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RESUMEN

La aplicacion de la Auditoria de Gestion en el departamento de Comercializacion
de Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa, se la realizé con el objetivo de
determinar las falencias que impedia el desempefio eficiente de las actividades, en
vista de que en el departamento no se realizo anteriormente una Auditoria de
Gestion. Para el desarrollo de la investigacion se utilizo informacion real y
objetiva proporcionada directamente por el personal que la conforman, gracias a
la ayuda de la entrevista, encuesta realizada a todo el personal que forma parte del
Departamento de Comercializacion y la observacion directa, en base a la
informacion recopilada se pudo obtener un panorama real de la situacion de la
empresa, asi como los problemas que existian en la misma. La realizacion de la
Auditoria sirvio de gran ayuda al departamento, ya que por medio de ella se pudo
mejorar el trabajo desempeiiado por los empleados, ayudo a tener una vision clara
y precisa de los objetivos de la empresa, asi como también mejoré el control en
todas y cada una de las actividades que realiza el departamento, permitid
optimizar los recursos con los que cuenta el departamento considerando las
politicas estipuladas en el mismo.
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ABSTRACT

The application of the Management Audit was applied in department of
commercialization in Z&S Distribution Placa Centro Masisa, the objective was
identify the problems which make difficult the efficient development of the
activities, since there was not any process of audit. A real and objective
information was used in this research, this information was given by the people
who work in this organization, and the observation was direct, through the gotten
information we observed the real situation of the organization, also we could
observe the problems that exist.

The application of the audit will be useful to the organization since though the
recommendations of the general inform, the manager may give solutions to the
problems to develop in a better way her job; collaborate with the organization in
many aspect of the personal administrative, a good leader in the organization;
with the porpuse to fulfill and make efficiency the objectives and the implanted
strategies, getting with this the development and progress the organization.
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INTRODUCCION

Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa sucursal Latacunga es una empresa con
formacion y experiencia en la comercializacion de tableros MDF, Melaminas,
OSB; en donde ha tenido una buena acogida, no solamente dentro de la provincia
de Cotopaxi sino también a nivel nacional. La misma que ha ido creciendo por sus
diversas sucursales ya en todo el pais. Placa Centro Masisa en alianza con el
sector artesanal cuenta con el mejor desarrollo de sus actividades, alcanzando asi
de una manera eficiente, ética y profesional el logro de sus objetivos y metas

propuestas.

Por ello se presenta como una propuesta y alternativa la Auditoria de Gestion en
el departamento de Comercializacion con el fin de llevar a cabo el seguimiento de
las actividades designadas en cada area de trabajo, permitiendo de esta manera la

consecucion de objetivos y metas propuestos por la empresa.

El desarrollo del presente trabajo sera realizado bajo los fundamentos del método
descriptivo, asimismo la obtencion de informacion se efectuara por medio de
técnicas como: la ficha de observacion y diversos instrumentos como: la encuesta,
la entrevista y cuestionarios; de los datos obtenidos se procederd a realizar su
respectivo analisis e interpretacion a través de la utilizacion del método

estadistico.

La finalidad primordial del trabajo investigativo es medir ¢l grado de eficiencia,
eficacia y efectividad con el que se desarrolla las actividades del departamento y
asi coadyuvar a proteger los recursos financieros, materiales y humanos para
garantizar una gestion trasparente y eficiente para alcanzar altos niveles de
competitividad y productividad a través del establecimiento de manuales de

funciones, politicas y procedimientos

Dicha propuesta esta constituida por tres capitulos enunciados a continuacion:

Xix




El primer capitulo estd encaminado al marco tedrico en el cual se hara constar:
conceptos, importancia, objetivos, caracteristicas, clases, componentes, principios,
elementos, tipos, manuales, tipos de informes, etc.; todo ello referente al tema

investigado.

En el segundo capitulo se iniciara con una caracterizacion de la organizacion,
haciendo constar su mision y vision, ademas se sefialara la metodologia empleada
asi como también la comprobacion de preguntas cientificas. Se interpretara y
analizara los resultados obtenidos a través de los diversos instrumentos aplicados
para obtener informacion como son: las fichas de informacion, las encuestas y las

entrevistas.

El tercer capitulo esta encaminado al desarrollo de la propuesta, y comprende la
aplicacion de la Auditoria de Gestion en Z&S Distribuciones Placa Centro

Masisa, donde se destaca el manual de funciones y procedimientos.

Finalmente se elaborara el informe de la Auditoria de Gestion, y se hard constar
las conclusiones y recomendaciones emitidas por las tesistas al finalizar el trabajo
investigativo con el fin de que el personal administrativo tome en cuenta lo
expresado para un mejor desarrollo de la empresa.

Se espera con esta investigacion contribuir al desarrollo humano y empresarial de

7.&S Distribuciones Placa Centro Masisa.




CAPITULO 1

FUNDAMENTO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

La auditoria de gestion se fundamenta basicamente en el control interno el mismo
que permite medir y cuantificar los logros alcanzados por las organizaciones a
nivel mundial para mediante ello lograr un prestigio y mejor desempefio en todas

las actividades Administrativas y de Gestion.

La necesidad de aplicar una Auditoria en las diversas entidades nacionales e
internacionales, aparece desde tiempos pasados, la Auditoria esta estrechamente
vinculada a la actividad puramente practica, el auditor es aquel profesional
especializado que se limita a verificar el grado de cumplimiento de las
actividades y funciones dentro de una empresa u organizacion, con el objetivo de
determinar las posibles irregularidades. Debido a los cambios tecnolégicos han
producido cambios en los aspectos organizativos empresariales y viceversa, la
Auditoria se ha incluido en la gerencia y hoy se interrelaciona fuertemente con la
administracion, a través de la cual se puede medir la eficacia, eficiencia y

economia con lo que se proyecta la institucion.

La Auditoria de Gestion en el Ecuador tiene como finalidad medir el grado de
eficiencia y efectividad del cumplimiento de los objetivos, planes, programas
que obtienen las empresas para la determinacion de responsabilidades para llegar a

una toma de decisiones oportunas.




A nivel de la provincia de Cotopaxi hemos visto que la utilizacion de la auditoria
de gestion en las empresas es muy espordadica razon por la cual no existe la
suficiente capacidad de competir con otras instituciones; la Auditoria de Gestion
es imprescindible ya que mediante este control permite conocer el nivel de
utilizacién de los recursos; razon por la cual se ha propuesto realizar dicha
auditoria en la empresa Z & S Distribuciones Placa Centro Masisa, para medir y
cuantificar los logros alcanzados por la organizacion en un periodo de tiempo
determinado como una manera efectiva de poner en orden los recursos

existentes, de esta manera se lograra un mejor desempefio y productividad.

Z. & S Distribuciones PLACA CENTRO MASISA sucursal Latacunga, cuenta
con una actividad netamente comercial; en la misma se debe realizar una
Auditoria de Gestion orientada hacia el analisis de las funciones y procedimientos
involucrados en el examen dentro del Departamento de Comercializacion. para
determinar la eficacia en el desempefio de los trabajos asignados, estableciendo la
correcta ejecucion de las funciones, ademas medir el grado de cumplimiento en la

empresa.

Al no existir la auditoria de gestion en la empresa los administradores no podrin
saber si la utilizacion de los recursos es eficaz, por lo cual no tendra suficiente
sustento para la adecuada toma de decisiones, ademas la empresa no podra

aprovechar las oportunidades que se presentan en su entorno.

Para solucionar este problema es necesario aplicar la auditoria de gestion que
permita a la empresa alcanzar los objetivos, planes y programas a cabalidad tal

como lo planificaron.

Mediante la aplicacion de este trabajo investigativo es imprescindible conocer

las irregularidades y detallarlas en el informe final, en caso de existir.

Esta investigacion se va a realizar en el Departamento de Comercializacion de Z

& S Distribuciones — Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga, ubicado en la




provincia de Cotopaxi, canton Latacunga, parroquia La Matriz, Av. Unidad
Nacional y Gabriela Mistral en el periodo comprendido entre Julio a Diciembre
del 2008.

Luego de haber revisado los documentos en la empresa “Z & S Distribuciones Placa
Centro Masisa, sucursal Latacunga™ no se constato ningln trabajo de esta indole,
razon por la cual se acredita la libre ejecucion para la Aplicacion de una Auditoria
de Gestion en el Departamento de Comercializacion de la empresa en mencion para
determinar el grado de cumplimiento de los objetivos y metas, que fueron establecidos

previamente.

Z & S Distribuciones Placa Centro Masisa, sucursal Latacunga, ha venido
sirviendo a la clientela de la ciudad de Latacunga y otras ciudades aledaiias, generando
la comercializacion de tableros de madera y poniendo a disposicion una gran variedad
de productos, accesorios y servicios especializados para la fabricacion de muebles, en

busca de mejorar su estatus econémico y empresarial.

Actualmente dentro de la provincia de Cotopaxi son pocas las empresas que cuentan
con la aplicacion de una Auditoria de Gestion, entre las cuales podemos citar
Novacero S.A. y Aglomerados Cotopaxi S.A. ya que este tipo de Auditoria se
constituye como uno de los mecanismos mas notables y eficaces para la toma de
decisiones; es de gran importancia porque permite conocer el grado de cumplimiento
de los objetivos, ayudando de una manera apropiada al desarrollo y control de todas

sus actividades diarias en todo momento.

1.2 Gestion Administrativa y Financiera

La modernizacion de las instituciones implica la transformacion de la gestion
administrativa financiera asi como cambios en las relaciones internas y con el
entorno. Es necesario flexibilizar las estructuras, hacerlas mas livianas y promover
esquemas que aseguren mayor compromiso de todas las dependencias de la

institucion, agilizando los procesos internos.




GUZMAN, R. AMARO (2003, P4g209) da a conocer que la Gestion
Administrativa y Financiera “Es la capacidad de la institucién para definir,
alcanzar y evaluar sus propdsitos con el adecuado uso de los recursos disponibles,
es coordinar todos los recursos disponibles para conseguir determinados objetivos™.
Las tesistas analizan que; La gestion administrativa financiera es el conjunto de
acciones mediante las cuales los directivos desarrollan sus actividades a través del

cumplimiento de las fases del proceso administrativo.

1.2.1 Objetivos

Segin GERMAN, Espinoza (2000, pag, 7) los objetivos de la auditoria de gestion
son:

- Producir un informe integral sobre la gestion efectuada por la
administracién, en términos de eficiencia, eficacia, economia y
equidad, durante el periodo de tiempo determinado.

- ldentificar plenamente el objetivo social de la Entidad con el fin de
establecer la orientacion y cumplimiento de la actividad, midiendo
el grado de cumplimiento de las metas y objetivos establecidos para
cada entidad. en las cuales los resultados obtenidos se logren de
manera oportuna en términos de cantidad y calidad. (Eficacia).

- Verificar si la asignacion de los recursos (humanos, fisicos y
financieros) fue la correcta para maximizar los resultados.
(Economia)

- Determinar si los costos incurridos por las Entidades encargadas de
la produccion de bienes y/o servicios fueron minimos, al alcanzar
sus objetivos en igualdad de condiciones tanto de calidad como de
cantidad: es decir, el costo minimo con el cual la Entidad produce un

bien o servicio. (Eficiencia)”.




