1 de enero al 31 de diciembre del
afio 2020.

En nuestra opinidn, excepto por aquellas falencias en relacion a las gestiones y su desempefio
de la empresa URBANO EXPRESS, agencia Quevedo se considera que la agencia tiene un
bajo rendimiento sobre el control de sus actividades y la medicién de su eficiencia y eficacia,
la cual se expone en el informe y detalles antes mencionados. La informacion y resultados de
la auditoria ejecutada presenta razonablemente en relacién a las normas de control interno.

Excepto por los hallazgos presentados. Se considera un informe con salvedades.
NIA 700.

Atentamente,

Joel Jeovanny Bustamante Choez Milena Fernanda Villavicencio Ibarra
C.1: 0504338245 C.1: 0502891724

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Supervisado por: Ing. Rosa Torres 18/01/22
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12. IMPACTO

12.1. Impacto tecnica

Al realizar la presente investigacion el impacto técnico se puedo reflejar mediante la entrega
del informe final de auditoria de gestion los cuales fueron planteados segun los criterios
cientificos acorde a las necesidades detectadas en los presentes hallazgos, esto genera cambios

relevantes en para la gestion de la agenciay su personal.

12.2. Impacto social

El impacto social demostré una mejora importante en la gestion sobre el control interno de los
procesos y la evaluacion para la interpretacion de la situacién de la agencia mediante la
aplicacion de las recomendaciones frente a los cuestionarios de control interno, los hallazgos
y los indicadores de gestion. Esto tendra efecto en el ambiente laboral y la calidad de los

Servicios en sus envios y atencion.

12.3. Impacto econdémico

Se muestra un impacto economico en la agencia debido a las sugerencias dadas segun los
hallazgos encontrados, que tuvieron como objetivo el mejoramiento de los procesos
administrativos y operacionales, se lograra un mejor control y supervisién de los riesgos en

los envios y de esta forma mejorar la calidad del servicio creando competitividad a la agencia.

12.4. Impacto politico

El impacto politico se reflejé mediante la revision del control en relacién al cumplimiento de
la aplicacion de los reglamentos y su nivel de eficiencia del mismo a través del cuestionario y
los hallazgos detectados, esto genera un cambio adecuado en el manejo y cumplimiento de los

pardmetros de la empresa.
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13. PROPUESTA

MANUAL DE POLITICAS, PROCEDIMIENTOS Y
FUNCIONES
PARA LA EMPRESA URBANO EXPRESS, AGENCIA QUEVEDO




13.1. INFORMACION
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Titulo: “MANUAL DE POLITICAS, PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES PARA LA
EMPRESA URBANO EXPRESS, AGENCIA QUEVEDO”

Ubicacioén

Pais:

Provincia:

Cantén:

Direccion:

Beneficiarios:

Autores:

Ecuador
Los Rios
Quevedo
Km 1.5 via Valencia, diagonal al supermercado Devies.

Empresa de servicios de encomienda Urbano Express,

agencia Quevedo.
Joel Jeovanny Bustamante Choez

Milena Fernanda Villavicencio Ibarra
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13.2. ANTECEDENTES

13.2.1. Manual de politicas, procedimientos y funciones

13.2.1.1. Manual de politicas

Las politicas en una empresa son un conjunto de directrices que establecen politicas sobre los
comportamientos y procedimientos que debe llevar a cabos los empleados. En muchos casos,
las politicas de una empresa deben cumplir con requisitos legales, por ejemplo, los relativos a

los derechos de trabajo.

Los tipos de politicas que la empresa implementa varias ampliamente, dependiendo de la

naturaleza del negocio.

13.2.1.2. Manual de procedimientos

Un manual de procedimientos es un documento de control interno, el cual se crea para obtener
informacion detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todos los lineamientos,
instrucciones, responsabilidades de las distintas operaciones o actividades que se realicen en

una organizacion.

13.2.1.3. Manual de funciones

El manual de funciones y competencias laborales es una herramienta de gestion de talento
humano y administrativo que permite establecer funciones y competencias laborales de los
empleados conformen la plata del personal de las organizaciones, asi como los requerimientos

de conocimientos, experiencias y demas competencias exigidas por el desempefio de estos.

Es de suma importancia para la ejecucion de los procesos de planeacion ingreso, permanencia

y desarrollo del talento humano al servicio de la organizacion.
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13.3. Datos de la empresa:

Sepricarga CIA. LTDA. Empresa de servicios de

Razon social: encomiendas URBANO EXPRESS, agencia
Quevedo.

Representante legal: Andrés Borrero

Direccion: Km 1 via valencia, diagonal a comisariato Devies

RUC: 1791740599001

Representante de agencia Quevedo: Francisco Abarca

Supervisor de logistica: Gustavo lbarra

13.3.1. Historia de URBANO EXPRESS

Urbano Express es una empresa de servicios con mayor cobertura nacional y capilaridad en la

region con el mayor crecimiento anual en el mercado, con presencia en toda américa latina.

Urbano Express ha mantenido un ritmo constante de innovacion, crecimiento y expansion
regional. Esta innovacién satisface necesidades de empresas que buscan disponer de una

capacidad operativa y comercial eficiente.

Urbano nace y comienza a operar como una compafiia de correo privada domeéstica en el
Ecuador. Rapidamente alcanza una enorme de envios mensuales con los principales bancos y
las tarjetas

lideres del mercado, asi como telefonicas, tiendas por departamentos y toda empresa que tiene

gran volumen de clientes que reciben estados de cuenta o factura.

En 1998 inicia operaciones en el salvador. EI modelo del negocio es el mismo, pero las
condiciones del mercado inciden a urbano a desarrollar productos hechos a la medida de las

necesidades de dicho pais.

En la actualidad Urbano renueva su identidad, la presentacion de su nueva imagen es
reforzada por una campafa de medios masivos que incluyen una extensa pauta en canales de
cable en toda region. Gracias a la sima de las innovaciones logradas, Urbano se posiciona
como una empresa integral de soluciones logisticas; una definicion que en la préctica supera

en alcance del negocio postal que la origind.
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Urbano adquiere Sepricarga (anteriormente el principal competidor del negocio postal) en el

Ecuador.

Urbano Express en Ecuador llega posicionandose en cada provincia con mas de 25 agencias,
entre ellas una de las mas importantes agencias a nivel de Los Rios en la ciudad comercial

Quevedo.

Urbano Express llega a la ciudad de Quevedo en el afio 2011, haciendo mercado de manera

corporativa posicionandose de excelente forma en las empresas de la ciudad.

Urbano inicialmente se ubicaba via San Carlos Diagonal a la prefectura, hace 2 afios la
agencia cambid sus instalaciones por cuestion de mejoramiento en su espacio fisico y

actualmente se encuentran ubicado al Km 1.5 via Valencia, diagonal al supermercado Devies.
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13.4. JUSTIFICACION

Una propuesta de mejoramiento es indispensable, ya que permite fortalecer a la empresa de
forma integral planteando una serie de lineamientos acorde a las necesidades segun la

evaluacion y situacion actual de la empresa.

El presente manual de politicas, procedimientos y funciones va a servir para mejorar la
gestion administrativa de la empresa URBANO EXPRESS, agencia Quevedo y como ente
que agilice la gestion del personal de formas mas efectiva, brindando al personal general

mejorar en su desarrollo profesional.

Uno de los propdsitos fundamentales para la elaboracion de un manual de politicas,
procedimientos y funciones es establecer lineamientos de las actividades que se efectlian en la
agencia sobre la gestion de la administracion y el area de operaciones logisticas de URBANO
EXPRESS, Agencia Quevedo, que ayudara a la agencia a el mejoramiento de la gestion y sus

funciones.

Se ha elaborado el presente manual con el fin de ser una guia para el personal de las areas
administrativas y operacionales logisticas de la empresa, siendo una herramienta confiable
que brinde la informacién precisa que sirva como plan de accion para el fortalecimiento

institucional.

Lo que busca el establecimiento del manual de politicas, procedimientos y funciones es
facilitar de manera fisica y visual los procesos y acciones que se realizan en la empresa, asi
mismo como las acciones a cumplir, asi como establecer medidas que promuevan la
productividad en conjunto con el personal y la administracion, teniendo como principal
enfoque ser una herramienta viable para mejorar la calidad en el trabajo y en la prestacion de

servicio.
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13.5. OBJETIVOS

13.5.1. Objetivo general

Elaborar un manual de politicas, procedimientos y funciones que permita mejorar los
lineamientos de las actividades que se efectlan en la agencia sobre la gestion de la
administracion y el &rea de operaciones logisticas de URBANO EXPRESS, Agencia

Quevedo.

13.5.2. Objetivos especifico

e Elaborar un manual de politicas dirigido al area administrativa y operativa que
promuevan el desarrollo profesional de la empresa y el personal.

e Facilitar un manual de procedimientos donde se muestre el proceso de trabajo en
relacion a las acciones operativas, el cual sea de conocimiento para el personal
general.

e Establecer un manual de funciones que ayude a la interpretacion de la estructura

jerarquica de la agencia.
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13.6. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

MANUAL DE POLITICAS AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERACIONAL
URBANO EXPRESS, QUEVEDO.

La finalidad de presentar un manual de politicas para la empresa es ser una herramienta clave

para crear organizacion permitiendo a la empresa mejorar.

Tabla 51. Propuesta. Manual de politicas para el desarrollo empresarial.

POLITICAS PARA EL DESARROLLO PROFESIONAL EMPRESARIAL

Proposito: Herramienta para el desarrollo general de la empresa.
Aplicacion: Administracion/Supervision/Operativo/choferes.

a. La administracién debera difundir el reglamento

interno para conocimiento del personal.