1.2.2 Definicion

Segun GERMAN, Espinoza (2000, pag. 10) “El Control de Gestion es el examen
de la eficiencia, eficacia, economia y equidad en la administracion de los
recursos publicos por medio de informacion tanto interna como externa de tipo
contable, comercial, estadistico y operativo. Esta informacion, al ser analizada,
permite evaluar resultados historicos, detectar desviaciones, establecer tendencias
v producir rendimientos. De otra parte, evaliia el cumplimiento de objetivos y

metas establecidos por las Entidades del Sector publico.”

Las tesistas afirman: “El resultado obtenido del Control de Gestion sirve de
herramienta en la toma de decisiones y su buen uso garantiza la efectividad en la
consecucion de los recursos. la eficiencia en su utilizacion v la Eficacia en su

orientacion.”

1.2.3 Importancia

“La gestion administrativa y financiera permite evaluar Eficiencia y Eficacia en
la planificacion, control y uso de sus recursos y comprobar la observancia de las
disposiciones pertinentes, con el objetivo de verificar la utilizacién mas racional
de los recursos v mejorar las actividades o materias examinadas” .Dr.

DOMINGO, Hernandez; Celis domingo hc@yahoo.com “11-05-2010 ;11:07

k]

am .

Las tesistas afirman que su importancia de la gestion administrativa y financiera
radica en evaluar si la entidad adquiere, protege y emplea sus recursos de manera
econémica v eficiente v si se realizan con eficiencia sus actividades o funciones, a
su vez permite evaluar si la entidad alcanzé los objetivos y metas previstos de
manera eficaz y si son eficaces los procedimientos de operacion y de controles
internos; y determinar las causas de las ineficiencias o practicas antieconomicas

con el proposito de comprobar cada elemento y poner al descubrimiento las




practicas antieconémicas, ineficientes e ineficaces, detallando las causas y
condiciones que las provocan y el efecto que producen teniendo en cuenta la
interrelacion de las tres E con relacion a la planificacion control y uso de todos

los recursos de la entidad.

1.3 Control Interno

WILLIAM P. LEONARD (2004, Pag. 127) da a conocer que “El control interno
es un conjunto de métodos, reglas, mecanismos, técnicas y procedimientos cuya
finalidad es la de salvaguardar los activos ademas que nos permite llegar al
cumplimiento de las funciones, es de mucha importancia para la estructura
administrativa, contable de una empresa ya que permite tomar decisiones

oportunas.”

Las tesistas afirman que; “El control es una etapa primordial en la administracion,
pues, aunque una empresa cuente con magnificos planes, una estructura
organizacional adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podré verificar

cual es la situacion real de la organizacion.”

MANTILLA B. SAMUEL ALBERTO (2005, Pag. 4) da a conocer que: "El
control interno se define ampliamente como un proceso realizado por el consejo
de directores, administradores y otro personal de una entidad, disefiado para
proporcionar seguridad razonable mirando el cumplimiento de los objetivos en

las siguientes categorias:

*Efectividad y eficiencia de las operaciones.
*Confiabilidad de la informacion financiera.

*Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

Las tesistas afirman que; “La primera categoria se orienta a los objetivos basicos de
negocios de una entidad, incluyendo los objetivos de desempefio y rentabilidad y la
salvaguarda de recursos.”




La segunda se relaciona con la preparacion de estados financieros y datos
financieros seleccionados derivados de tales estados, tales como ganancias realizadas,

informadas publicamente.

La tercera se refiere al cumplimiento de aquellas leyes y regulaciones a las que
esta sujeta la entidad. Tales categorias distintas pero interrelacionadas, orientan
necesidades diferentes y permiten dirigir la atencion para satisfacer necesidades

separadas.

La implementacion del control interno implica que cada uno de sus componentes
estén aplicados a cada categoria esencial de la empresa convirtiéndose en un
proceso integrador y dindmico permanentemente, como paso previo cada entidad
debe establecer los objetivos, politicas y estrategias relacionadas entre si con el fin
de garantizar el desarrollo organizacional y el cumplimiento de las metas
corporativas; aunque el sistema de control interno debe ser intrinseco a la
administracion de la entidad y busca que esta sea mas flexible y competitiva en el
mercado se producen ciertas limitaciones inherentes que impiden que el sistema
como tal sea 100% confiable y donde cabe un pequefio porcentaje de
incertidumbre, por esta razon se hace necesario un estudio adecuado de los riesgos
internos y externos con ¢l fin de que el control provea una seguridad razonable
para la categoria a la cual va ser diseflado, estos riesgos pueden ser atribuidos a
fallas humanas como la toma de decisiones erréneas, simples equivocaciones o
confabulaciones de varias personas. es por ello que es muy importante la
contratacion de personal con gran capacidad profesional, integridad y valores
éticos asi como la correcta asignacion de responsabilidades bien delimitadas
donde se interrelacionan unas con otras con el fin de que no se rompa la cadena de
control fortaleciendo el ambiente de aplicacion del mismo, cada persona es un
eslabon que garantiza hasta cierto punto la eficiencia y efectividad de la cadena,
cabe destacar que la responsabilidad principal en la aplicacion del control interno
en la organizacion debe estar siempre en cabeza de la administracion o alta

gerencia con el fin de que exista un compromiso real a todos los niveles de la




empresa, siendo funcion del departamento de auditoria interna o quien haga sus
veces, la adecuada evaluacion o supervision independiente del sistema con el fin
de garantizar la actualizacion, eficiencia y existencia a través del tiempo, estas
evaluaciones pueden ser continuas o puntuales sin tener una frecuencia
predeterminada o fija, asi mismo es conveniente mantener una correcta
documentacion con el fin de analizar los alcances de la evaluacion, niveles de
autorizacion, indicadores de desempefio e impactos de las deficiencias
encontradas, estos analisis deben detectar en un momento oportuno como los
cambios internos o externos del contexto empresarial pueden afectar el desarrollo
o aplicacion de las politicas en funcion de la consecucion de los objetivos para su

correcta evaluacion.

Las tesistas concretan que; Poseer un sistema de control interno promueve el
logro de los objetivos y metas de la entidad, la deteccion temprana de
desviaciones o dreas susceptibles de mejoras en los procesos productivos,
administrativos y de servicios, y la aplicacion de las medidas que sean necesarias de

manera oportuna.

1.3.1 Antecedentes

El control interno es un vinculo de acciones extendida a todas las actividades,
partiendo desde la planificacion, ejecucion y supervision. Estas acciones deben
ser parte de la estructura de la entidad, para influir en el cumplimiento de sus
objetivos y apoyar sus iniciativas de calidad y optimizacion del tiempo.
http://www.gestiopolis1.com/recursos7/Docs/fin/normas-tecnicas-de-control-
interno-auditoria.htm.Consulta:04/may/2010 hora 11:22 .Pag.01

Las Tesistas confirman que; “El control interno es un proceso para mejorar la
administracion y productividad de una empresa; un adecuado Control Interno

debe ser efectuado por la administracién, direccién y acatado por el resto del




personal de la empresa, con el objeto garantizar el logro de sus objetivos

planteados. *

1.3.2 Objetivo

Segin Escalona Ivan. (2003). Los objetivos del control interno son:

e (Garantizar la eficacia y eficiencia de las operaciones.

e Confiar de la informacion financiera.

e Cumplir las leyes, reglamentos y politicas.

e Realizar las personas que actiian en todos los niveles, no se trata solamente
de manuales de organizacion y procedimientos.

e Aportar un grado de seguridad razonable, no la seguridad total, a la
conduccion.

e Facilitar la consecucion de objetivos en una o mas de las categorias

sefialadas las que, al mismo tiempo, suelen tener puntos en comtin.

1.3.3 Importancia

Un adecuado Control Interno es importante, debido a lo practico que resulta al
medir la eficiencia, la productividad de una empresa, como los cambios que
sedan al momento de implantarlo; en especial si se centra en las actividades
basicas que realizan. Tiene como objeto reducir el riesgo de pérdidas, asi como
prever las mismas, la aplicacion del control que se implementa tiende siempre a
mejorar la parte organizativa de una entidad, se debe tomar en cuenta la
posibilidad del surgimiento de situaciones imprevistas, hasta su adaptacion a este

nuevo sistema.

1.3.4 Procedimientos




IVAN, Escalona (2003). Dice: “El marco integrado de control que plantea el
informe COSO consta de cinco componentes interrelacionados, derivados del

estilo de la direccion, e integrados al proceso de gestion:

e Ambiente de control

e Evaluacion de riesgos

e Actividades de control

¢ [nformacién y comunicacion

e Supervision”

El ambiente .de control refleja el espiritu ético vigente en una entidad respecto del
comportamiento de los agentes, la responsabilidad con que encaran sus

actividades, y la importancia que le asignan al control interno.

Sirve de base de los otros componentes, ya que es dentro del ambiente reinante
que se evaltan los riesgos y se definen las actividades de control tendientes a
neutralizarlos. Simultdneamente se capta la informacion relevante y se realizan las
comunicaciones pertinentes, dentro de un proceso supervisado y corregido de

acuerdo con las circunstancias.

El modelo refleja el dinamismo propio de los sistemas de control interno. Asi, la
evaluacion de riesgos no solo influye en las actividades de control, sino que puede
también poner de relieve la conveniencia de reconsiderar el manejo de la

informacion y la comunicacion.

Las tesistas afirman que; No se trata de un proceso en serie, en el que un
componente incide exclusivamente sobre el siguiente, sino que es interactivo
multidireccional en tanto cualquier componente puede influir, y de hecho lo hace,

en cualquier otro.

Existe también una relacion directa entre los objetivos (Eficiencia de las
operaciones, confiabilidad de la informacion y cumplimiento de leyes y

reglamentos) y los cinco componentes referenciados, la que se manifiesta
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permanentemente en el campo de la gestion: las unidades operativas y cada agente
de la organizacion conforman secuencialmente un esquema orientado a los
resultados que se buscan, y la matriz constituida por ese esquema es a su vez

cruzada por los componentes.

1.3.4.1 Ambiente De Control

GITMAN, L. (2002, pagl49) “El ambiente de control define al conjunto de
circunstancias que enmarcan el accionar de una entidad desde la perspectiva del
control interno y que son por lo tanto determinantes del grado en que los
principios de este ultimo imperan sobre las conductas y los procedimientos
organizacionales. Es fundamentalmente la actitud asumida por la alta direccion, la
gerencia, y por cardcter reflejo, los demds agentes con relacion a la importancia

del control interno y su incidencia sobre las actividades y resultados.”

Los tesistas afirman que: Fija el tono de la organizacién y, sobre todo, provee
disciplina a través de la influencia que ejerce sobre el comportamiento del
personal en su conjunto y constituye el andamiaje para el desarrollo de las
acciones y de alli deviene su trascendencia, pues como conjuncion de medios,
operadores y reglas previamente definidas, traduce la influencia colectiva de
varios factores en el establecimiento, fortalecimiento o debilitamiento de politicas

y procedimientos efectivos en una organizacion.

Los principales factores del ambiente de control son:

e La filosofia y estilo de la direccion y la gerencia.

e La estructura, el plan organizacional, los reglamentos y los manuales de

procedimiento.

e La integridad, los valores éticos, la competencia profesional y el
compromiso de todos los componentes de la organizacion, asi como su

adhesion a las politicas y objetivos establecidos.
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e Las formas de asignacion de responsabilidades y de administracion y

desarrollo del personal.

e El grado de documentacion de politicas y decisiones, y de formulacion de

programas que contengan metas, objetivos ¢ indicadores de rendimiento.

En las organizaciones que lo justifiquen, la existencia de consejos de
administracién y comités de auditorias con suficiente grado de independencia y

calificacion profesional.

El ambiente de control reinante serd tan bueno, regular o0 malo como lo sean los
factores que lo determinan. El mayor o menor grado de desarrollo y excelencia de
¢éstos hard, en ese mismo orden, a la fortaleza o debilidad del ambiente que

generan y consecuentemente al tono de la organizacion.

Las tesistas afirman que: El control social corresponde a todos los medios y
métodos utilizados para inducir a las personas o grupos a corresponder a las
expectativas de una organizacién social o de la propia sociedad. Hemos visto que
la empresa, ejerce poder o control sobre las personas. El poder es una condicion
que consiste en ejercer una voluntad sobre otra persona o grupo de personas,
pudiendo controlar de este modo su comportamiento. El poder es legitimo cuando
los individuos que lo ejercen estan investidos de autoridad. La autoridad para
ejercer el poder es institucionalizada por medio de documentos escritos, como
estatutos, manuales de la organizacion, descripcion de cargos, circulares, cartas,
etc., debidamente publicados para conocimiento general de las personas

involucradas.

Entre los principios de la organizacion se establece dicha normalizacion o
especificaciones de lo que debe o no hacer o ejercer una persona.
Institucionalmente es preferible referir el potencial humano como principal
materia prima de la empresa; a través del principio de especializacién y el
principio de paridad  autoridad-responsabilidad se delegan y especifican las

funciones basicas a cumplir por este elemento de la organizacion (la persona).
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Las tesistas afirman que; El control social puede hacerse también mediante
normas, reglas y reglamentos. Estos pueden ser prescriptivos o restrictivos. Son
prescriptivos cuando especifican lo que las personas deben hacer; son restrictivos

cuando especifican algo que las personas no deben hacer.

1.3.4.2 Evaluacion De Riesgos

CAPIRO Won, ANNIA (2005. pag.213). “El control interno ha sido pensado
esencialmente para limitar los riesgos que afectan las actividades de las
organizaciones. A través de la investigacion y andlisis de los riesgos relevantes y
el punto hasta el cual el control vigente los neutraliza se evalta la vulnerabilidad
del sistema. Para ello debe adquirirse un conocimiento practico de la entidad y sus
componentes de manera de identificar los puntos débiles, enfocando los riesgos

tanto al nivel de la organizacion (internos y externos) como de la actividad.”

Los objetivos (relacionados con las operaciones, con la informacion financiera y
con el cumplimiento), pueden ser explicitos o implicitos, generales o particulares.
Estableciendo objetivos globales y por actividad, una entidad puede identificar los

factores criticos del éxito y determinar los criterios para medir el rendimiento.

Las tesistas analizan este aspecto que los objetivos de control deben ser
especificos, asi como adecuados, completos, razonables e integrados a los
globales de la empresa .

Una vez identificados, el andlisis de los riesgos incluira:

e Una estimacion de su importancia / trascendencia.
e Una evaluacion de la probabilidad / frecuencia.

e Una definicion del modo en que habran de manejarse.

Dado que las condiciones en que las entidades se desenvuelven suelen sufrir

variaciones, se necesitan mecanismos para detectar y encarar el tratamiento de los
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riesgos asociados con el cambio. Aunque el proceso de evaluacion es similar al de
los otros riesgos, la gestion de los cambios merece efectuarse independientemente,
dada su gran importancia y las posibilidades de que los mismos pasen

inadvertidos para quienes estan inmersos en las rutinas de los procesos.

Existen circunstancias que pueden merecer una atencion especial en funcion del

impacto potencial que plantean:

e Cambios en el entorno.

e Redefinicién de la politica institucional.

e Reorganizaciones o reestructuraciones internas.

e Ingreso de empleados nuevos, o rotacion de los existentes.
e Nuevos sistemas, procedimientos y tecnologias.

e Aceleracion del crecimiento.

¢ Nuevos productos, actividades o funciones.

Los mecanismos para prever, identificar y administrar los cambios deben estar
orientados hacia el futuro, de manera de anticipar los mas significativos a través
de sistemas de alarma complementados con planes para un abordaje adecuado de

las variaciones.

Las tesistas afirman que: Gracias a la evaluacion de riesgos y conjuntamente con
el control interno se podra medir todos los indices necesarios que sean
satisfactorios para la empresa, como son de eficiencia, productividad, eficacia
rendimiento personal entre otros pudiendo asi llegar a los objetivos propuestos de

la empresa.

1.3.4.3 Actividades De Control

ROBERTO, Gonzailez (2007, pag 45) dice que: “Estan constituidas por los

procedimientos especificos establecidos como un reaseguro para el cumplimiento
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de los objetivos, orientados primordialmente hacia la prevencion y neutralizacion
de los riesgos. Las actividades de control se ejecutan en todos los niveles de la
organizacion y en cada una de las etapas de la gestion, partiendo de la elaboracion
de un mapa de riesgos segin lo expresado en el punto anterior: conociendo los
riesgos, se disponen los controles destinados a evitarlos o minimizarlos, los cuales
pueden agruparse en tres categorias, segun el objetivo de la entidad con el que

estén relacionados™; “Desarrollo historico de la Auditoria en el Mundo™.

e Las operaciones
e [La confiabilidad de la informacion financiera

¢ El cumplimiento de leyes y reglamentos

En muchos casos, las actividades de control pensadas para un objetivo suelen
ayudar también a otros: los operacionales pueden contribuir a los relacionados con
la confiabilidad de la informacion financiera, éstas al cumplimiento normativo, y

asi sucesivamente.

A su vez en cada categoria existen diversos tipos de control:
e Preventivo / Correctivos
e Manuales / Automatizados o informaticos

e Gerenciales o directivos

En todos los niveles de la organizacion existen responsabilidades de control, y es
preciso que los agentes conozcan individualmente cuales son las que les

competen, debiéndose para ello explicitar claramente tales funciones.

La gama que se expone a continuaciébn muestra la amplitud abarcativa de las

actividades de control, pero no constituye la totalidad de las mismas:
e Andlisis efectuados por la direccion.

e Seguimiento y revision por parte de los responsables de las diversas

funciones o actividades.
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e Comprobacion de las transacciones en cuanto a su exactitud, totalidad, y
autorizacion pertinente: aprobaciones, revisiones, cotejos, recalculos,
analisis de consistencia. pre numeraciones.

e Controles fisicos patrimoniales: arqueos, conciliaciones, recuentos.

e Dispositivos de seguridad para restringir el acceso a los activos y registros.

e Segregacion de funciones.

e Aplicacion de indicadores de rendimiento.

Las tesistas afirman que, es necesario remarcar la importancia de contar con
buenos controles de las tecnologias de informacion, pues éstas desempeflan un
papel fundamental en la gestion, destacindose al respecto el centro de
procesamiento de datos, la adquisicion, implantacion y mantenimiento de LA

empresa, la seguridad en el acceso a los sistemas, los proyectos de desarrollo y

mantenimiento de las aplicaciones.

1.3.4.4 Informacion Y Comunicacion

Segiin Dr. DOMINGO, Hernandez (2005,pag.10) “Asi como es necesario que
todos los agentes conozcan el papel que les corresponde desempefiar en la
organizacion (funciones, responsabilidades), es imprescindible que cuenten con la
informacion periodica y oportuna que deben manejar para orientar sus acciones €n
consonancia con los demis, hacia el mejor logro de los objetivos. La informacion
relevante debe ser captada, procesada y transmitida de tal modo que llegue
oportunamente a todos los sectores permitiendo asumir las responsabilidades

individuales.”

La informacion operacional, financiera y de cumplimiento conforma un sistema

para posibilitar la direccion, ejecucion y control de las operaciones.
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Esta conformada no solo por datos generados internamente sino por aquellos
provenientes de actividades y condiciones externas, necesarios para la toma de

decisiones.

Las tesistas afirman que; Los sistemas de informacién permiten identificar,
recoger, procesar y divulgar datos relativos a los hechos o actividades internas y
externas, y funcionan muchas veces como herramientas de supervision a través de
rutinas previstas a tal efecto. No obstante resulta importante mantener un esquema
de informacion acorde con las necesidades institucionales que, en un contexto de
cambios constantes, evolucionan rapidamente. Por lo tanto deben adaptarse,
distinguiendo entre indicadores de alerta y reportes cotidianos en apoyo de las
iniciativas y actividades estratégicas, a través de la evolucion desde sistemas
exclusivamente financieros a otros integrados con las operaciones para un mejor

seguimiento y control de las mismas.

El sistema de informacion influye sobre la capacidad de la direccion para tomar
decisiones de gestion y control, la calidad de aquél resulta de gran trascendencia y
se refiere entre otros a los aspectos de contenido, oportunidad, actualidad,

exactitud y accesibilidad.

La comunicacion es inherente a los sistemas de informacion. Las personas deben
conocer a tiempo las cuestiones relativas a sus responsabilidades de gestion y
control. Cada funcion ha de especificarse con claridad, entendiendo en ello los
aspectos relativos a la responsabilidad de los individuos dentro del sistema de

control interno.

Asimismo el personal tiene que saber como estan relacionadas sus actividades con
el trabajo de los demas, cudles son los comportamientos esperados, de qué manera

deben comunicar la informacion relevante que generen.
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Los informes deben transferirse adecuadamente a través de una comunicacion
eficaz. Esto es, en el mas amplio sentido, incluyendo una circulacion
multidireccional de la informacién: ascendente, descendente y transversal.

La existencia de lineas abiertas de comunicacion y una clara voluntad de escuchar

por parte de los directivos resultan vitales.

Los tesistas afirman que; Ademas de una buena comunicacion interna, es
importante una eficaz comunicacion externa que favorezca el flujo de toda la
informacion necesaria, y en ambos casos importa contar con medios eficaces,
dentro de los cuales tan importantes como los manuales de politicas, memorias,
difusion institucional, canales formales e informales, resulta la actitud que asume
la direccion en el trato con sus subordinados. Una entidad con una historia basada
en la integridad y una sélida cultura de control no tendra dificultades de

comunicacion. Una accion vale mas que mil palabras.

1.3.4.5 Supervision

CHIAVENATTO, Adalberto (2009, pag.30):“Incumbe a la direccion la existencia
de una estructura de control interno idonea y eficiente, asi como su revision y
actualizacion periddica para mantenerla en un nivel adecuado. Procede la
evaluacion de las actividades de control de los sistemas a través del tiempo, pues
toda organizacion tiene dreas donde los mismos estan en desarrollo, necesitan ser
reforzados o se impone directamente su reemplazo debido a que perdieron su
eficacia o resultaron inaplicables. Las causas pueden encontrarse en los cambios
internos y externos a la gestion que, al variar las circunstancias, generan nuevos

riesgos a afrontar.”
Las tesistas aseveran que; El objetivo es asegurar que el control interno funcione

adecuadamente, a través de dos modalidades de supervision: actividades continuas

o evaluaciones puntuales.
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Las primeras son aquellas incorporadas a las actividades normales y recurrentes

que, ejecutandose en tiempo real y arraigadas a la gestion, generan respuestas

dinamicas a las circunstancias sobrevinientes.