CONTROI‘,DE b. El jefe de agencia debe llevar un registro de
APLICACIONY o
1 CUMPLIMIENTO DE cumplimiento.
ESTATUTOS DE LA c. El personal debera cumplir con todo lo
EMPRESA . .
establecido en el reglamento interno de forma
obligatoria.
'CREACION DE a. Definicion de metas.
2 PARAMETROS SEGUN EL b. Definicion de objetivos
ENTORNO DE LA ' JEHVOS.
AGENCIA c. Definicion de mision y vision.
a. Supervision presencial de operaciones de
CONTROL DE logistica.
3 EVALUACION DE

DESEMPERO OPERATIVO b. Registro mediante fichas sobre el cumplimiento

correcto de las actividades.

a. La administracion y el &rea de supervision

APLICACION DE logistica deberan aplicar indicadores para el
INDICADORES DE

GESTION EN LOS
PROCESOS OPERATIVOS procesos en relacion a los envios y rutas, asi

mismo al desempefio y rendimiento del personal.

reconocimiento de la eficiencia y eficacia de los

a. La agencia debera crear un plan presupuestario
en conjunto con la matriz de URBANO, para que

5| RECURSOS MATERIALES la empresa utilice vehiculos propios para la
distribucion de la paqueteria.

b. La administracion deberd presentar una
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cotizacion y comprometerse a cumplir con los
términos y condiciones que disponga la matriz en
relacion al uso de vehiculos propios.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express

Tabla 52. Propuesta. Manual de politicas para el desarrollo del personal

POLITICAS DE DESARROLLO PROFESIONAL DEL PERSONAL

Propdsito: Herramienta para el desarrollo profesional del empleado.

Aplicaciéon: Administracion/Supervision/Operativo/choferes.

c. El jefe de agencia sera responsable de capacitar al
personal anualmente.
d. El personal deberd recibir capacitacion sobre
CONTROL DE innovacion y nuevas tecnologias.

. CAPACITACIONES e. El personal deberd recibir capacitacion sobre

prevencion de estafas y lavado de dinero.
f. El personal debera recibir capacitacion sobre la
prevencion de riesgos laborales, perdidas y dafios.
a. La administracion deberd crear un plan
CONTROL, DE motivacional para el personal general.
2 MOTIVACION AL o _
PERSONAL b. Se deberd evitar conflictos de personal para
mantener el entorno laboral sano.
a. El area de administracion debera crear un plan de
control mediante fichas y registros para el
CONTROL DE personal operativo.

3 AUTOEVALUACION c. El personal debera contribuir con la aplicacion de
controles de autoevaluacion que considere el
criterio y opinidn del trabajador evaluado.

a. La administracion debera crear acciones positivas
CONTROL,DE que incluyan a los empleados generando valor
4 SATISFACCION DE ] ] ) N
PERSONAL incrementando el buen amiente, satisfaccion y
trabajo con calidad.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express
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Tabla 53. Propuesta. Manual de politicas para la prevencidn de riesgos

POLITICAS PARA LA PREVENCION DE RIESGOS

Proposito: Mantener un control sobre las posibles causas de riesgos.

Aplicacion: Administracion/Supervision/Operativo/choferes.

PLAN ESTRATEGICO DE
1 PREVENCION DE
RIESGOS DE GESTION

a.

La administracion deberd tener un control del
ingreso de terceros a las instalaciones de la
agencia.

Se deberd evaluar el uso de los recursos y
sistemas tecnolégicos.

La informacion del personal y de clientes tanto
fisica como virtual deberan tener un respaldo y

medidas de seguridad.

d. Deberd existir orden sobre la informacién
guardada en las instalaciones.
e. Se registrara el horario de ingreso y salida del
personal general.
a. Revision diaria del estado de la paqueteria
) mediante registros
PLAN ESTRATEGICO DE ision del )
) PREVENCION DE b. Revision del correcto etiquetado.
RIESGOS c. Control y revision del producto antes de ser
OPERACIONALES enviado.
d. Control y supervision de ruta.
a. El jefe de agencia debera crear un filtro para el
SEGURIDAD SOBRE LA ingreso de personas ajenas a la agencia, mediante
INFORMACION DE la contratacion de un asistente que se preste a la
3 CLIENTES ¥ PERSONAL. informacion que solicite los usuarios
CONTROL DE a |
SEGURIDAD DE b. La agencia debera ser responsable sobre el
INGRESO.

resguardo de informacion de datos personales de

clientes asi mismo como del personal.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express
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Tabla 54. Propuesta. Manual de politicas de atencion y servicio al cliente

POLITICAS DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Propdsito: Satisfaccion de cliente, estrategias de cambios positivos, desarrollo y
crecimiento.
Aplicacion: Operativo/choferes.

a. El jefe de agencia deberd capacitar al personal
operativo en temas relacionados a la atencion al
cliente.

1 CALIDAD Y SERVICIO b. La calidad del servicio debe estar enfocado a
crear una buena experiencia para los clientes.

c. EIl supervisor debera verificar el cumplimiento

sobre el bienestar y cuidado de los productos.

a. La administracién debera crear estrategias de

marketing que se adapten a los medios de
2 ESTRATEGIAS ) . .
informacion actuales con el proposito de

incrementar la clientela.

a. El personal operativo sera responsable sobre las
condiciones de los productos a su llegada, asi
mismo sobre el tiempo de salida del producto.

CONTROL '?E SALIDA, b. Todos los productos que lleguen a la bodega de

3| PAQUETERIA EN BUEN - _

ESTADO URBANO deben ser verificados y etiquetados
para su posterior envio.

c. La empresa deberd tener responsabilidad

ambiental en relacion al reciclaje de plastico.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERACIONAL
URBANO EXPRESS, AGENCIA QUEVEDO.
El presente manual de procedimientos esta enfocado a crear una herramienta que permita interpretar y explicar los procesos administrativos para

el personal y a su vez los procesos operacionales.

Tabla 55. Propuesta. Manual de procedimientos para el desarrollo de la agencia.

PROCEDIMIENTO PARA EL DESARROLLO GENERAL DE LA EMPRESA

Propésito: Herramienta para el desarrollo general de la empresa.

Aplicacion: Administracién/Supervision/Operativo/choferes.

DESARROLLO PROFESIONAL DEL PERSONAL

DESARROLLO PROFESIONAL EMPRESARIAL

PROCESO ACTIVIDAD RESULTADO PROCESO ACTIVIDAD RESULTADO
*Capacitacion
c i :
_r mediante evepto, 3 *Estrategias
§ g S S? puede realizar g marketing
g oS fines de semana. =
T SE oo Incrementar y i Mavor
=388 ) promover el 5= vy
S5 § s *trabajo en desarrollo >= posicionamiento en el
o = . ) = * .
g g .= % equipo para satisfaccién S § ampllal’ mercado local,
EcSa L y o mercado reconocimiento
< S n % solucion de mejoramiento de e 5 S
- 532 problemas trabajo. S aumento de clientela.
552 2
S © =
E‘E - *establecer met 3 i i
g5 establecer metas 8 *Mejoramiento
= > que sean de servicio
cumplidas por
todo el personal

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Fuente: Urbano Express
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Tabla 56. Propuesta. Manual de procedimiento de produccidn, preparacion de pedido.
PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION, PREPARACION DE PEDIDO Y VERIFICACION DE CALIDAD
Propdsito: Definicion de la estructura de pedidos.
Funcidn: Explica el proceso general para los envios que partes desde URBANO, agencia Quevedo. Se conoce de forma general el proceso desde la
realizacion de un pedido, como se realiza las ordenes, todo mediante la planificacion.
Aplicacion: Administracién/Supervision/Operativo/choferes.

PEDIDO DE - .
CLIENTE PRODUCCION DE PEDIDO DISTRIBUCION DE PEDIDO

Planificacion de Planeacion de
pedido llegada

Orden de retiro segin
cliente

Registro de
Revision Etiquetado y
codigo de barra

Confirmacion de envi6 Embarque de pedido entrega

Confirmacion de
cantidad de producto

Y peso

Registro en la base de

Verificacion de datos Definicion de rut
estado del pedido SHAICIONGEHE Distribucion

Registro de novedades

Registro final de y calidad

pedido Registro de salida

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express
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Tabla 57. Propuesta. Manual de procedimientos de verificacion

PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION, CONTROL Y REGISTRO DE SALIDA DE PEDIDOS

Propdsito: Entender el proceso dentro de la bodega y area de supervision logistica para llevar acabo envios.

Funcion: Explica el proceso por el que pasa un producto antes de ser enviado en relacién a la verificacion de los productos y cantidad. Se explica como se

clasifica los productos segun sus categorias para luego realizar la respectiva revision y verificar que los productos se encuentren en buen estado, para

luego pasar a la distribucion.

Aplicacion: Administracion/Supervision/Operativo/choferes.
BODEGA CLASIFICACION CONTROL Y VERIFICACION SALIDA

Orden de retiro

segun cliente

Paquetes y
bienes

_ : materiales
Confirmacion de

cantidad de producto Paqueteria
Y peso grande

Verificacion de
estado del pedido Tipo de paquete

Verificacion de
orden

Registro de
verificacion valido

Revision y

Etiquetado, registro
de codigo de barra, separacion segtn - Distribucién
pedido

base de datos.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express
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Tabla 58. Propuesta. Manual de procedimientos de protocolo de salida y llegada

PROCEDIMIENTO DE PROTOCOLOS DE SALIDA'Y LLEGADA DE PRODUCTOS GENERALES

Propdsito: Conocer la forma en que los pedidos llegan a su destino.

Funcion: Explica como el producto sale desde el &rea de bodega para la respectiva distribucién mediante el traslado en camiones, asi mismo se ve el

formato con el que se registra la confirmacion de llegada de pedido y como se registra en la base de datos.

Aplicacion: Administracion/Supervision/Operativo/choferes.

SALIDA LLEGADA A CLIENTE

Verificacion de
calidad

> Hora

Distribucion
—_— Fecha

Conteo y verificacion
de cantidad de pedido

Operador
a cargo
Traslado por

ruta

Numero de
pedido

l
i

Desembarque de
pedido

4

> PROTOCOLO

Confirmacion de

.

Registro de guia de Registro base de

llegada al cliente entrega datos

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express
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PROCEDIMIENTO DE MANIPULACION Y REVISION DE PAQUETERIA

Propésito: Herramienta para el conocimiento de la forma en la que manipula los pedidos generales.

demuestra el proceso a seguir para el personal a la hora de mover paquetes ya sean livianos o pesados.

Funcion: Se explica de manera breve los pasos a seguir para evitar dafios en los productos en especial a los productos entregados a empresas, se

Aplicacion: Administracion/Supervision/Operativo/choferes.

MANIPULACION DE PAQUETERIA

Guantes para tocar

Manipulacion productos

Llegada del producto

Mascarilla y casco de
proteccion No se debe tocar de

manera brusca
ningun producto ni la
Revision de mensajeria liviana ni
etiquetado la mensajeria pesada.

Registro del producto

Revision de dafos o
Revisién de
productos de

caducados.

los productos
deben ser
embarcados con
cuidado.