En cuanto a las evaluaciones puntuales, corresponden las siguientes

consideraciones:

a) Su alcance y frecuencia estan determinados por la naturaleza e importancia

b)

d)

€)

de los cambios y riesgos que éstos conllevan, la competencia y experiencia
de quienes aplican los controles, y los resultados de la supervision

continuada.

Son ejecutados por los propios responsables de las areas de gestion
(autoevaluacion), la auditoria interna (incluidas en el planeamiento o

solicitadas especialmente por la direccion), y los auditores externos.

Constituyen en si todo un proceso dentro del cual, aunque los enfoques y
técnicas varien, priman una disciplina apropiada y principios

insoslayables.

La tarea del evaluador es averiguar el funcionamiento real del sistema: que
los controles existan y estén formalizados, que se apliquen cotidianamente
como una rutina incorporada a los habitos, y que resulten aptos para los

fines perseguidos.

Responden a una determinada metodologia, con técnicas y herramientas
para medir la eficacia directamente o a través de la comparacion con otros

sistemas de control probadamente buenos.

El nivel de documentacion de los controles varia segiin la dimensién y

complejidad de la entidad.

Existen controles informales que, aunque no estén documentados, se

aplican correctamente y son eficaces, si bien un nivel adecuado de
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documentacion suele aumentar la eficiencia de la evaluacion, y resulta mas
atil al favorecer la comprension del sistema por parte de los empleados. La
naturaleza y el nivel de la documentacién requieren mayor rigor cuando se

necesite demostrar la fortaleza del sistema ante terceros.

f) Debe confeccionarse un plan de accion que contemple:
e El alcance de la evaluacion
e Las actividades de supervision continuadas existentes.
o La tarea de los auditores internos y externos.
o Areas o asuntos de mayor riesgo.
e Programa de evaluaciones.
e Presentacion de conclusiones y documentacion de soporte

e Seguimiento para que se adopten las correcciones pertinentes.

Segun el impacto de las deficiencias, los destinatarios de la informacion pueden
ser tanto las personas responsables de la funcion o actividad implicada como las

autoridades superiores.

Las tesistas afirman que: las deficiencias o debilidades del sistema de control
interno detectadas a través de los diferentes procedimientos de supervision deben
ser comunicadas a efectos de que se adopten las medidas de ajuste

correspondientes.

1.3.4.6 Informe Coso

Es un nuevo marco conceptual del control interno, capaz de integrar las diversas
definiciones y conceptos, logrando asi que, al nivel de las organizaciones publicas
o privadas, de la auditoria interna o externa, se cuente con un marco conceptual
comin, una vision integradora que satisfaga las demandas generalizadas de todos

los sectores involucrados. http://www.asofis.org.mx/mejores_practicas/COSO.pdf
consulta 29/04/2010 .hora 11.45 pag. 10.
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Las tesistas consideran que; El informe Coso, surge de la necesidad de integrar
metodologias y conceptos, con respecto al Control Interno y organizacion de las
empresas en las diversas dreas administrativas y operativas, para que estas puedan
ser competitivas y responder a las nuevas exigencias empresariales, es por eso que
se trata de integrar este informe como una norma imprescindible para toda

organizacion o institucion en desarrollo.
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TABLA 1. 1: COMPONENTES DEL INFORME COSO

DESCRIPCION

ACTIVIDAD QUE CUMPLE

1. Ambiente de

control

las acciones de
entidad desde la
perspectiva  del

Norman
una
control
interno, como también
sobre las conductas y los
procedimientos

organizacionales.

La ética con estilo para la
direccion y la gerencia.
Estructuracion del plan
organizacional, los reglamentos
y los manuales de
procedimiento.

Las formas de asignacion de
responsabilidades de
administracion y desarrollo del

personal.

2. Evaluacion de

riesgos

El control interno limita los
riesgos en las actividades de
las organizaciones. Con la
investigacion y analisis de
debe

adquirirse un conocimiento

los  riesgos  se

practico de la entidad y sus
componentes de manera de
identificar  los
débiles,

riesgos de la organizacion

puntos
enfocando  los
(internos vy externos) y

estableciendo objetivos.

- Una estimacion de su importancia /

trascendencia.

- Una evaluacion de la probabilidad /

frecuencia.

- Una definicién del modo en que

habran de manejarse.
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Continuacion tabla#01

COMPONENTES DEL INFORME COSO

DESCRIPCION ACTIVIDAD QUE CUMPLE
Son procedimientos especificos | Las operaciones
3 establecidos hacia la prevencion y |- La confiabilidad de la informacion
. neutralizacion financiera
Actividade ) "
i De los riesgos, parte de la|- El cumplimiento de leyes y
s e
elaboracion de un mapa de riesgos, | reglamentos
control )
s¢ disponen los  controles
destinados a evitarlos o
minimizarlos.
La informacion periodica y|La informacion operacional,
oportuna orienta las acciones en|financiera y de cumplimiento

4, Informacion

y

comunicacion

consonancia con los demas, hacia
el mejor logro de los objetivos. Esta
debe ser captada, oportunamente a
todos los sectores para asumir las

responsabilidades.

conforma un sistema para posibilitar
la direccion, ejecucion y control de

las operaciones.

5. Supervision

Parte de la direccion, el objetivo es
asegurar que el control interno
funciona adecuadamente, a través
de dos modalidades de supervision:
actividades continuas 0

evaluaciones puntuales.

a) Son ejecutados por la auditoria

interna y los auditores externos.

b) El evaluador averigua el
funcionamiento real del sistema de
control, que se apliquen

cotidianamente como una rutina
incorporada a los habitos, y que
resulten aptos para los fines
perseguidos.

c¢) Mide la eficacia directamente o a
través de la comparacion con otros

sistemas de control.

Elaborado por: F&S Auditores
Fuente: http://www.asofis.org.mx/mejores_practicas/COSO.pdf




1.3.4.7 Componentes Del Control De Los Recursos Y Los Riesgos-Ecuador

(Corre)

Se toma en consideracion la estructura del Informe COSO 11 y sus componentes

agrupados en el siguiente orden:

TABLA 1. 2: ELEMENTOS DEL CORRE

Componentes

Definicion

1. Ambiente de

control

Son la base de todos los componentes del CORRE,
norman la integridad o los valores éticos, como las
acciones de una entidad desde la perspectiva del control
interno, como también sobre las conductas y los

procedimientos organizacionales.

2. Establecimiento

de Objetivos

El control interno facilita la consecucion de objetivos en
la organizacion con eficiencia para el cumplimiento de
leyes y normativas, para lo cual la entidad debe
establecer estrategias y objetivos conexos con todos los

departamentos de la empresa.

3. Identificacion de

Eventos

El Sistema de Control Interno operara mas eficazmente
en la medida que exista personal competente, que

comprenda los principios del mismo.

4. Evaluacion de

riesgos

Con la investigacion y analisis de los riesgos se debe
adquirirse un conocimiento practico de la entidad y sus
componentes, de manera que permita identificar los
puntos débiles, enfocando los riesgos de la organizacion

(internos, externos) y estableciendo objetivos.

Elaborado por: F&S Auditores
Fuente: http://www.asofis.org.mx/mejores_practicas/COSO.pdf
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1.3.5 Principios de Control Interno

ALVIN A. Arens. (1995, pag.03) en una forma sencilla escribe que:

* Responsabilidad
* Transparencia

*  Moralidad

* Igualdad

* Imparcialidad
» Eficiencia

» Eficacia

Responsabilidad

Capacidad de la Entidad para cumplir los compromisos contraidos con la
comunidad y demas grupos de interés, en relacién con los fines esenciales del
Estado o en caso de no hacerlo, de hacerse cargo de las consecuencias de su

incumplimiento. Se materializa en dos momentos,

El primero, al considerar aquellos aspectos o eventos capaces de afectar la
gestion de la entidades estableciendo las acciones necesarias para contrarrestarlos.

El segundo. al reconocer la incapacidad personal o institucional para
cumplir los compromisos y en consecuencia, indemnizar a quienes se vieran

perjudicados por ello.

Transparencia

Es hacer visible la gestion de la entidad a través de la relacion directa entre los

gobernantes, los gerentes y los servidores de la empresa.

Las tesistas analiza que; La transparencia es el medio mediante el cual la

empresa demuestra con claridad las actividades que se realizan dentro de ella.
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Moralidad

Se manifiesta, en la orientacion de las actuaciones bajo responsabilidad del
Servidor Publico, el cumplimiento de las normas constitucionales y legales

vigentes, y los principios éticos y morales propios de nuestra sociedad.

Igualdad

Es reconocer a todos las personas la capacidad para ejercer los mismos derechos
para garantizar el cumplimiento del precepto constitucional segin el cual "todas
las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibirdn la misma proteccion y trato
de las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin
ninguna discriminacion por razones de sexo, raza, origen nacional o familiar,

lengua, religion, opinién politica o filosofica.

Imparcialidad

Es la falta de designio anticipado o de prevencion a favor o en contra de personas, a

fin de proceder con rectitud, dictaminar y resolver los asuntos de manera justa.

Eficiencia

Es velar porque, en igualdad de condiciones de calidad y oportunidad, la entidad
obtenga la méaxima productividad de los recursos que le han sido asignados y
confiados para el logro de sus propdsitos. Su cumplimiento garantiza la
combinacién y uso de los recursos en procura de la generacion de valor y la

utilidad de los bienes y servicios entregados a la comunidad.

Eficacia

Grado de consecucion e impacto de los resultados de una entidad en relacion con

las metas y los objetivos previstos. Se mide en todas las actividades y las tareas y




en especial al concluir un proceso, un proyecto o un programa. Permite
determinar si los resultados obtenidos tienen relacion con los objetivos y con la

satisfaccion de las necesidades de 1a comunidad.

Las tesistas analizan que; La auditoria brinda un apoyo a los miembros de la
institucion en el desempeiio de sus actividades, proporcionandoles analisis,
evaluaciones, recomendaciones, asesoria e informacion concerniente a todos v cada

uno de los indices o actividades revisadas.

1.3.6 Matriz de Control Interno

Los Tesistas concuerdan que para realizar una matriz de control interno hay que
analizar, planear los controles establecidos y a implantarse en la empresa, por
cuanto los funcionarios de la organizacion establecen cantidad de controles a
ejecutarse en un periodo de tiempo, con qué elementos o recursos se van a contar,
que cuestionarios se han de utilizar y quienes los elaborardn. Por medio de la

delegacion de funciones se asigna a los responsables que efectuaran los controles.

1.3.7 La Evaluacion del Control Interno

Segin JULIO, Meza. (2009, Pag 87,90) “Entre los diferentes métodos existentes

para desarrollar el andlisis y evaluacion del sistema de control cabe destacar:

e Sistema descriptivo: trata de dejar constancia detallada y explicativa de las
caracteristicas del sistema que se esta evaluando.

o Sistema de cuestionarios: son preguntas, de caracter general y estandar,
relativas al édrea de trabajo a auditar que se deben ajustar a las

caracteristicas especificas del negocio
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e Flujo gramas o diagramas de flujo: son representaciones graficas de los
circuitos operativos en un sistema de control, en funcién de los

movimientos cronolégicos de los documentos y registros contables.”

1.3.8 Técnicas y Procedimientos de Auditoria

Federacion de Colegios de Contadores Publicos del Pert. Lima (2000. 550 p.)
dicen: “Las técnicas de auditoria constituyen métodos practicos de investigacion y
prueba, que el auditor emplea a base de su criterio o juicio segin las
circunstancias, unas son utilizadas con mayor frecuencia que otras, a fin de
obtener la evidencia o informacion adecuada y suficiente para fundamentar sus
opiniones y conclusiones contenidas en el informe. Durante la fase de
planeamiento y programacion, el auditor determina las técnicas a emplear, cuando
debe hacerlo y de qué manera. Las técnicas seleccionadas para una auditoria al ser

aplicadas se convierten en los procedimientos de auditoria”.

Las tesistas afirman que; Algunas de las técnicas para la aplicacion de las pruebas
en la auditoria en el sector publico se clasifican generalmente a base de la accion
que se va a efectuar, las que pueden ser: oculares, por escrito, por revision del
contenido de documentos y por constatacion fisica; las técnicas de auditoria se

agrupan de la siguiente manera:
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1.4 Auditoria

1.4.1 Antecedentes

“La palabra auditoria viene del latin AUDITORIUS, y de esta proviene auditor,
que tiene la virtud de oir, y el diccionario lo considera revisor de cuentas
colegiado pero se asume que esa virtud de oir y revisar cuentas, esta encaminada a
la evaluacion de la economia, la eficiencia y la eficacia en el uso de los recursos,

asi como al control de los mismos.”

http://www.wikilearning.com/recursos_auditoria-wkk-6606.htm. Consulta: 23-03-2010.Hora: 10.56.Pag.01

Las tesistas consideran que; La auditoria es un proceso sistematico, que consiste
en obtener y evaluar evidencias sobre los datos provenientes de transacciones de
caracter economico — administrativo, con el fin de determinar la exactitud de las
mismas y los criterios establecidos, para luego comunicar los resultados a las

personas interesadas.

1.4.2 Objetivo

“El objetivo de la Auditoria consiste en apoyar a los miembros de la empresa en
el desempefio de sus actividades. Para ello la Auditoria les proporciona andlisis,
evaluaciones, recomendaciones, asesoria e informacion concerniente a las
actividades revisadas. Los miembros de la organizacion a quien Auditoria apoya,

incluye a Directorio y las Gerencias.”

http://www.monografias.com/trabajos14/auditoria/auditoria.shtml.Consulta:23-04-2010.Hora: 1 1:05.Pag. 13

Las tesistas que; El objetivo de una auditoria parte de la recopilacion,
acumulaciéon y valuaciéon de evidencia sobre informacion de una entidad, para
determinar e informar el grado de cumplimiento entre la informaciéon y los

criterios establecidos.
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1.4.3 Definicion

ALVIN A. Arens. (1995, pag.03) en una forma sencilla escribe que:" La
auditoria es el examen de las demostraciones y registros administrativos. El auditor
observa la exactitud, integridad y autenticidad de tales demostraciones, registros y

documentos."

La Auditoria es un proceso sistematico y cronoldgico que estd basado en hechos o
sucesos que son determinados por un profesional en un periodo determinado, en el
cual se analizarda y se apreciara las eventualidades de una manera formal y
sistematica para determinar hasta qué punto una organizacion estd cumpliendo con
los objetivos establecidos por la gerencia, asi como también para identificar las

areas que necesitan mejorarse.

Las tesistas afirman que; La auditoria brinda un apoyo a los miembros de la
institucion en el desempefio de sus actividades, proporcionandoles analisis,
evaluaciones, recomendaciones, asesoria e informacién concerniente a las

actividades revisadas.

http://www.monografias.com/trabajos 1 4/auditoria/auditoria.shtml.Consulta:23-04-
2010.Hora:11:05.Pag.13

1.4.4 Finalidad

“Los fines de la auditoria son los aspectos bajo los cuales su objeto es observado.

Se puede escribir los siguientes:

- Indagaciones y determinaciones sobre el estado patrimonial

- Indagaciones y determinaciones sobre los estados financieros.
- Indagaciones y determinaciones sobre el estado reditual.

- Descubrir errores y fraudes.

- Prevenir los errores y fraudes

- Estudios generales sobre casos especiales, tales como:
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v Examenes de aspectos fiscales y legales
v Examen para compra de una empresa( cesion patrimonial)
v Examen para la determinacion de bases de criterios de prorrateo,

entre otros.

1.4.5 Normas Generales De Auditoria.

GENARO, Pefia Cordero. (2008, Pag 34) Define a las NAGA, como “Disposiciones
dictadas por autoridad competente para establecer responsabilidades y definir los

pasos o procedimientos que se debe seguir para alcanzar objetivos™.

Los Tesistas admiten que; Las normas son el fundamento para la correcta aplicacion
de una Auditoria profesional, las cuales cumplen propésitos como establecer niveles
de educacién y auto educacion para quienes practican esta profesion, las mismas que

definen los pardametros de evaluacion del trabajo del auditor.

32




TABLA 1.4: CLASIFICACION NAGA

CLASES DESCRIPCION CLASIFICACION
o - Entrenamiento y
La auditoria debe ser efectuada .
_ capacidad profesional

por  personal que  tiene )

) . . - Independencia

Normas Personales |entrenamiento técnico y pericia

) - Cuidado y esmero

como auditor.
profesional.

Normas
Ejecucion

Trabajo

de
del

Regulan la forma de trabajo del
auditor durante el desarrollo de la
auditoria en sus diferentes fases
su proposito es orientar al auditor
que obtenga la evidencia
suficiente en sus papeles de

trabajo para apoyar su opinion.

- Planeamiento y
Supervision.

- Estudio y Evaluacion
del Control Interno

- Evidencia Suficiente,
Competente y

Pertinente

Fuente: Tesis “Auditoria Financiera” Medina Monica, Rojas Martha
Elaborado por: F&S Auditores
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1.4.6 Importancia

ALFREDO, Lépez (1974, pag. 04) expresa que: "La auditoria es el examen
critico, sistematico y detallado de un sistema de informaciéon de una unidad
economica, realizado por un Contador Publico sin vinculos laborales con la
misma, utilizando técnicas determinadas y con el objeto de emitir una opinidén
independiente sobre la forma como opera el sistema, el control interno del mismo
y formular sugerencias para su mejoramiento. El dictamen u opinion
independiente tiene trascendencia a los terceros, pues da plena validez a la
informacion generada por el sistema ya que se produce bajo la figura de la Fe
Publica, que obliga a los mismos a tener plena credibilidad en la informacion

examinada".

Las tesistas afirman que; Una auditoria de gestion tiene valiosa importancia,
como elemento de la administracion que ayuda y coadyuva en la obtencion de un
complemento operacional y administrativo, es la base para conocer la marcha y
evolucion de la organizacion, como punto de referencia para guiar el crecimiento

y desarrollo de una entidad.

1.4.7 Procedimientos

MUNOZ, Repiso (2000, Pag. 87) “La eficiencia del sector publico: métodos de
evaluacion y organismos responsables. Dice: los procedimientos de Auditoria son
actos que han de realizarse cn ¢l curso del examen. Aplicando la técnica apropiada,
los procedimientos sirven para probar la exactitud de las cuentas y determinar la

validez de las normas y principios”

Las tesistas consideramos que: Los procedimientos de auditoria permiten tener un
mayor control de todos los indices internos y externos de la entidad para llegar a
cumplir su objetivo o la mision y visién de la misma permitiendo asi obtener mayor

rendimiento y rentabilidad dentro de la misma.
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1.4.8 Clasificacion

¢ Auditoria Interna

» Auditoria Externa

1.4.8.1, Auditoria Interna

RAY. Whittington (2003, pag. 93) define a la Auditoria como: "Una actividad de
evaluacion independiente establecida dentro de una organizacion para examinar y

evaluar sus actividades como un servicio para la organizacion.”

La Auditoria Interna es una de las actividades que se dan dentro de la empresa la
misma que tiene como finalidad la de revisar las operaciones contables o de otra
naturaleza para brindar un conocimiento global de los hechos de la empresa a la

direccion o gerencia.

Las tesistas analizan que; La Auditoria interna es realizada por un auditor interno
el mismo que pertenece a la institucion el cual mediante un andlisis sistematico y

cronologico permitird a la entidad corregir errores y proyectase para un futuro.

1.4.8.2 Objetivo Principal

Ayudar a la direccion en el cumplimiento de sus funciones y responsabilidades,
proporciondndole andlisis objetivos, evaluaciones, recomendaciones y todo tipo de
comentarios pertinentes sobre las operaciones examinadas. Este objetivo se cumple a

través de otros mas especificos como los siguientes:

1. Verificarla confiabilidad o grado de razonabilidad de la informacion
contable y extracontable generada en los diferentes niveles de la

organizacion.
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2. Vigilar el buen funcionamiento del sistema de control interno (lo cual
implica su relevamiento y evaluacion), tanto el sistema de control interno

contable como el operativo.

1.4.8.3 Auditoria Externa

A. Lopez (1974, pag. 04) expresa que: "La auditoria Externa es el examen critico,
sistematico y detallado de un sistema de informacion de una unidad economica,
realizado por un Contador Publico sin vinculos laborales con la misma, utilizando
técnicas determinadas y con el objeto de emitir una opinion independiente sobre la
forma como opera el sistema, el control interno del mismo y formular sugerencias
para su mejoramiento. El dictamen u opinién independiente tiene trascendencia a
los terceros, pues da plena validez a la informacion generada por el sistema ya que
se produce bajo la figura de la fe Piblica, que obliga a los mismos a tener plena

credibilidad en la informacion examinada”.

La Auditoria Externa desde su creacion se encarga de evaluar los diferentes
sistemas de informacion de una organizacion la auditoria debe ser realizada por
una persona o firma independiente de capacidad profesional reconocidas. Esta
persona o firma debe ser capaz de ofrecer una opinién imparcial y
profesionalmente experta a cerca de los resultados de la auditoria, basandose en el

hecho de que su opinion estara presente al término del examen.

Las tesistas analizan que; Es un examen que es realizado por un auditor externo,
es decir no debe tener vinculo alguno con la entidad o empresa que va a ser

analizada para poder dar un dictamen favorable o desfavorable.

1.4.8.4 Objetivo de la Auditoria Externa

WILLIAM P. Leonard. (2009, pag.12). La auditoria externa o independiente tiene
por objeto investigar la razonabilidad, integridad y autenticidad de los estados,
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expedientes y documentos y toda aquella informacion producida por los sistemas

de la organizacion.

1.4.9 Auditorin Administrativa
1.4.9.1 Antecedentes

Con el proposito de ubicar como se ha ido enriqueciendo a través del tiempo, es
conveniente revisar las contribuciones de los autores que han incidido de manera

mas significativa a lo largo de la historia de la administracion.

Enel afio de 1935, James O. McKinsey, en el seno de la American Economic
Association senté las bases para lo que él llamoé "auditoria administrativa”, la
cual, en sus palabras, consistia en "una evaluacion de una empresa en todos sus

aspectos, a la luz de su ambiente presente y futuro probable

Mis adelante, en 1953, George R. Terry, en Principios de Administracion, sefiala
que "La confrontacién periddica de la planeacion, organizacién, ejecucion y
control administrativo de una compailia, con lo que podria llamar el prototipo de

una operacion de éxito, es el significado esencial de la auditoria administrativa."