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express
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MANUAL DE FUNCIONES PARA EL PERSONAL GENERAL
URBANO EXPRESS QUEVEDO

El objetivo de un manual de funciones es indicar de forma precisa los requerimientos y
competencias del personal sobre la formacion académica, destrezas y habilidades necesarias

para ocupar la agencia Urbano Express, Quevedo.

Este manual de funciones especificard las ocupaciones de cada puesto de trabajo. A

continuacion, se detallara los cargos y sus respectivas funciones.

Tabla 60. Propuesta. Manual de funciones. Jefe de agencia.

Cargo: Jefe de agencia.

Area: Jefe de agencia.

Sector: Administrativo.

Supervisor: Todo el personal de la agencia.
Lugar: Oficina

Proposito del cargo: Dirigir, controlar, planificar y controlar todas las areas de la agencia
y el personal.

Formacion académica superior de | -Control de asistencia de personal
administracion de  empresas, Ingenieria | -Control de sistema interno de registro de
industrial o de procesos. paqueteria y envios

-Revision de Stock
Experiencia minima de 3 afios en: Manejo de | -Control de ruta

personal, logistica y distribucion, | -Control de personal
administracion por procesos. -Retorno de rutas
-Control de devoluciones de productos
Edad entre 25 a 45 afios -Gestion de reclamos de usuarios
-Realizacion de reportes a agencia matriz
Disponibilidad de horarios sobre cantidad de envios y novedades
mensuales.

Habilidades administrativas _Gestién telefénica

-Realizacion de liquidaciones
Conocimiento de sistema de calidad y control | -Solucion de problematicas

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express
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Tabla 61. Propuesta. Manual de funciones. Supervisor logistica

Cargo: Supervisor de logistica

Area: Logistica operativa
Sector: Administrativo/operativa
Supervisor: Personal operativo
Lugar: Oficina

las entregas y rutas.

Titulo Bachiller en cualquier especialidad

Propdsito del cargo: Dirigir, organizar, planificar las operaciones realizadas en relacion a

Experiencia minima de un 1 afio

Conocimientos en computacion

Conocimientos de talento humano

-Gestion de salida y entrada de vehiculos
de envios

-Gestion de control de ruta

-Envié de pendientes

-Escaneo de salidas a ruta

-Control de asistencia del personal de su
grupo

-Estudio de rutas

-Seguimiento en rutas

-Receptar reportes

-Revisar stock y vacios

-Procesar base de datos

-Escaneo de productos

-Clasificar tipo de productos
-Organizacion de salidas

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express

Tabla 62. Propuesta. Manual de funciones. Operador de Courier

Cargo: Operador COURIER

Area: Operativa
Sector: Operativa
Lugar: Bodega/desembarque/transporte

distribucién.

Titulo Bachiller en cualquier especialidad

Proposito del cargo: Recolectar, clasificar, y empaquetar los productos para la respectiva

Experiencia minima de un 1 afio

-Retiro de valijas

-Creacion de ordenes

-Etiquetado de producto

-Manipulacion de paqueteria

-Registro de novedades de entrega
-Atencion al cliente

-Distribucion del producto al cliente
respectivo

-Entrega de reportes y guias de entregas

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express
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Tabla 63. Propuesta. Manual de funciones. Chofer autorizado

Cargo: Chofer autorizado

Area: Logistica operativa
Sector: Operativa
Lugar: Bodega/desembarque/transporte

Titulo Bachiller en cualquier especialidad

Propdsito del cargo: Trasladar los productos a sus respectivos destinos

Experiencia minima de un 1 afio

Licencia Tipo E

Atencion al cliente

Traslado de las encomiendas
Distribucion del producto al cliente
respectivo

Entrega de reportes y guias de entregas

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: Urbano Express
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1.

Conclusiones

En la primera fase de auditoria de conocimiento preliminar permitié tener una vision
amplia sobre los datos de la agencia URBANO EXPRESS en relacién a su
competencia, servicios que ofrecen, su forma de trabajo y procesos, estructura
organizacional, base legal, asi mismo verificar el cumplimiento de los estatutos
establecidos por la empresa.

En la evaluacion de la situacion de la empresa se estructur6 programas de trabajo
como la ejecucion de la auditoria, con fechas y procesos. El trabajo de ejecucion fue
amplio y consto en la recoleccion necesaria de informacion mediante el método
investigo de la entrevista donde se aplicO 37 preguntas mientras en la encuesta se
aplico 12 preguntas la cual nos revel6 informacién sobre el manejo de los procesos
administrativos y los procesos del area operativo, en base a lo mencionado se realizd
un andlisis FODA, ademas se efectu6 el control interno mediante los cuestionarios por
componentes del COSO | el cual permitio establecer niveles de confianza segin cada
componente, se pudo identificar qué; la empresa URBANO EXPRESS, agencia
Quevedo se encuentra en un nivel moderado de confianza del 67% mientras que el
nivel de riesgo es bajo con un 33% asi mismo se identificd que; EI componente que
evidencié mayor riesgo fue el componente de ambiente de control y en los otros
componentes se pudo observar un nivel moderado de confianza y nivel de riesgo
variado, esto debido a la falta de control en las areas de operaciones y administrativas,
lo que se desglosa en cada componente. La fase final se realiz6 el informe final de
auditoria en donde se detalld los resultados de los hallazgos e indicadores de gestion
aqui se identifico falencias entre ellos; la falta de control sobre el desempefio y la
eficiencia en la empresa, la falta de aplicacién de estatutos de importancia, y la falta de
capacitacion y seminarios frecuentes que eleven la productividad del personal.
Finalmente se realiz6 un manual de politicas, procedimientos y funciones como
propuesta, segun la informacién de los hallazgos esto serviria como herramienta al
personal de la agencia dando a conocer lineamientos de relevancia para la gestion y

productividad de la empresa.
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Recomendaciones

Seguln lo analizado es fundamental recomendar el cumplimiento de los parametros se
encuentran establecidos segun el reglamento interno laborar vigente en la empresa, asi
mismo crear estrategias que permitan tener mayor calidad en la prestacion de servicios
y asi aumente la cantidad de envios.

Es importante definir objetivos, metas, misién y vision propios que se adapten al
entorno y al mercado de la agencia URBANO EXPRESS QUEVEDO. Impulsar el
cumplimiento de los estatutos y calificar el cumplimiento de los mismos con el fin de
llevar un buen manejo. Realizar un control sobre el desempefio de las actividades
diarias tanto para el sector administrativo como para el sector de operaciones. Realizar
una auditoria de gestiobn que permita tener una vision amplia sobre la empresa.
Capacitar al personal para aumentar el desarrollo profesional del personal. La agencia
matriz deberd crear un plan presupuestario que permita a las agencias adquirir
vehiculos de uso exclusivo para los envios de paqueteria, lo cual contribuya a la
eficiencia y calidad del servicio. Crear planes o estrategias en relacion a los riesgos de
distintas areas como; los reclamos y el control de las operaciones operativas.

Aplicar los lineamientos entregados por los estudiantes, es importante el cumplimiento
de estos parametros ya que permitiria aumentar la productividad en las gestiones de la

empresa.
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Para el desarrollo de la investigacion se requirio de $ 395,00 los cuales se detallan de la

siguiente manera:

Tabla 64. Presupuesta de la investigacién

Fuentes de Financiamiento

Componentes/ Rubros

Componente 1

Realizar la fase de conocimiento preliminar
mediante la  visita de observacion vy
reconocimiento, analisis FODA e informacién de
la empresa de servicios Urbano Express.

Actividades:

Visita las instalaciones de la empresa para el
conocimientos preliminar de las actividades de la
empresa

Componente 2

Evaluar la situacion de la empresa mediante la
aplicacion de programas, cuestionarios e
indicadores, que permitan la identificacion de
resultados relevantes.

Actividades:

Determinacion de un plan general de auditoriay
programas de auditoria. Aplicacion de entrevista y
cuestionarios de control, matriz de riesgo e
indicadores de gestion. Identificar los hallazgos.
Elaborar el informe final y sus recomendaciones

Componente 3

Proponer un manual de politicas, procedimientos
y funciones que contribuya al fortalecimiento de la
gestion en la empresa Urbano Express.

Actividades:

Plantear un manual de politicas, procedimientos y
funciones

Total

Fuente: Estudiantes investigadores

Autogestion

100,00

98,00

100,00

97,00

Internas

utcC

Comunidad

Total

100,00

98,00

100,00

97,00

395,00
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17. ANEXOS

Anexo 1. Datos informativos del docente tutor

DATOS E INFORMACION PERSONAL DEL TUTOR
DATOS PERSONALES

APELLIDOS: Torres Briones

NOMBRES: Rosa Marjorie

ESTADO CIVIL: Soltera

CEDULA DE CIUDADANIA: 1203617111
LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO: Quevedo, 30 de agosto de 1974
DIRECCION: Quevedo

CELULAR: 0994069974

EMAIL INSTITUCIONAL: rosa.torres@utc.edu.ec

TIPO DE DISCAPACIDAD: Ninguna

NUMERO DE CARNET DE CONADIS: ---

ESTUDIO REALIZADOS

TERCER NIVEL: UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO/TECNICO
SUPERIOR EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO/CONTADOR PUBLICA
AUTORIZADO

CUARTO NIVEL: UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO/MAGISTER
EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

EXPERIENCIA LABORAL

= Universidad técnica de Cotopaxi
Cargo: Docente
= Universidad técnica estatal de Quevedo

Cargo: Docente
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Anexo 2. Hoja de vida investigadora 1 del proyecto. Estudiante.
DATOS E INFORMACION PERSONAL DEL ESTUDIANTE

DATOS PERSONALES

APELLIDOS: Villavicencio Ibarra

NOMBRES: Milena Fernanda

ESTADO CIVIL: Soltera

CEDULA DE CIUDADANIA: 050289172-4

LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO: Quevedo, 26 de agosto de 1999

DIRECCION: Quevedo, Ciudadela la floresta.

CELULAR: 0989238456

EMAIL INSTITUCIONAL: milena.villavicenciol724@utc.edu.ec
TIPO DE DISCAPACIDAD: Ninguna

NUMERO DE CARNET DE CONADIS: ---

ESTUDIO REALIZADOS

PRIMARIA: ESCUELA DE EDUCACION BASICA “QUITO”
SECUNDARIA: UNIDAD EDUCATIVA “NICOLAS INFANTE DIAZ”

SUPERIOR: UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI / Lic. CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

CURSOS REALIZADOS

= Primera jornada de Contabilidad y Auditoria para empresas de economia popular y
solidaria.

= Taller préctico tributario.

= Segunda jornada de Contabilidad y Auditoria sector productivo, comercial y
financiero.

= |1l Congreso internacional de investigacion cientifica.

= |V Congreso internacional de investigacion cientifica.

= Cajero comercial y atencion al cliente.

= Operador bancario.
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Anexo 3. Hoja de vida investigador 2 del proyecto. Estudiante.

DATOS E INFORMACION PERSONAL DEL ESTUDIANTE
DATOS PERSONALES
APELLIDOS: Bustamante Choez

NOMBRES: Joel Jeovanny

ESTADO CIVIL: Soltero

CEDULA DE CIUDADANIA: 050433824-5
LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO: Valencia, 29 de octubre de 1999
DIRECCION: Chipe Hamburgo #2

CELULAR: 0967009550

EMAIL INSTITUCIONAL: Joel.bustamante8245@utc.edu.ec

TIPO DE DISCAPACIDAD: Ninguna

NUMERO DE CARNET DE CONADIS: ---

ESTUDIO REALIZADOS
PRIMARIA: ESCUELA DE EDUCACION BASICA “DR. CAMILO PONCE ENRIQUEZ”
SECUNDARIA: UNIDAD EDUCATIVA “CHIPE HAMBURGO”

SUPERIOR: UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI / Lic. CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

CURSOS REALIZADOS

= Primera jornada de Contabilidad y Auditoria para empresas de economia popular y
solidaria.

= Taller préactico tributario.

= Segunda jornada de Contabilidad y Auditoria sector productivo, comercial y
financiero.

= |l Congreso internacional de investigacion cientifica.

= |V Congreso internacional de investigacion cientifica
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Anexo 4. Formato de entrevista dirigido al jefe encargado de la empresa Urbano Express, agencia Quevedo

' UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

COTOPAXI
"

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA LICENCIATURA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Objetivo: Realizar la fase de ejecucion mediante el uso de la entrevista al encargado
administrativo de la empresa Urbano Express, agencia Quevedo, indagando sobre los
procesos administrativos, operacionales y desempefio.

ENTREVISTA APLICADA AL JEFE ENCARGADO DE LA AGENCIA URBANO
EXPRESS QUEVEDO

1. ¢Cual es la razdn social y actividades de la empresa Urbano Express?
2. ¢Cudles fueron los inicios de la empresa en la ciudad de Quevedo?

3. ¢Qué servicios ofrece Urbano Express a la poblacién en la ciudad de Quevedo?
4. ¢Cuéles son las competencias basicas de la empresa?

5. ¢La gerencia ha socializado la mision y vision a todos los colaboradores de la

empresa?
6. ¢Considera usted que existe un buen ambiente laboral en la agencia?

7. ¢Cuales son los principales factores que motivan a sus empleados?
8. ¢Cudl es el horario de trabajo en la agencia?
9. ¢Cual es el horario de atencion?

10. ¢Qué recursos tiene la empresa para realizar los envios?



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
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¢A qué publico se dirige el servicio que ofrece la empresa Urbana Express en la

ciudad de Quevedo?

¢ Como describiria un dia de trabajo en relacion a sus actividades en la gerencia de
Urbano Express, agencia Quevedo?

¢Como es el proceso de trabajo dentro de la agencia en relacion a los procesos

operacionales?

¢ Existe supervision en los envios de los bienes?

¢ Se realiza un control de actividades al personal a su cargo?

¢,Cual de los servicios que ofrece la empresa son los mas requeridos?

¢ Cuantos envios se realizan a diario desde la agencia Quevedo?

¢, Cual es el estado de los paquetes a la llegada de las instalaciones y que acciones se

toman para el buen manejo de los mismos?

¢Se realizan controles de las actividades administrativas y operacionales de la
empresa Urbano Express?

¢Se evalta el desempefio de las actividades en la empresa con respecto al

rendimiento y el liderazgo de los empleados?

¢,Se han realizado auditorias de gestidn en afios anteriores?

¢ Conoce usted cuales son las politicas internas de la agencia relacionadas con el area

de operaciones?

¢Existe un manual de procedimientos en la empresa Urbano Express en relacion al

area administrativa y operacional?
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25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.
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¢La agencia ha recibido reclamos o devoluciones por parte de los usuarios?

¢La empresa estaba preparada para la emergencia sanitaria del 2020?

¢ Qué estrategias se tomaron para enfrentar la emergencia sanitaria a nivel mundial?

¢ Qué cambios surgieron en la empresa durante el inicio de la pandemia en la empresa?

¢ Qué cambios son notables posteriores a la pandemia del 2020 para la empresa Urbano

Express?

¢Se hicieron cambios en la estructura organizacional de la empresa posterior a la pandemia?

¢Considera que la pandemia en el afio 2020 afect6 la gestién administrativa en la empresa

Urbano Express y cudles fueron estos cambios?

¢La empresa cuenta con indicadores de gestion y estos son aplicados?

¢En caso de pérdidas, que estrategias tiene Urbano para estos casos?

¢ Como se realiza la forma de pago de los servicios?

¢Urbano Express tiene una pagina web?

¢ Cémo se realizan los contratos para clientes?

¢Laempresa lleva la contabilidad en la agencia Quevedo?

¢La empresa tiene algun aplicativo que ayude a los clientes a contratar el servicio?
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Anexo 5. Formato de encuesta dirigido a empleados de la empresa Urbano Express

- UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA LICENCIATURA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Objetivo: Realizar la fase de ejecucién a través de las encuestas realizadas al personal de la

empresa Urbano Express, agencia Quevedo.

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA EMPRESA URBANO EXPRESS,
AGENCIA QUEVEDO

1. ¢Se han realizado auditorias de gestion en afios anteriores?
Si ()
No ()

2. ¢Considera usted gque se supervisan las actividades diarias en la empresa?
Si ()
No ()

3. ¢Existe una supervision en la manipulacion de los paquetes?

Si ()
No ()
A veces ()

4. ;/Como es el ambiente laboral en las instalaciones?

Muy bueno ()
Excelente ()
Malo ()

5. ¢Existen capacitaciones para el mejoramiento del desempefio de los empleados

Si ()
No ()
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A veces ()
6. ¢Se socializa con usted la mision y vision de la empresa por parte de la

administracion?

Si ()
No ()
A veces ()

7. ¢Conoce usted si existen politicas de procedimientos en la empresa?

Si ()
No ()

8. ¢Se siente satisfecho con el ambiente laboral de la empresa?

Si ()

No ()

9. ¢En la empresa se efectlia evaluaciones de desempefio sobre la medicion de eficiencia
y eficacia?

Si ()

No ()

A veces ()

10. ¢ Considera usted que la empresa sufrio cambios potenciales a raiz de la pandemia

mundial?

Si ()

No ()

11. ;Se han tomado medidas de mejoramiento para el rendimiento de la empresa?
Si ()

No ()

12. ¢Se realizan reuniones para socializar cambios en la empresa?

Si ()

No ()

A veces ()
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Anexo 6. Formato de cuestionario de control interno

' UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA LICENCIATURA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA
FORMATO DE CONTROL INTERNO

Objetivo: Aplicar el cuestionario de control interno para la determinacion de hallazgos y
recomendaciones.

NO

Preguntas Sl | NO | N/A | Observacion

Componente: Ambiente de control

¢Se comparte la mision y vision a los empleados de

1 | URBANO EXPRESS?
¢La empresa cuenta con un manual de valores, conducta y

2 | ética que se deba cumplir de manera obligatoria en la
empresa?
¢La empresa comparte su manual de funciones para

3 | conocimiento de la estructura organizacional a sus
empleados?

4 ¢El personal se encuentra capacitado para las gestiones que se
realizan a diario?

5 ¢Se cumplen con los objetivos y metas establecidas por la
empresa?

6 ¢Existen un plan de motivaciones para los empleados que
promueva el buen desempefio de las actividades?

7 ¢Existe un documento escrito que especifique las sanciones
por incumplir las normas de la empresa?

8 ¢Se ha realizado evaluaciones para interpretar el desempefio
del personal?

9 ¢Se ha realizado reuniones mensuales para el conocimiento
del crecimiento de la empresa a los empleados?

10 ¢Dentro de la empresa esta claro el funcionamiento y
actividades de cada departamento?

11 ¢La empresa se propone metas anualmente y la comparte con
los trabajadores de la empresa?
¢;La empresa cuenta con normas especificas para el

12 | comportamiento de los empleados fuera de las instalaciones
de la empresa?

13 ¢Se tiene un control del espacio fisico de la empresa con

respecto; a la limpieza y buen ornato?
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¢La empresa cuenta con normas especificas para el

12 | comportamiento de los empleados fuera de las instalaciones
de la empresa?

13 ¢Se tiene un control del espacio fisico de la empresa con
respecto; a la limpieza y buen ornato?

N° Preguntas SI | NO | N/A | Observacion

Componente: Evaluacion de riesgos

1 ¢Existe supervisién en cada area y departamento de la
empresa?

5 ¢Existe supervisién a la hora de hacer envié o recibir
paguetes?

3 ¢La empresa URBANO EXPRESS cuenta con tecnologia
adecuada para realizar sus actividades a diario?

4 ¢El personal estd capacitado para la manipulacién de la
tecnologia y recursos con las que cuenta la empresa?

5 (El personal estd capacitado para identificar riesgos en cada
area de trabajo?

6 ¢Existen restricciones de informacion y areas para el personal
no autorizado que ingrese a las instalaciones de la empresa?

7 ¢Se realizan controles sobre el manejo de la informacion de
los datos de los clientes?

8 ¢La informacion personal de cada empleado esta segura en la
empresa?

9 ¢Lo resultados de la empresa estan vinculados con las metas y
objetivos de la empresa?

10 ¢Se ha establecido estrategias para evitar riesgos en las
actividades de la empresa?

11 ¢Se notifica las faltas de los trabajadores cuando existe
alguna?

12 ¢En la empresa URBANO EXPRESS se promueve el
cumplimiento de las normas y reglamentos que existan?
¢Una vez identificado algin riesgo se involucran a cada

13 | empleado de la empresa para buscar alguna solucion o
medidas de prevencion?