El atractivo por el tema se extiende al ambito académico y, en 1960, Alfonso
Mejia Fernandez, de la Escuela Nacional de Comercio y Administracion de la
Universidad Nacional Autonoma de México, en su tesis profesional La Auditoria
de las Funciones de la Gerencia de las Empresas, realiza un recuento de los
aspectos estructurales y funcionales que el nivel gerencial de las empresas debe

contemplar para aplicar una auditoria administrativa.

Para 1962, Roberto Macias Pineda, de la Escuela Superior de Comercio y
Administracion del Instituto Politécnico Nacional, dentro del programa de
doctorado en ciencias administrativas, en la asignatura Teoria de la administracién
, destina un espacio para presentar un trabajo de auditoria

administrativa.
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Por otra parte, en 1964, Manuel D’Azaola S., de la Escuela Nacional de Comercio
y Administracion de la Universidad Nacional Autonoma de México, en su tesis
profesional La Revision del Proceso Administrativo, considera la necesidad de
que las empresas analicen su comportamiento a partir de larevision de las
funciones de direccion, financiamiento, personal, produccién, ventas y

distribucion asi como registro contable y estadistico.

En 1966, José¢ Antonio Fernandez Arena, presenta la primera version de su texto
[.a Auditoria Administrativa, en la cual desarrolla un marco comparativo entre
diferentes enfoques de la auditoria administrativa, presentando una propuesta a

partir de su propia vision de la técnica.

En 1978, la Asociacion Nacional de Licenciados en Administracion, difunde el
documento Auditoria Administrativa, ¢l cual reune las normas para su

implementacion en organizaciones publicas y privadas.

Las Tesistas afirman que: El auditor es el proceso de acumular y evaluar evidencia
, realizando por una persona independiente y competente acerca de la informacion
cuantificable de una entidad econdmica especifica. con el proposito de determinar
informar sobre el grado de correspondencia existente entre la informacion

cuantificable y los criterios establecidos.

Las tesistas considerando las investigaciones realizadas, podemos afirmar que la
Auditoria es dinamica, lacual debe aplicarse formalmente toda empresa,
Independientemente de su magnitud y objetivos; aun en empresas pequefias, en
donde se llega a considerar inoperante, su aplicacion debe ser secuencial

constatada para lograr eficiencia.

1.4.9.2 Objetivos
CARLOS. Slosse, (1990, pag 120 ) “Entre los objetivos prioritarios para
instrumentarla de manera consistente tenemos los siguientes:

De control.- Destinados a orientar los esfuerzos en su aplicacion y poder evaluar
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el comportamiento organizacional e n relacion con estandares preestablecidos.

De productividad.- Encauzan las acciones para optimizar el aprovechamiento de
Los  recursos de acuerdo conla dinamica administrativa instituida por la

organizacion.

De organizacion.- Determinan que su curso apoye la definicion de la estructura,
competencia, funciones y procesos a través del manejo efectivo de la delegacion

de autoridad y el trabajo en equipo.

De servicio.- Representan la manera en que se puede constatar que la organizacion
estd inmersa en un proceso que la vincula cuantitativa y cualitativamente con las

expectativas y satisfaccion de sus clientes.

De calidad.- Disponen que tiendaa elevar los niveles de actuacion de la
Organizacion en todos sus contenidos y ambitos, para que produzca bienes y

servicios altamente competitivos.

De cambio.- lLa transforman enun instrumento que hace mas permeable y

receptiva a la organizacion.

De aprendizaje.- Permiten que se transforme enun mecanismo de aprendizaje
Institucional para que la organizacion pueda asimilar sus experiencias y las

capitalice para convertirlas en oportunidades de mejora.

De toma de decisiones.- Traducen su puesta en préctica y resultados en un sélido

instrumento de soporte al proceso de gestion de la organizacion”.

Las tesistas afirman que los objetivos que dispone la auditoria como son: de
control, productividad, organizacién, servicio, calidad, cambio, aprendizaje y
toma de decisiones permitird que de los resultados obtenidos mantener un eje
establecido dentro de la empresa para que este se mantenga, en parametros

regulares que no afecten ala productividad de la entidad, y a su vez estos sean
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controlados periodicamente.

1.4.9.3 Definicion

Segin WILLIAMS P. LEONARD (2003, pag.56) la auditoria administrativa se
define como: " Un examen completo y constructivo de la estructura organizativa
de la empresa, institucién o departamento gubernamental; o de cualquier otra
entidad y de sus métodos de control, medios de operacion y empleo que de a sus
recursos humanos y materiales”.

Las tesistas definen a la auditoria administrativa como el examen integral o
parcial de una organizacion con el proposito de precisar su nivel de desempeiio y

oportunidades de mejora.

FERNANDEZ Arena (2005, pag 77) “sostiene que es la revision objetiva,
metddica y completa, de la satisfaccion de los objetivos institucionales, con base
en los niveles jerarquicos de la empresa, en cuanto a si estructura, y a la

participacion individual de los integrantes de la institucion”.

Los tesistas afirman que; El aspecto distintivo de estos diversos usos del término,
es que cada caso de auditoria se lleva a cabo segin el sentido que tiene esta
auditoria para la direccion superior. Otras definiciones de auditoria administrativa
se han formulado en un contexto independiente de la direccion superior, a

beneficio de terceras partes.

1.4.9.4 Importancia

Una responsabilidad de la auditoria administrativa es determinar qué es lo que sé
esta haciendo realmente en los niveles directivos, administrativos y operativos; la
practica nos indica que ello no siempre esta de acuerdo con lo que €l responsable
del area o el supervisor piensan que estd ocurriendo. Los procedimientos de

auditoria administrativa respaldan técnicamente la comprobacion en la
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observacion directa, la verificacion de informacion de terrenos, y el analisis y

confirmacién de datos, los cuales son necesarios e imprescindibles.

1.4.9.5 Principios

Es conveniente ahora tratar lo referente a los principios basicos en las auditorias
administrativas, los cuales vienen a ser parte de la estructura tedrica de ésta, por

tanto debemos recalcar tres principios fundamentales que son los siguientes:

Sentido de la evaluacion.

La auditoria administrativa no intenta evaluar la capacidad técnica de ingenieros,
contadores, abogados u otros especialistas, en la ejecucion de sus respectivos
trabajos. Mas bien se ocupa de llevar a cabo un examen y evaluacion de la calidad
tanto individual como colectiva, de los gerentes, es decir, personas responsables
de la administracion de funciones operacionales y ver si han tomado modelos
pertinentes que aseguren la implantacion de controles administrativos adecuados,
que asegures: que la calidad del trabajo sea de acuerdo con normas establecidas,
que los planes y objetivos se cumplan y que los recursos se apliquen en forma

economica.

Importancia del proceso de verificacion.

Una responsabilidad de la auditoria administrativa es determinar que es lo que sé
esta haciendo realmente en los niveles directivos, administrativos y operativos; la
practica nos indica que ello no siempre esta de acuerdo con lo que él responsable
del area o el supervisor piensan que esta ocurriendo. Los procedimientos de
auditoria administrativa respaldan técnicamente la comprobacion en la
observacion directa, la verificacion de informacion de terrenos. y el analisis y

confirmacion de datos, los cuales son necesarios e imprescindibles.
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Habilidad para pensar en términos administrativos

El auditor administrativo, debera ubicarse en la posicién de un administrador a
quien se le responsabilice de una funcion operacional y pensar como este lo hace
(o deberia hacerlo). En si, se trata de pensar en sentido administrativo, el cual es

un atributo muy importante para el auditor administrativo.

Las tesistas afirman que; Es responsabilidad del auditor mantener una supervision
y al sentido de evaluacion y el proceso de verificacién de los datos obtenidos en
la auditoria ya que gracias al esfuerzo mutuo por parte de gerencia se podra llegar
a la toma de decisiones adecuadas dentro de la entidad para que estos sean

satisfactorios

1.4.10 Auditoria Operativa

1.4.10.1 Antecedentes

La auditoria inicialmente se encargaba de revisar las anotaciones contables de un
negocio, y se le otorgaba una importancia fundamental a los aspectos matematicos

de la contabilidad, también detectaba fraudes y malversacion de fondos.

De aqui la Auditoria Operativa surge como necesidad de evaluar las decisiones
adoptadas en los distintos niveles jerarquicos respectos de los objetivos, politicas,
planes, estructuras, presupuesto, canales de comunicacion, sistemas de

informacion, procedimientos, controles ejercidos, etc.

A través de la auditoria operativa se pueden conocer las verdaderas causas de las
desviaciones de los planes originales trazados. La administracion superior necesita

conocer objetivamente en qué medida se estdn cumpliendo los objetivos y como
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se estan utilizando los recursos en todas las unidades de la empresa. Por esto se
necesitan profesionales que informen en forma objetiva e independiente de la

situacion de la empresa.

Entonces la atencion de la auditoria operativa recae sobre el ejecutivo.
entendiendo como este la persona que toma decisiones y por ende determina,

afecta o encauza el desempefio de un grupo humano que persigue un objetivo.

1.4.10.2 Objetivos

Segiin VERA, ( 2004 pag.B1-B8) dice:

» Identificar las areas de reduccién de Costos, mejorar los métodos operativos e
incrementar la rentabilidad con fines constructivos y de apoyo a las

necesidades examinadas.

» Sistematizar porque se elabora un plan para lograr los objetivos (este plan

debe ser coherente).

» Determinar la eficiencia en el logro de los objetivos preestablecidos y la

eficiencia y economia en la obtencion y uso de los recursos.

“l

Evaluar saber si los recursos se obtienen con los menores costos posibles.

» Estimar (pronostico): la situacion administrativa futura.

1.4.10.3 Definicion

Segun VERA, ( 2004pag.B1-B8) dice: "Es el examen critico, sistematico e
imparcial de la administracion de una entidad, para determinar la eficacia con que
logra los objetivos pre-establecidos y la eficiencia y economia con que se utiliza y
obtiene los recursos, con el objeto de sugerir las recomendaciones que mejoraran

la gestion en el futuro™.
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Las tesistas afirman que: El Auditor Operativo, debe basar su preparacion en
administracion general, teoria de la organizacion, auditoria, economia, costos,
psicologia general y social, comercializacién, finanzas, administracion de

personal, produccion politica y estrategia de empresas entre otras mas.

1.4.10.4 Importancia

Los tesistas afirman que: “La Auditoria Operativa determina si la funciéon o
actividad bajo examen podria operar de manera mas eficiente, econdmica y
efectiva. Uno de los objetivos de la Auditoria es el de determinar si la produccion
del departamento cumple con las especificaciones dadas; en consecuencia se dan
variados informes, presupuestos y pronosticos que asi como también los Estados

Financieros.”

La Auditoria Operativa determinara si se ha realizado alguna deficiencia
importante de politica, procedimientos y practicas contables defectuosas.
La Auditoria Operativa las necesidades de Compras o Gastos, que se hayan

realizado durante el ejercicio.

1.4.10.5 Procedimientos

El auditor en general, no forma a su juicio de una sola técnica, sino que aplica

muchas de ellas para un mismo hecho.

El Instituto Mejicano de Contadores Publicos, (1956, pag34) ha definido los
procedimientos de auditoria, como: “el conjunto de técnicas que forman el
examen de una partida o un conjunto de hechos o circunstancias”.