14 ¢La decisiones para solucionar y evitar riesgos se toman para
prevenir futuros problemas?

15 ¢Se evalla el desempefio de los choferes y empelados
operativos con respecto; a los horarios y rutas?

N° Preguntas SI | NO | N/A | Observacion

Componente: Actividades de control

1 ¢Existe respaldo de las operaciones efectuadas en las diversas
areas de la empresa?

9 ¢Se registra de forma inmediata las operaciones de la

empresa?
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¢En la empresa se verifica el cumplimiento de la normativa

3 .
sobre el uso del uniforme?
¢En la empresa se verifica el cumplimiento de la normativa

4 | sobre el no uso de aparatos que dificulten las labores como; el
uso del celular?

5 ¢La empresa URBANO EXPRESS crea estrategias para
aumentar su rentabilidad y aumentar su clientela?
¢La empresa toma en cuenta el comportamiento de los

6 | trabajadores con respecto a la; hora de llegada, ética y
principios?

7 ¢Se evalla a diario el desempefio de las operaciones en el area
de envios?

8 ¢Existen protocolos para la buena manipulacién de los
paquetes que llegan a la agencia?

9 ¢Se registra el horario de entrada y salida de los vehiculos de
la empresa y el conductor encargado?

N° Preguntas SI | NO | N/A | Observacion

Componente: Informacién y comunicacion

1 ¢Se ha dictado conferencias en la empresa sobre la prevencion
de fraudes?

5 ¢Los sistemas computarizados que se utiliza dentro de la
empresa estan adaptados a los necesidades del personal?

3 ¢Existe algun protocolo en caso de pérdida de informacion
importante de la empresa?

4 ¢Se envia reportes a la matriz sobre el estado de la empresa
anualmente?

5 ;Se dicta capacitacion a los empleados para mejorar su
rendimiento o motivarlos?
¢La empresa ha establecido canales de comunicacion abiertos

6 | para trasladar informacion de manera segura; pagina web o
medios electronicos?

7 ¢Existe una buena comunicacién entre todas las areas de la
empresa?
¢Considera que se deberian realizar mejoras en la empresa con

8 | respecto a la forma de notificar los cambios que puedan existir
en la empresa?

9 ¢Se notifica de manera oportuna a la administracion cuando
existen problemas con las entregas?

10 ¢Se registra diariamente un control sobre las rutas que sigue
cada chofer?

N° Preguntas SI | NO | N/A | Observacion

Componente: Supervision y monitoreo

¢El gerente realiza reuniones mensuales con los responsables

1 | de cada area para analizar la consecucion de las metas y

objetivos?
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¢Se han definido herramientas de autoevaluacion para todo el

2
personal de la empresa?

3 ¢Se realiza un monitoreo de las acciones diarias a la empresa
con respecto al area de envios?

4 | ¢Se supervisan las decisiones que toma el area administrativa?

5 ¢Se  supervisa al personal al efectuar las labores
encomendadas en la empresa?

6 ¢ Se supervisa que las oficinas de la agencia estan ordenadas y
limpias?

7 | ¢Existe un control de seguridad para terceros?
;Se realiza revisiones constantes sobre el aumento o

8 | decremento de la clientela por parte de la unidad operativa o
la administracion?

9 ¢En caso de existir reclamos; Se efectla un seguimiento de
reclamos y soluciones efectuadas?

10 ¢Considera que el area administrativa da soluciones oportuna
y répida a los problemas surgidos en la agencia?

11 ¢Se monitorea que los choferes de la empresa cumplan con los
horarios establecidos de entrega?

1o | &8 supervisa que los choferes de la empresa sigan las rutas
indicadas?
¢Existe un reglamento y normas especifico para los

13 | empleados del area operativo; choferes, operarios de carga, el
cual que permita evaluar su desempefio?

14 ¢Se monitoria o0 analiza previamente las rutas a seguir de los

choferes y empleados operarios de la empresa?




Anexo 7. Aprobacién del reglamento interno de URBANO EXPRESS

i APROBACION

CONSIDERANDO:

Que el articulo 84 del Cadigo de Trabajo establece: "Las fabricas y todos los establecimientos de trabajo colectivo
elevardn a la Direccién Regional de Trabajo en sus respectivas jurisdicciones, copia legalizada del horario y
del reglamento interno para su aprobacién. Sin tal aprobacion, los reglamentos no surtirdn efecto en todo lo
que perjudiquen a ios trabajacores, especialmente en lo que se refiere a sanciones(..)".

Que el Proyecto de reglamento interno de la empresa SEPRICARGA CIA. LTDA. , domiciliada en el canton
QUITO provincia de PICHINCHA, fue presentado con fecha 10/12/2020 para su aprobacion por intermedio de su
representante legal debidamente legitimado.

RESUELVE:

Art. 1.- Aprobar el reglamento interno ce la empresa SEPRICARGA CIA. LTDA.; con domicilio en la Provincia de
PICHINCHA, Cantén QUITC.

Arl. 2.--Quedan incorporadas al reglamento interno de la empresa SEPRICARGA CIA. LTDA. las disposiciones
del Cédigo del Trabajo, que prevaleceran en todo caso, asl como lo convenido en el Contrato Colectivo, si lo
hubiere; :

Art. 3.- Todo lo que se contraponga con la Constitucién de la Republica del Ecuador, a los Tratados
Internacionales en materia laboral y al Cédigo de Trabajo se entenderan como nulos.

Art. 4.- La presente’ Resolucién junto al Reglamento Interno de trabajo deberan ser exhibidos permanentemente
en lugares visibles del lugar del trabajo.

Art. 5.- Se deja constancia de la Direccion Regional de Trabajo y Servicio Publico deslinda cualquier tipo
de responsabilidad, respecto de la veracidad y autencidad de la informacion y documentacion anexa para la
aprobacion del presente reglamento.

Con sentimiento de distinguida consideracion,

MSc. Diego Ramiro Garcia Montoya
Director Regional de Trabajo y Servicio Publico de Quito
MINISTERIO DEL TRABAJO

Dweccion: Rap(ibica v £l Salvador N 24-183 y Suiza
Cadigo postal: 170505 / Qudo Fouacer
Taléfona: 5932 3K 4000 - www.rabajo gos o

MINISTERIO DEL TRABAJO i i e ——

Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia
Elaborado por: Los estudiantes investigadores
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REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO DE LA COMPANIA
SEPRICARGA CIA. LTDA

La compania SEPRICARGA CLA LTDA. (en adelante denominada como la
“Compania” o la “Empleadora™ o “QIPRIPM, con domiclio pn'ncipal en la ciudad de
Quito pero con operaciones en toda la Repiblica del Ecuador, para los fines
contemplados en el articulo 64 del Codigo del Trabajo y con el fin de que surta los
efectos Tegales previstos en ¢l numeral 12 del arriculo 42; letra a) del articulo 44; y
numeral 2° del articalo 172 del mismo cuerpo legal v mis disposiciones normativas,
cxpide ¢l presente Reglamento Interno de ‘I'rabajo que se aplicard con ¢l caricter de
obligatorio a todo ¢l personal que presté scrvicios bajo relacion laboral en la
Compania.

CAPITULOI
GENERALES

Art. 1. Ambito.- La Compaiia SEPRICARGA CIA. LTDA , es una persona
juridica debidamente constituida v existente bajo las leyes de la Repablica de!
Ecuador, tiene como objeto social la prestacion de servicios de correspondencia
magiva para multiples clientes, entrega de paquetes, encomiendas v servicios de
delivery, contndo para esto con sus oficinas ¢ instalaciones principales en la ciudad
de Quito v varias agencias que mantiene dentro del territorio nacional. Debido a las
condiciones y caracteristicas opesacionales propias de SEPRI, se establece que ¢l
presente Reglamento laterno de ‘I'mabajo es de aplicacién en todo ¢l termtorio
nacional Ecuatoriano; quedando  registrado  como  domicilio principal de la
Empleadora ¢l Distrito Merropolitano de Quito, estando legalmente autonizada para
abrir sucursales en otras circunscripeiones territoriales del pais.

Art. 2.- Objeto del reglamento.- Tl presente Reglamento, complementario a
las disposiciones del Cédigo del Trabajo v las d las estipulaciones de los contratos
individuales de trabajo, tene por objeto regular ¢l desarrollo de las relacionces
laborales entre SEPRI v sus rabajadores.

Art 3. Definiciones: lin cste Reglamento se usarin indistintamente los
iérminos:
“Compania”, o “Fmpleadora”™ o SSEPRYY, indistintamente utilizados para
referirse a la compania SEPRICARGA CLA. LTDA
“Trabajador”™ para refenrse anto a empleados como a obreros en general,

1 uso de los términos ¢n masculino incluird el femenino, ¢l uso del singular

incluira el plural ¥ viceversa,

Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia
Elaborado por: Los estudiantes investigadores
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A F4 - - -
nexo 9. Ambito de aplicacion reglamento interno de trabajo URBANO EXPRESS

CAPITULO II
VIGENCIA, CONOQCIMIENTO, DIFUSION, ALCANCE Y AMBITO DE :
APLICACION ‘
Art. 4. Sujecion.- Tanto Fmpleadora como  sus trabajadores quedan

sujetos al estricto cumplimiento de las disposiciones del presente Reglamento, las
cuales s¢ enrenderdn incarporadas a wodos los contratos individuales de trabajo

celebrados entre SEPRLy sus “Frabajadores.

Art. 5- Vigencia.- Esw reglamento Interno comenzard a regir desde 1a fecha
de su aprobacidn por partc del Ministerio de ‘T'rabajo, 2 ravés de la autoridad

Cl)l‘nl\‘tl‘l‘.lt‘.

Art. 0. Conocimiento y difusién.-1a Compaiiia dard a conocer ¥ difundird :
este Reglimento Interto a (odos sus Trabajadores, para lo cual colocard un cjemplar
en un lugar visible y de forma permanente dentro de cada una de sus dependencias ¥
en la forma establecida en ¢l Codigo del Trabajo. En ningun caso, los Trabajadores,
podrin argumentar ol desconocimicaro de este Reglamento como motive de st
incumplimiento.

Art. 7 Ordenes legitimas.- Con apego 2 la ley y dentro de las jerarquias
establecidas en ¢l organigrama de la Compania, los “'rabajadores deben sujetarse 2
los procedimientos ¥ las ordencs del Empleador v de los delegados del mismo,
acatando las instrueciones ¥ disposiciones legitimas, sea verbales © por escoto que

reciban de sus representantes o de aquellos que hagan sus veees.

CAPIiTULO 111
DEL REPRESENTANTE LEGAL

Art. 8. Representante legal.- ].a representacion legal de la Empleadora seri
¢jercida por el Vicepresidente Ejccutivo  y/o por quicnies wngan nombramicnto 0

poder legatmente conferido.
Art. 9.- Comunicaciones.- 5S¢ consideraran  oficiales las comunicaciones,

circulares, memorandos, oficins U OWOS similares, debidamente suscritos por cl
representante legal de la Compadia 0 guicnes tengan poder expreso pata ello.

Ejegte: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia
aborado por: Los estudiantes investigadores
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Anexo 10. Contrataciones y personal Reglamento interno URBANO EXPRESS

CAPITULO IV
SELECCION, ADMISION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Arr 10 Trabajadores de la Compafia.- Se consideran trabajadores de
QEPRI @ las personas gue se ban vinculado mediante un Conrato de ‘Trabajo
CXPIesO Y eSCrito. Upicamente ¢l representantc legal de la Empleadora o quien
cuente con poder expreso para el efecto, podrin suscribie los contratos de trabajo o
darlos por termnade de acuerdo a la lev.  Ninguna persona podra considerarse
contratada sino por quicn  tenga expresamente la representacion legal de Ia
mpleadora y previo la suscripcion del respecuivo CONErato escrito de trabajo.
[pualmente, pingin trabajador de la impleadora podri considerarse despedido sino
cuando ¢l despido hubicse sido hecho por un represenfante legal (Gerente General)
o convercional (.—\pndcr:\dt:} de la Empleadora.

Ari. 11.- Requisitos de admision.- 1.4 admision e incorpofacién de nuevos
Trabajadores, sea para suplir vacantes o pard lienar nuevas necesidades de la
Compania, st realizari previo un proceso de admision o reclutamiento levado sepun
las politicas de la Compadia

Como parie del proceso de scleceion, la Compaiiia podra exigir 3 los aspirantes la
sendicion de pruebas  tedricas o pricucas de sus conocimientos, ¢ incluso
psicolégicas de sus aptitudes y rendencias, asi como también la realizacion de
chequeos prc-ucupaciunalcs. siempre que no atenten contra la integridad y garantias
constitucionales del aplicante. Este proceso de reclutamiento no implica el inicio de
ana relacion laboral, sino gue la misma tnicamente comenzara cuando se haya
suscrito ¢l respecrivo confrao de trabajo. Ademis, la compaiifa podri solicitar
también como parte del proceso de admision lo siguiente:

a) Hoja de vida actualizada

by Certificados de honorabilidad, estendidos por al menos dos personas

¢) Certificados laborales de los Glimos trabajos desempenados anteriormente
(salvo que se trate del primer trabajo)

d) Exhibir en originales y entregar copias legibles de la cédula de ciudadania,
certificado de voracion en las Gltimas clecciones y licencia de manejo cuando
corresponda

¢) Acta de la parida de matdmonia o declaracion juratnentada ante Notaria de
encontrase en union libre, cuando corresponda i

i) Parndas de nacimiento de los hijos menores de edad, cuando corresponda

g Copias de los siralos o cernficados académicos 0 profesionales, debidamente
refrendados por las autoridades correspondientes, cuando la actividad 2
contratar asi lo exigiera

) Dos forografias actualizadas tamafio carnd

Fuente: URBANO EXPRESS, A i
, Agencia QUEVEDO. Jef i
Elaborado por: Los estudiantes investigadores aura de agencia
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Anexo 11. Personal Reglamento interno de trabajo URBANO EXPRESS

CAPITULO V
DE LOS CONTRATOS
Art 15.- Contrato Escrito.- T'odo contrato de trabajo se realizard por escrito,

cumpliendo con las formalidades v requisitos establecidos en ¢l ordenamicnto
jutidico vigente, para su plena validez y registrados debidamente en ¢l Sistema
Informatico (SU'TY, desarrollado en la web institucional del Ministerio del T rabajo o
cualquier otra sistema que fuere aplicable.

Art. 16.- Formas contractuales: La lmpleadora podri celebrar cualquicr
contrato contemplado en ¢l Cédigo del Trabajo, en otras leyes especiales 0 en
cualquicr disposicién nommanva vilida. ‘Todos los contratos estarin  sujetos a las
condiciones establecidas en esie Reglamento y en los Manuales o politicas aprobadas
por la Empleadora, sin perjuicio de que en los mismos s pucdan incluir otsas
condiciones particulares permitidas por la Ley.

CAPITULO VI
JORNADA DE TRABAJO, ASISTENCIA DEL PERSONAL Y REGISTRO
DE ASISTENCIA
Art. 17.- Jornadas de trabajo. La jornada maxima de trabajo serd aquelia fijada

por el Codigo del Trabajo o por la modalidad especial de contratacion en caso d¢
existir,

De ser neeesario, la Empleadora establecerd de manera general, los horarios y turnos
dentro de los cuales presrazin sus servicios los trabajadores, y los someteri a
conocimiento v aprobacion de la Auroridad del Trabaja (Direccion Regional de
Trabajo} en caso de ser estos homrios especiales que asi lo requieran, pudiendo
variar dichos horatios y tursos por causas de contingencia o de necesidad intrinscea

de Jos servicios que se prestan.

En ol caso de horarios ordimarios de operacion, estos serin establecidos en los
contratos de trabajo respectivos conforme lo dispuesto por el ultimo inciso del
articulo 1 del Acuerda Ministerial 169 emitido por el Ministerio de Trabajo, sin
perjuicio de que sean modificados en virud de las nccestdades operativas de SEPRL

Los jefes o responsables de drca determinardn los horarios y turnos que deben
cumplir los trabajadores en las diferentes secciones de la Empleadora, obligandose ¢l
trabajador al horario ¥ tumo respectivo, inclusive los dias sibados, domingos v
feriados si asi aplicare.

Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia
Elaborado por: Los estudiantes investigadores
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Anexo 12. Indices de Eficiencia Reglamento interno de trabajo URBANO EXPRESS

CAPITULO X
INDICES MINIMOS DE EFICIENCIA

An. 46.- indices de eficiencia: los ‘Prabajadores deberin cumplir
estrictamente con la labor designada en los procesos v procedimientos de la
Compaiia, v cumplirin con los indices de eficiencia que se encuentren establecidos
¢n fos estandares de productividad de cada procese de la Compariia, los mismos que
podrin ser modificados de tiempo ¢ gempo segin los requerimientos de 1
empresa v comunicados oporiunamente al trabajador. Tales indices se entenderin
aqucllos necesarios a la intensidad, cuidado y esmero apropiados que deben ser
cjecatados por los mabajadores, segun ademis lo dispuesto por el literal a) del
articulo 45 del Cadigo del Trabajo. Lin caso de no cumplitlos, aquello se entenderd
como una falta grave al presente Reglamento Interno, sin peruicio de que pueda
ademis se encasillado en la causal de ineptitud manifiesta del trabajador para la abor
yuc se compromeno.

Are. 47.- Cuidado de estandares de cumplimiento: Todos los Trabajadores
de Ta Compania precautelarin que cf trabajo se ¢jecute en observancia a las nonmas
téenicas aplicadas a su labor especifica y que redunden tanto en beneficio de la

Compania, como ¢n ¢l suyo personal,

Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia
Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Anexo 13. Capacitaciones Reglamento interno de trabajo URBANO EXPRESS

CAPITULO XI
CURSOS, SEMINARIOS, EVENTOS DE CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO EN GENERAL

Art. 48.- De la capacitacién: Fl Departamento de Recursos Hutanos de
acuerdo con la planificacion de la Compadia, podra brindar capacitacion
entrenamiento a los Trabajadores. 11 Trabajador recepror de la capacitacidn deberd
ccalizar la difusion de los conocimicntos adquiridos a sus pares o subalteraos de ser
¢l caso.

1.as faltas de asistencia a los eventos de capacitacion intemna o externa a los que sc
asignd asistir al Trabajador, se sancionarin como falta injustificada, salvo que
existiera una excusa susteniable.

Fn ¢l caso de que la Compania auspicie la capacitacion de un mabajador a un cvento
gue se reabce extemamente ¢l ‘T'rabajador no asistiere, sin justificacion al eveoto
programado, aquello se entendert como um falta grave al presente reglamento
inferno, sin perjuicio de que ta compania podri realizar ¢l descuento del valor de
esre evento al rrabajador que mcurricre en esta fala.

Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia
Elaborado por: Los estudiantes investigadores
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Anexo 14. Obligaciones Reglamento interno de trabajo URBANO EXPRESS

CAPITULO X1V
DE LAS OBLIGACIONES DE LA COMPANIA Y DE LOS
TRABAJADORES
Arr. 34 Sin perjuicio de las demis obligaciones previstas en ¢l Codigo del

Trabajo, seran abligaciones de SEPRIL

a) Papar a sus T'rabajadores sus vemuneraciones y demis heneficios establecidos en
¢} Codigo del Trabajo;

b) Cumphr con las disposiciones legales y reglamentarias  relacionadas a4 la
sepuridad y salud de los Trabajadores en todos los locales o establecimientos de
rrabajo;

¢) Acatar las chspasiciones de las \uroridades del Trabajo, ¢n todos los aspectos
relacionados al cumplimiento de las obligaciones legales;

) Manrener las insralaciones en adecuado estado de funcionamiento, desde el
punto de vista higiénico v de satudl,

¢) Llevar un registro de Trabajadores en ¢l que conste ¢l nombre, cdad,
procedencia, estado civil, clase de trabajo, remuncraciones, fecha de ingreso v de
salida, direccion domuciliaria, correo elecironico y cualquier otra informacion
adiclonal que facilite su ubicacion. Eiste registro se lo actualizari con los
cambios que se produzcan.

f) Proporcionar a rodos los Trabajdores los implementos ¢ instrumentos
necesarios para ¢l desempenio de sus funciones.

g) Tratar a los Trabajadores con respeto ¥ consideracion.

h) Atender, dentro de las previsiones de la Ley y de este Reglamento los reclamos v
consultas de los Trabajadores.

i) Facilitar a las anoridades de Trabajo las inspecciones que scan del caso para que
constaten ¢l fiel cumplimiento del Codigo del ‘I'rabajo y del presente
Reglamenito.