Se pueden formular programas generales y pormenorizados, segun el grado de
detalle. Los primeros se limitan a un enunciado genérico de los procedimientos y

técnicas a aplicar, los segundos son mas detallados en la descripcion de los




procedimientos y técnicas de la auditoria (procedimientos es el curso de accion y

de las tareas a realizar).

Programas de Auditoria
Es planificar el trabajo general, ademds este debe ser una guia de las tareas del
examen en forma precisa y orientadas a hechos o areas especificas, con

explicacion de lo que debe hacerse.

La auditoria se orienta a los aspectos de la contabilidad. Cuando cambio la vision
de la contabilidad, se considero como una informacién que permite una buena
gestion administrativa, los auditores ampliaron su @mbito de revisién, como a los

analisis financieros y las evaluaciones de control interno

1.5 AUDITORIA DE GESTION

1.5.1 Antecedentes

La auditoria de gestion formula y presenta una opinion sobre los aspectos
administrativos, gerenciales y operativos, poniendo énfasis en el grado de
efectividad y eficiencia con que se han utilizado los recursos materiales y
financieros mediante modificacion de politicas, controles operativos y accion
correctiva desarrolla la habilidad para identificar las causas operacionales y

posteriores y explican sintomas adversos evidente en la eficiente administracion.

CARINA, Suarez; (2007, pag76) dice: “La auditoria de gestion determina si la
funcion o actividad bajo examen podria operar de manera mas eficiente,
econoémica y efectiva. Uno de los objetivos de la auditoria es el de determinar si la

produccion del departamento cumple con las especificaciones dadas; en
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consecuencia se dan variados informes, presupuestos y pronosticos que asi como

también los Estados Financieros.”

Las tesistas afirman que; La Auditoria de Gestion ayuda a la administracion a

reducir los costos y aumentar utilidades, aprovechar mejor los recursos humanos y

materiales, acelerar el desarrollo de las entidades hacia la eficiencia, buscando

siempre un perfeccionamiento continuo de los planes de accién y procedimientos,

para lograr los objetivos para los que fue creada la empresa.

1.5.2 Objetivos

Segun CARINA, Suarez; (2007, pag76) los objetivos son:

“,‘

v

v

lidentificar las areas de reduccién de Costos, mejorar los métodos
operativos e incrementar la rentabilidad con fines constructivos y de apoyo
a las necesidades examinadas.

Determinar si se ha realizado alguna deficiencia importante de politica,
procedimientos y practicas contables defectuosas.

Establecer el grado en que la entidad y sus servidores han cumplido
adecuadamente los deberes y atribuciones que les han sido asignados.
Revisar la financiacion de las adquisiciones para determinar si afectan la
cantidad, calidad y las clases de compras si se hubiesen realizado.
Determinar el grado en que el organismo y sus funcionarios controlan y
evaltan la calidad tanto en los servicios que presta como en los bienes
adquiridos.

Verificar que la entidad auditada cumpla con normas y demaés
disposiciones legales y técnicas que le son aplicables, asi como también
con principios de economia, eficiencia, eficacia, efectividad, equidad,
excelencia y valoracion de costos ambientales, segin cada caso y formular

recomendaciones oportunas para cada uno de los hallazgos identificados.
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1.5.3 Definicion

Segin GEORGE, R. TERRY (1953, pag67), sefiala que "La confrontacion
periddica de la planeacion, organizacion, ejecucion y control administrativos de
una compatfiia, con lo que podria llamar ¢l prototipo de una operacion de éxito, es

el significado esencial de la auditoria administrativa."

WILLIAMS, P. Leonard (1962, pag234) dice que la Auditoria de Gestion es un
"examen comprensivo y constructivo de una estructura organizacional de una
empresa".

Las tesistas afirman que; La auditoria de gestion es cualquier componente de las
mismas, tales como una division o departamento, asi como de sus planes y
objetivos, sus métodos de operacion y la utilizacion de los recursos econdémicos y

humanos.

FERNANDEZ, Arena JI.A (1966, pag89) sostiene que es la revision objetiva,
metodica y completa, de la satisfaccion de los objetivos institucionales, con base
en los niveles jerarquicos de la empresa, en cuanto a si estructura, y a la

participacion individual de los integrantes de la institucion™.

Las tesistas testifican que; La auditoria de gestion es un examen objetivo y
sistematico de evidencias con el fin de proporcionar una evaluacion
independiente del desempefio de una organizacion, programa, actividad o funcién
gubernamental que tenga por objetivo mejorar la responsabilidad ante el publico
y facilitar el proceso de toma de decisiones por parte de los responsables de

supervisar o iniciar acciones correctivas.

1.5.4 Importancia

La auditoria de gestion permite evaluar el grado de eficiencia y eficacia con que
se manejan los recursos disponibles y se logran los objetivos previstos por la

Empresa.
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1.5.5 Procedimientos

La auditoria de gestion consiste en las revisiones y evaluacion de dos elementos

mayores de la administracion:

o Politica de la corporacion. Determinacion de la existencia, lo adecuado y
comprensivo de la politica asi como el significado de sus instructivos
como elementos de control en areas funcionales. Valorizacion de los
efectos de la ausencia de politicas; o recomendaciones para la adopcién o
modificacion de los instructivos formalizados.

e Controles administrativos. Determinacion de la existencia, y lo adecuado
de controles administrativos u operacionales como tales. y como respaldo
a los objetivos de productividad de la gerencia; el grado de cumplimiento
en las dreas de funcionabilidad mayor; y la coordinaciéon de controles de
operacion con los instructivos de la politica de la corporacion.

e Evaluacion de los efectos de la accion de controles administrativos u
operacionales en dreas significativas, y recomendaciones para la adopcion

o modificacion de tales controles.

La indole y funcion de los controles administrativos u operacionales, por lo tanto,
para el efectivo control administrativo son fundamentales, ellos representan
procedimientos, rutinas, y otros requisitos obligatorios, o lineamientos
especificos. que indican cémo y por qué medio debe de ejercerse o canalizarse la

auditoria operativa.

También puede tomar la forma de documentos o informe que actien como
controles de si mismos, 0 que estan disefiados como medida de la efectividad
como funcionan otros controles operacionales. Desde un punto de vista funcional,

son los medios de implantar los objetivos de politicas de una corporacion.

A la inversa, la ausencia de instructivos de politica vital, o de controles
operacionales efectivos en areas funcionales significativas puede ejercer un

enorme efecto adverso en la productividad global.

48




Al iniciar una auditoria de gestion, el auditor prepara datos importantes que le
sirven como antecedentes respecto al cliente, entre los cuales se tiene las
utilidades histdricas, recuperacion sobre inversion, clases de productos usuales de
distribucion, caracteristicas mercantiles en el ramo del mercado, el volumen
aproximado de ventas anuales, el activo y la influencia de pedidos a la orden o
contratos para la diferencia sobre la planeacion y operaciones generales. Estos
datos pueden suplir con inspecciones a las plantas y otros servicios, a fin de
evaluar las condiciones fisicas, y localizar indicios de posibles areas de

problemas.

El auditor también puede aplicar técnicas de analisis financiero para estadisticas
de operacion, que también puede sugerir areas de problemas, o condiciones que
influencian una recuperacion desfavorable sobre la inversion, o estadistica de

operacion adversa.

1.5.6 Alcance

En la Auditoria de Gestion tanto en la administracién como el personal que lleva a
cabo la auditoria debe de estar de acuerdo en cuanto al alcance en general, si se
conoce que esta auditoria incluye una evaluacion detallada de cada aspecto

operativo de la organizacion, es decir que el alcance de debe tener presente:
» Satisfaccion de los objetivos empresariales.
» Nivel jerarquico de la empresa.

» La participacion individual de los integrantes de la institucion.

De la misma forma seria oportuno considerar en la Auditoria de Gestion. por la

amplitud del objetivo de esta revision:

o Regulaciones: Evaluar el cumplimiento de la legislacion, politica y

procedimientos establecidos por los organismos estatales.
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o Eficiencia y Economia: Involucra la utilizacion del personal, instalaciones,
suministros, tiempos y recursos financieros para obtener maximos
resultados con los recursos proporcionados y utilizarlos con el menor costo
posible.

o Eficacia: Se relaciona con el logro de las metas y los objetivos para los
cuales se proporcionan los recursos.

o Salvaguarda de Activos: Contempla la proteccion contra sustracciones
absolencia y uso indebido.

o Calidad de la Informacién: Abarca la exactitud, la oportunidad, lo
confiable, la suficiencia y la credibilidad de la informacién, tanto operativa

como financiera.

Por tanto el auditor debe estar alerta ante situaciones tales como:

v" Procedimientos que son ineficaces o mas costosos de los justificables

N

Duplicacion de esfuerzos de empleados.

v Oportunidades para mejorar la productividad mediante la automatizacion
de procesos manuales.

v" Exceso de personal con relacion al trabajo a efectuar.

v" Fallos en el sistema de compras y acumulacion de cantidades innecesarias

o excesivas de propiedades, materiales o suministros.

En la etapa de exploracion y examen preliminar, debe quedar bien definido el
alcance de la auditoria, y éste, en buena medida, podré delimitar el tamafio de las
pruebas, por tanto la seleccion de la muestra en buena medida, podra delimitar el

tema que someta el auditor.

1.5.6.1. Aplicaciones de Riesgos de la Auditoria de Gestion.

Segliin la Norma Internacional de Auditoria (NIA) No.l, al introducir los

conceptos de importancia relativa y riesgos en la auditoria, se sefiala que:




Al tomar su opinion sobre los Estados Financieros el auditor lleva a cabo una
serie de pruebas disefiadas para obtener una razonable seguridad de que los
estados Financieros estén adecuadamente preparandose en todos sus aspectos.
Dada la actuacion del auditor en base a pruebas, asi como otras limitaciones de su
funcion y de cualquier sistema de Control Interno, existe un riesgo inevitable de

que permanezca ocultos algun error importante.

Podemos extender esta aseveracion al trabajo que se realiza en la verificacion de
la gestion por la necesidad de obtener una razonable seguridad en la medicion de
la economia, la eficiencia, y la eficacia. De la misma forma se infiere que el
disefio y seleccion de muestras sera entonces extensibles a la auditoria de gestion,

aplicando métodos estadisticos 0 no estadisticos.

1.5.6.2. Riesgo en La Auditoria

Castellanos, B 1999. “La planificacion del proceso investigativo™ Maestria en
Ciencias de la Educacion Superior. Seleccion de lecturas. Dice: “La auditoria de
gestion al realizarse no estard exenta de errores y omisiones de suficiente
significacion que influyan en la evaluacion a expresar por el auditor en su

informe.

Por tanto debera planificarse la auditoria de modo tal que se presente expectativas
razonables de encontar aquellos errores que tengan importancias relativas; a partir
de:

» Criterio del personal

» Regulaciones legales y profesionales.

» ldentificar errores de poca cuantia con efectos significativos.

En este tipo de auditoria tendremos que tener en cuenta también los tres
componentes de riesgo:
v Riesgo inherente: De que ocurran errores importantes generados por las

caracteristicas de la Empresa, o el Organismo.
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v Riesgo de Control: De que el Sistema de Control Interno no prevenga o
corrija tales errores.
v Riesgo de deteccion: De que los errores no detectados por deficiencias del

Control Interno sean reconocido por el auditor.