) Difundir ¢} presente Reglamento Interno de “t'rabajo a sus Trabajadores para
ascgurar ¢l conocimicnto y cumplimiento del mismo y exhibirlo en lugares que
sean visibles en las instalaciones de la Compaia.

\rt. 55.- Obligaciones de los Trabajadores: \ mis de las obligaciones
constantes ¢} Cadigo del Trabajo, ast como las demis establecidas en ¢l presente
Reglamento Interno, serdn obligaciones de los I'rabajadores las siguientes:

4) Acaur fas Ordenes dictadas por la Compania a través de sus represenranies
legales, Jefes de Departamento o I'rabajadores de rango superior y competentes
para impartirlas,

Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia
Elaborado por: Los estudiantes investigadores




Anexo 15. Prohibiciones reglamento interno URBANO EXPRESS
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CAPITULO XV
DE LAS PROHIBICIONES

Am. 36.- A mas de las prohibiciones establecidas en ¢l Art. 46 del Codigo del

Teabajo y de otras deseritas ¢n este Reglamento, estd prohibido al Trabajador v

ademias constituird falea grave a este Re Jamento, cualquicra de las conductas a
g bt

continuacion deseritas:

aj

b)

&

<)

0

Mantener con los clicates de la Compania otras relaciones que no sean de
catfcter estrictamente profesional y de servicio a los mismos.

Permanecer dentro de los limites de la Compania fuera de sus horas de rrabajo,
a menos que hubiere autorizacion previa para ello y que conste por escrito.

Uilizar ariles, matetiales, uniformes y biencs de propiedad de la Compasdia ¢n
actividades particulares o difcrentes de las actividades para las cuales fucron
entregados tales bienes por parte de SEPRL

Parrar armas de cualquicr clase durante la prestacion de servicios o en las
instalaciones de la Compania, 2 excepeion del personal de control, seguridad,
cuando havan sido auterizados 1al porte expresamente por SEPRI v previo ¢l
correspondienie permiso otongdeo por las auroridades respectivis.

Protagonizar y/o intervenic en peleas, rifias o escindalos en ¢l interior de Ia
Compania o en las inmediaciones de la misma o en ¢l gjercicio de las actividades
Iaborales con independencia del fugar donde se cjecutare

Proferir palabras soeces, expresiones de descrédito o protagonizar escindalos
en presencia de los companeros de trabajo o de rerceros relacionados a I
operacion de SEPRIL

Enterarse del contenido de cartas, claves, faxes, mensajes de correo clectronico,
telegramas o cualquier orra informacion pertencciente a 12 Compafifa o sus
Jientes. sin set ¢l destinatario  de ml informacién o estar autorizado
expresamente para ello.

26

Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia
Elaborado por: Los estudiantes investigadores
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Anexo 16. Disciplina y ética Reglamento interno de trabajo URBANO EXPRESS

CAPITULO XVII
DEL REGIMEN DISCIPLINARIO

Art. 39.- Sanciones: Los Trabajadores que contravengan cualquicra de Tas
disposiciones del presente Reglamento, deberin atenerse a las sanciones dispucstas
en el Codigo del Trabajo, en este mismo instrumento o cualquicr otra normMa legal 0
reglamentaria aplicable. Arendicndo a la gravedad de la falta cometida por ¢l

Trabajador, la Comparia aplicara una o mis de las signientes sanciones:

a) Amonestacidn escrita

b) Multa hasta ¢f 10%0 de la remuneracion del Trabajador;
Fuente: URBANO EXPRI_ESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Anexo 17. Modalidad virtual laboral reglamento interno de trabajo

CAPITULO XXI
DEL TELETRABAJO

Art. 73, Aplicacion del teletrabajo: SEPRI reconoce la posibilidad de la
implementacion del teletrabaio como una forma de prestacion de servicios de
caricter no presencial en jornadas especiales y ordinarias de trabajo.  Para su
implementacion v de acucrdo a las modalidades permitidas por fa legislacion
ecuatoriana, SEPRI reconoce gue ef Teletrabajo puede cjecutarse tanto de forina:

A Aurdnoma;

b. Parcial;

C. Movil; o,

d. Ocastonal,

Art. 74.- Sobre la implementacion del teletrabajo: SEPRI establece que hay

cargos o posiciones en los cuales, por su naturaleza, no padra ser posible L
implementacion de figuras de teletrabajo. Asi también, se cstablece que en otras
circunstancias, serd necesario fa reversabilidad det teletrabajo por conveniencias dela
situacion operativa u otras consideraciones de la compatiia, razon por la cual la
aplicacion al mecanismo de teletrubajo serd siempre analizada en su acepacion,
progreso ¥ reversabilidad por la Compania. SEPRI reconoce que las reenologias de
la informacion v comunicacién (T1C) son esenciales para la implementacion efectiva
de reletrabajo. Por Jo manto, para la evaluacion de s una determinada posicion es
susceptible 0 no de teletrabajo, SEPRI ademds verificara las condiciones de
relecomunicaciones, infraestructura, disposirivos, software y en general de seguridad
mforminca aplicables. Lin caso de que una 0 mds condiciones no estén presentes,
a0 seri posible entonces fa implementacion del Teletrabajo. Si una o mis de rales

condiciones desaparecicre, Cntonces s¢ proc cdera a la reversabilidad.

Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia
Elaborado por: Los estudiantes investigadores



Anexo 18 Estructura organizacional URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo
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UR

URBANO QUEVEDO Organigrama estrectaral

JEFE DE AGENCIA
Sr. Francisco Abarca

I
JEFE SUPERVISOR LOGISTICA
Sr. Gustavo Ibarra

OPERADOR 1. COURIER
Sr. Marlon Murioz

OPERADOR 2. COURIER
Sr. Fabian Gamarra

CHOFER AUTORIZADO. COURIER
5r. Fredy Mdfez

Fuente: URBANO EXPRESS. Area administrativa
Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Anexo 19. Difusién mision y vision INTERNACIONAL

CONOCENOS
AQui

COTIZA CON

Fuente: URBANO EXPRESS INTERNACIONAL
Elaborado por: Los estudiantes investigadores

tiempo de  uansito de producios
aptimice FECUrsos, drsminuyendo
considerablemente los costos en fos
presupuestos de nuesiros clientes.

Contamos  cop  un  equipo  humano
excelents que en conjunto con nuestra
tecnoligia, hacen que el servicio sea de
beneficio para fas compallias permitiendo
la mejor trazabifidad en todas nuestras
Operaciones

MISION

VISION




Anexo 20 . Documento valores de la empresa URBANO EXPRESS

VALORES EMPRESARIALES

Buen ciudadano. - Dar a las comunidades, dentro de su
area de experiencia, apoyo en programas educativos y

vcoldgicos.,

Diversidad. ~ Valorar las diferentes ideas, culturas y
opiniones que permitan un desarrolio pleno de nuestros
clientes, colaboradores, proveedores y en general toda s

comunidad que tenga contacto con | rbarc.

Ionovacién. -~ Urbano fomenta 1a innovacion de los
servicios y valores agregados pars satisfacer las
necesidades de nuestros clientes y las cambiantes
reslidades del mercado. Estando a Ia vanguardia de la
tecnologia y el desarrollo de la industria, brindando los

mis altos estandares de calidad,

¥ un sano ambiente laboral

Satisfaccion del cliente. - Dusarrollar relaciones  de
oportunidades que conviertan & Urbano Express en socios

estralégico,

Colaboradores. - Urbano Express fomenta el desarrollo, la
participacitn y la critica constructiva de los colaboradores con
el fin de crear un ambiente sano en la empresa y el desarrollo

de la misma,

Integridad. ~ Lograr que la confianza de 10s clientes, de los

colaboradores y la comunidad representen la empresa,

Trabajo en equipo. - Urbano busca que ol logro de los objetivos empresarinles sea aleanzado mediante ef trabajo en ecquipo

Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Anexo 21. Documento matriz FODA. URBANO EXPRESS
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LfRBANO

DEBILIDADES

ENTREGA TOTAL
FORTALEZAS

« Antigledad y prestigio a nivel nacional.

° '- L 2 m“ o £ _.—"

+ Calidad y seguridad de la informacion

+ Cobertura a nivel cantonal y naclonal
OPORTUNIDADES

+ Nuevas idades del d !

* Reconocimiento de los usuarios

« D dencia de la riz

. 'I;h‘. rd i6n entre

2 de itach al p 1 sobre
procesos de control interno.
« Falta de motivacién del p !
e ja de publicidad en el £
AMENAZAS

Fuente:- URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Jefatura de agencia

Elaborado por: Los estudiantes investigadores



Anexo 22. Guia de entregas
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Fuente:

Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Anexo 23. Sellado de envi6 de paqueteria

URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Area de supervision y logistica

DE:

PARA:

DESTINO:

U

CONTROL DE ENVIO PROVINCIAS

FECHA DE ENVIO:

auiTta

SANTO DOMINGO

EMISOR

Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO. Area de bodega/logistica
Elaborado por: Los estudiantes investigadores
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Anexo 24. Solicitud de auditoria

- UNIVERSIDAD = Carrera de
. TECNICA DE n Contabitidad v Auditoria
s COTOPAXI L {4 Mana

Quevedo, 01 de noviembre del 2021

Sr. Francisco Abarca
Sr. Gustavo Ibarra Mayorga

EMPRESA DE SERVICIOS DE ENCOMIENDA Y MENSAJERIA URBANO
EXPRESS AGENCIA QUEVEDO

Presente. —

Nosotros, Joel Jeovanny Bustamante Choez con cedula de identidad N° 0504338245 y

Milena Fernanda Villavicencio Tbarra con cedula de identidad N° 0502891724 en calidad de 4
estudiantes del Noveno ciclo de la Carrera de Licenciatura en Contabilidad v Auditoria de la
Universidad Técnica de Cotopaxi, Extension La Mana, solicitamos de la manera mas
acomedida nos penmitan reafizar nuestro proyecto de investigacion, con el tema
“AUDITORIA DE GESTION A LA EMPRESA DE SERVICIOS DE ENCOMIENDA

Y MENSAJERIA URBANO EXPRESS”, AGENCIA QUEVEDO DE LA PROVINCIA

DE LOS RiOS, PERIODO 2020.

Por la favorable atencién que se digne dar a la presente desde ya anticipamos nuestro mas
sincero agradecimiento.

Atentamente,
~ ‘e y &
Q / k ék"',"’j/”-””': ot €
Jogl Jegvanny Bustumantc Choez Milena Fernanda Villavicencio Ibarra

C.1: 0504338245 C.I1: 0502891724




Anexo 25. Carta de aceptacion
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Quevedo, 08 de noviembre del 2021

Sr. Joel Bustamante Choez

Srta. Milena Villavicencio Ibarra

ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI EXTENSION
LA MANA

Presente.

Asunto: Aceptacion de realizacion de una auditoria de gestion en nuestra empresa de

servicios postales y encomiendas.

La empresa URBANO EXPRESS del canton Quevedo, provincia de Los Rios, manifiesto lo

siguiente:

En respuesta a la peticion solicitada por parte de las personas antes mencionadas, nos
permitimos manifestarles que nuestra empresa acepta la realizacion de su proyecto de
investigacion, sobre la auditoria de gestion al area administrativa y operacional en la empresa

Urbano Express, agencia Quevedo

Adicional, agradecemos el interés en nuestra agencia, sin mas pongo a su conocimiento ¢l

particular para los fines pertinentes.

Atentamente,

i i! =1\h,‘<~,
T :‘IIE,

,d " , y ;\\' ) Vi
*/IVLDL\C[S 92 /ﬁl/u Y (A (ﬁ;[wqﬁ)w)oéﬁ
Jefe de agencia — : 77 Supervisor QS 16wyl fyY
Francisco Abarca 1900 ¢ 8656-2 “Gustavo Ibarra




Anexo 26. RUC URBANO EXPRESS
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REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

SOCIEDADES

. & ...le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 1781740599001
RAZON SOCIAL: SEPRICARCGA CIA. LTDA
NOMBRE COMERCIAL: URBANO RIVISION LOGISTICA
REPRESENTANTE LEGAL: BORRERQ MANSHELD ANDRES
CONTADOCR: GUERRERO TAPIA ANA GABRIELA
CLASE CONTRIBUYENTE: ESPECIAL OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD: Sl
CALIFICACION ARTESANAL; SN NUMERO: SN
FEC. NACIMIENTO: FEC. INICIO ACTIVIDADES: 22/06/2000
FEC. INSCRIPCION: 22/08/2000 FEC. ACTUALIZACION: 01/12/2020
FEC. SUSPENSION DEFINITIVA: FEC. REINICIO ACTIVIDADES:
{ACTIMIDAD ECONGMICA PRINCIPAL -~ 0 0 iy oAb

ACTIVIDADES DE TRANSPORTE Y ENTREGA DE COHRESPONDENC!A ¥ PAQUE‘I"S DENTHO Y FUEHA DEL PAIS.

s
2

& s

Provincia: PICHINCHA Canton: QUITO Pl-'roqdn COMITE DEL PU;BLO Calle: AV ELOY ALFARO Numowo N72 266 Intersaccion: ENRIQUE GUERRERQ Edilicio
URBANDO LOGISTICA Piso: 0 Referencia ubicacion: FRENTE A INERA MASGAS ENTRE CALLE N72 Y N72 Telefono Trabajo: 0239505
022807673 Telofono Trubajo: 023500083 Emal: gabrisl g\.eﬂeruo.lmam com.ec

00 Telelono Trabajo:

T

* ANEXO ACCIONISTAS. PAATICIPES, SOCIOS, MIEMBROS DEL DIRECTORIO Y ADMINISTRADORES
* ANEXO DE DIVIDENDOS, UTILIDADES O BENEFICIOS - AD)
* ANEXO RELACION DEPENDENCIA
* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO
* DEGLARACH DE IMPUESTO A LA RENTA SOGCIEDADES
* DECLARAC E VA
* DECLARACH DE RETENCIONES EN LA FUENTE

Son da los D de trato y I [z de asi i 0 coh D Dy de infc it
lt." bot para rm,'ot e CONSUNE ON WWW.S11 JOb 60, S
nsmmsmﬂn CUyo capi nymmacmo‘ygnmaMan up a los limites g para la ion de la ley
de 'rrbwgno interno osrtn en de , NO ai Reégh Simphficado (RISE) y sus
da Vi mmora
Racuerda que su f a’ VA podrén bific shiara bienes o

8 ma
Dreste servicios umcnmon:e con tarifa 0% de IVA Yo sus vanrls con mfla difsrente de 0% .wsn ob/om da retencidn dei 100% dc NA

* DE ESTABLECIMIENTOS PEGISTRADCS 16 ABIERTOS
JURISDICCION \ ZONA 8\ PICHINCHA CERRADOS

Cddigo: RIMRUC2020003464896
Fecha: 01/12/2020 11:16:26 AM

.

Fag.1de$
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Anexo 27. Pagina web URBANO EXPRESS

RASTREA TU ENVIO:

Z .
U?QBANO e e

A INGRESO

L=

i s Losisra = ) ewiios s
[%]#) DELIVERY | LIVIANA 71| ECOMMERCE  |* ) BANCARIOS ADICIONALES

> LR s

>>>|lega mejor y mas lejos con tu
negocio.

ENVIA Y RECIBE CON ENTREGA TOTAL

CONDCE NUESTRAS ACENCIAS

Fuente: URBANO EXPRESS ECUADOR
Elaborado por: Los estudiantes investigadores

Anexo 28. Aplicativo URBANO EXPRESS

RASTREA TU ENVID:

Z
JRBANO SOBRE URBAMO  TECMOLOGIA AGENCIAS COTIZADOR  PREGUNTAS FRECUENTES

m_novacién

LA APP DE URBAND

Herramienta tecnaldgica para gestion y consulta de
nuestros clientes

CONOCE NUESTRA TECNOLOGIA

| | AppStore

Mostrar escnbol

Fuente: URBANO EXPRESS ECUADOR
Elaborado por: Los estudiantes investigadores



Anexo 29. Evidencias fotogréficas

Foto 1. Visita de observacion y reconocimiento

= 5 3

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Euente: URBANO EXPRESS, Agencia QUEVEDO.
Avrea de supervision.

Foto 3. Realizacion de entrevista

223

Foto 2. Trabajo de observacion de instalaciones

—= e e

Elaborado por: Los estudiantes investigadc;res
Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo.
Bodega

Foto 4. Realizacion de encuesta

Elaborado por: Los estudiantes investigadores ]
Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo. Area
de supervision

Foto 5. Trabajo de campo

Elaborado por: Los estudiantes investigadoe
Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo.
Bodega

Elaborado por: Los estudiantes investigadores i
Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo. Area
de supervision

Foto 6. Trabajo de campo

- y
% ~

Elaborado por: Los estudiantes investigadores
Fuente: URBANO EXPRESS, Agencia Quevedo.
Bodega
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Anexo 30. Cronograma de actividades de investigacion
ANOS 2021 2022

Actividades Marzo Abril Mayo Junio Julio Octubre NOV':mbr D'C':mbr Enero Febrero

desarrolladas | 1] 2[ 3] 4] 1] 2] 3] 4] 1] 2] 3] 4] 1] 2] 3] 4] 1] 2 3[ 4| [ [ 4| 1] 2 3[ Al [ 2] [ 4] 1] 2 3[ 4 1[ 2[ 3] 4
Aprabacion del
tema de
investigacion
Planteamiento del
problemay la
justificacion
Planteamiento de
objetivos
Elaborar el cuadro
de actividades de
los objetivos
Revision del
proyecto
Recopilacion de
informacion
bibliografica
Elaboracién del
marco tedrico
Metodologia y
tipos de
investigacion
Realizacion
presupuesto y
cronograma
Sustentacion
proyecto de
titulacion |
Aplicacion de
entrevistas y
encuestas
Manejo y
procesamiento de
informacion
Disefio de la
estructura de la
propuesta
Elaboracion de
impactos y
presupuesto
Aprabacion del
tutor
Designacion del
tribunal de
lectores
Aprobacion
Tribunal de
lectores
Sustentacion
proyecto de
titulacion 11
Elaborado por: Los estudiantes Investigadores




Anexo 31. Reporte de analisis de CURIGINAL
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Curiginal

Document Information

Analyzed document BUSTAMANTE JOEL 1-1 ng. Rosa torres.docx (D129263828)

Submitted 2022-03-02719:15:00.0000000
Submitted by Pedro
Submitter email pedro.diaz0606@utc.edu.ec

Similarity 8%

Analysis address pedro.diaz0606.utc@analysis.urkund.com

Sources included in the report

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI / UTC-PIM-000287.pdf
Document UTC-PIM-000287 pdf (D110682089)

Submitted by: carmen.ulloa@utc.edu.ec

Receiver: carmen.ulloa.utc@analysis.urkund.com

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI / Cevallos Samantha- Mufioz Sofia (Control
interno).docx

Document Cevallos Samantha- Munoz Sofia (Control interno).docx (D110923519)
Submitted by: pedro.diaz0606@utc.edu.ec

Receiver: pedro.diaz0606.utc@analysis.urkund.com

DANIELASOLOR 100%100.docx
Document DANIELA SOLOR 100%100.docx (D33867457)

TESIS AUD. INTEGRAL.GAD.COTOPAXI..3.1.docx
Document TESIS AUD. INTEGRAL.GAD.COTOPAXI. 3.1.docx (D14990828)

PROYECTO JENNY.docx
Document PROYECTO JENNY.docx (D15135343)

TESIS CORREGIDA WEISTON VERA (15-09-2015).docx
Document TESIS CORREGIDA WEISTON VERA (15-09-2015).docx (D15287289)

URL: http://auditoriaadministrativadued.blogspot.com/2012/09/metodologia-de-la-auditoria-de-
gestion.html
Fetched: 2022-03-02T19:17:00.0000000

GUAMAN MORA NATALIA MARIUXI TRABAJO TITULACION 100%.docx
Document GUAMAN MORA NATALIA MARIUXI TRABAJO TITULACION 100%.docx (D128473137)

TESIS ARACELY ZURITA UTEQ.pdf
Document TESIS ARACELY ZURITA UTEQ pdf (D11064274)

URL: http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=52007-
78902021000500042&script=sci_arttext_plusbting=esLuis,
Fetched: 2022-03-02T19:16:00.0000000

Tesis de Gema 25 de marzo.pdf
Document Tesis de Gema 25 de marzo.pdf (D13811891)
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