Seria necesario para evaluar la existencia o no de riesgos de la auditoria de

gestion:

=  (Conocer y reconocer los riesgos propios de la actividad, del entorno y de
la naturaleza propia de la informacién.

= (Considerar la adecuacion del disefio y probar la eficacia de los
procedimientos de control interno.

= Determinar procedimientos sustantivos contenidos en el programa a
aplicar, luego de haber evaluado el Sistema de Control Interno.

= Extension de las pruebas sustantivas aplicables a la Empresa hacia terceros

vinculados.

Ademas, seria importante considerar algunos factores generalizados del riesgo de
auditoria que puede ser adoptados en cada caso, y que solo implican una simple

guia a tener en cuenta.

1.5.7 Metodologia

o Medicion y Comparacion de Logros.
Medir y comparar logros alcanzados por la empresa en relacion con las metas
y objetivos previstos, lo cual permitira promover la aplicacion de las
recomendaciones necesarias, al amparo de los principios Econdmicos,

Eficiencia y Eficacia.
e Control Interno Eficaz.

Enfatizar la importancia de poseer un sistema de control interno que promueva

el logro de los objetivos y metas de la entidad, la deteccion temprana de
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desviaciones o areas susceptibles de mejoras en los procesos productivos,
administrativos y de servicios, y la aplicacion de las medidas que sean

necesarias de manera oportuna.

e Cultura de la Responsabilidad.
Promover la cultura de la responsabilidad en la gestion es decir, la obligacion
ética, moral v legal que tienen los funcionarios de rendir cuenta a la empresa,
sobre lo que ha hecho o estin haciendo con los fondos y recursos que la

empresa ha puesto a su disposicién para su administracién, y distribucion.

e  Mejoramiento de la Planificacion.
Promover en la empresa el mejoramiento de la formulacion de sus
presupuestos. con miras a lograr una mayor economia, eficiencia y eficacia en

su ejecucion.

e Necesidad de un Buen Sistema de Informacion Integral.
Difundir la necesidad de poseer sistema integral de informacion que faciliten
la medicion del desempeiio de la entidad. tanto desde el punto de vista
administrativo como organizacional, y sirvan de apoyo a los administradores

en la toma de decisiones adecuadas.

Las tesistas confirman una Auditoria de Gestién tanto en la administraciéon como
el personal que lleva a cabo la auditoria debe de estar de acuerdo en cuanto al
alcance en general, si se conoce que esta auditoria incluye una evaluacion
detallada de cada aspecto operativo de la organizacion, es decir que el alcance de
debe tener presente: satisfaccion de los objetivos institucionales, nivel jerarquico

de la empresa. La participacion individual de los integrantes de la institucion.

De la misma forma seria oportuno considerar en la Auditoria de Gestion, por la
amplitud del objetivo de esta revision: regulaciones: Evaluar el cumplimiento de
la legislacion, politica y procedimientos establecidos por los érganos vy

organismos estatales. Eficiencia y Economia: Involucra la utilizacion del personal,
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instalaciones, suministros, tiempos y recursos financieros para obtener maximos
resultados con los recursos proporcionados y utilizarlos con el menor costo
posible, eficacia: Se relaciona con el logro de las metas y los objetivos para los
cuales se proporcionan los recursos. Salvaguarda de Activos: Contempla la
proteccion contra sustracciones absolencia y uso indebido, Calidad de la
Informacion: Abarca la exactitud, la oportunidad, lo confiable, la suficiencia y la
credibilidad de la informacion, tanto operativa como financiera. Por tanto el
auditor debe estar alerta ante situaciones tales como: procedimientos que son
ineficaces o mas costosos de los justificables, duplicacion de esfuerzos de
empleados u organismos, oportunidades para mejorar la productividad mediante la
automatizacion de procesos manuales, Exceso de personal con relacion al trabajo
a efectuar, fallos en el sistema de compras y acumulacién de cantidades

innecesarias o excesivas de propiedades, materiales o suministros.

En la etapa de exploracion y examen preliminar, debe quedar bien definido el
alcance de la auditoria, y éste, en buena medida, podra delimitar el tamafio de las
pruebas, por tanto la seleccion de la muestra en buena medida, podra delimitar el

tema que someta el auditor.
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CAPITULO II
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.1. - Breve caracterizacion Z& S Distribuciones Placa Centro
MASISA.

Z&S Distribuciones Sociedad de Hecho legalmente constituida el 4 de junio del
afio 2004, forma parte de la Red de Placacentros MASISA en el Ecuador, que es
el brazo comercializador de MASISA el mayor productor de tableros de madera a

escala mundial y primero en América Latina.

Por ser una empresa con formacion y experiencia, hemos tenido una muy
favorable acogida y desarrollo prometedor sustentados en la oferta de productos y
servicios de calidad con cabal cumplimiento, rompiendo viejos esquemas de mala

atencion y maltrato al cliente.

Placacentro Z&S Distribuciones en alianza con el sector artesanal calificado y
personal con equipo propio, estd agregando valor a productos de nuestra
representacion y ofrece al sector de la construccién, materiales totalmente
instalados en obra, liberandole a constructor de la penosa labor de subcontratar
procesos de acabado y eliminando reproceso que encarecen y retardan la

culminacion de la obra.

Quienes administran Placacentro tienen experiencia y arrastre de conocimientos
en el drea de materiales de madera para la construccion desde hace 15 afios como
distribuidora de tableros de madera contrachapada en la ciudad de Ambato y de
23 aiios como parte de la administracion de la Empresa Arboriente S.A.

Fabricante de tableros contrachapados.
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2.1.1. Mision

Comercializar los productos de nuestras representadas. agregar valor a tableros y
productos de madera, innovando servicios y complementos dentro de un marco de

honestidad, ética y responsabilidad.

2.1.2. Clientes Internos y Externos

Los colaboradores en las diferentes dreas estan comprometidos con nuestra
Vision, Mision y Politica de Calidad y las relaciones se basan en el respeto y el
trabajo en equipo en busqueda del mutuo desarrollo. La finalidad de toda
actividad en Placacentro es la Satisfaccion del Cliente, cumplir sus expectativas y
anticiparnos a sus requerimientos, respaldados y auspiciados por empresas

lideres en su ramo.

2.1.3. Vision

Destacarnos dentro de la Red como lideres y como una empresa que agrega valor
econémico, con una gestion enmarcada en la calidad, ética, eficiencia y
responsabilidad en todos los ambitos, para contribuir al desarrollo del sector

artesanal, industrial y de toda la gente involucrada con nuestro quehacer.

2.1.4. Politica de Calidad

Comercializacion de tableros de madera, herrajes, suministros, accesorios y mas
complementos para trabajos de carpinteria y afines; Mediante una actitud

innovadora permanente que proyecte confianza y lealtad hacia el cliente.
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2.2. METODOLOGIA UTILIZADA

En el problema propuesto se utilizo una metodologia no experimental debido a
que no existe una manipulacion de variables es decir las investigadoras no crean

condiciones si no observa el fenébmeno o el evento en su contexto natural.

2.2.1. Unidad de poblacion

La investigacion se realizo al personal del Departamento de Comercializacion de

Z& S Distribuciones Placa Centro Masisa, conformados de la siguiente manera:

TABLA 2.1: POBLACION

POBLACION NUMERO
Gerente de Placa Centro Masisa- Ltga. 1
Administrador 1
Jefe de Comercializacion 1
Jefe de area 1
Supervisor 1
Técnicos y personal operativo 5

TOTAL 10
Fuente: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa

Elaborado por: F&S Auditores

TOTAL 10 PERSONAS

Considerando que la poblacion es muy reducida se trabajo con todas las personas

mencionadas.
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2.2.2 Métodos Y Técnicas

2.2.1.1 Métodos

Inductivos — deductivos.- Empieza desde partes concretas como: manuales de
auditoria, documentacién, registros contables y toda la informacién que se
relacione con la investigacion el mismo que llevo a identificar la necesidad de

implantar una auditoria de gestién que facilite la toma de decisiones.

Analitico — Sintético.- Este método sirvid para realizar un andlisis de toda la
informacion suministrada por las personas que forman Z& S Distribuciones Placa

Centro Masisa que es de utilidad para Implantar la Auditoria de Gestion.

Dialécticos.- Este método servio de ayuda para promover cambios continuos que
permitan el adelanto de Z& S Distribuciones Placa Centro Masisa.
Sistemdtico Estructural.- Sirvié para categorizar jerarquicamente elementos

teoricos a través de la sistematizacion de contenidos.

Trabajos con documentos.- Se utilizo este método para tener conocimientos sobre
la situacion legal, econémica y financiera de Z& S Distribuciones Placa Centro

Masisa. Que permiti6 identificar un modelo para la auditoria de gestion.

2.2.1.2 Técnicas

Las técnicas que se ha utilizado son las siguientes:
Entrevista.- Dirigida al gerente de Z& S Distribuciones Placa Centro Masisa
que permitié tener un conocimiento profundo de las operaciones que realiza Z& S

Distribuciones Placa Centro Masisa.

Encuesta.- Se aplico a los jefes de division y departamento Z& S Distribuciones

Placa Centro Masisa que tiene relacion directo con el area de gestion para de esta
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manera tener conocimientos de las actividades principales de Z& S

Distribuciones Placa Centro Masisa

Observacion Directa.- Técnica que permitio la obtencion directa de informacion
sobre las actividades y gestiones que realiza Z&S Distribuciones Placa Centro

Masisa.

En la presente investigacion se utilizo la metodologia tedrica puesto que permiten
revelar las relaciones esenciales del objeto de investigacion, no observables
directamente. Participan en la etapa de asimilacion de hecho, fendmenos y

procesos y en la construccion del modelo y preguntas directriz.

2.2.3 Posibles alternativas de interpretacion

Los resultados que son recolectados en las encuestas se interpretaron a través de la
utilizacion de métodos estadisticos tabulando los datos y realizando graficos con
los porcentajes, las encuestas y las observaciones se interpretara utilizando fichas
con preguntas estructuradas (encuestas) y un listado de los principales aspectos

que se va a considerar dentro de la observacion.
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2.4 ANALISIS TABULACION E INTERPRETACION DE
DATOS

2.4.1 Resultados de la entrevista aplicada al Supervisor del
departamento de Comercializacion de Z&S Distribuciones

Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga.

Tlgo. Carlos Caicedo
SUPERVISOR

De la entrevista efectuada al supervisor del Departamento de Comercializacion se

pude determinar lo siguiente:

De acuerdo a la opinion del supervisor, el departamento de Comercializacion
posee un manual de funciones, lo que les permite realizar sus actividades casi en
forma ordenada, sin embargo, las investigadoras consideran que el personal de las
areas no ponen en practica el Manual de Funciones, a cabalidad, en virtud de que

no existe un control eficiente de las actividades desempefiadas.

Actualmente en el departamento de Comercializacion laboran 10 personas que no
son suficientes para ejecutar las actividades del departamento segtin la opinion del
supervisor, se considera que no son suficientes las 10 personas ya que cuenta con
un gran demanda de clientes; que en muchas ocasiones deben esperar mucho

tiempo para ser atendidos, lo que ocasiona su incomodidad.

En el departamento de comercializacion trabaja personal capacitado y profesional
Jos mismos que son capacitados en forma eventual, segun la apreciacion del
supervisor del departamento, por lo que considera que el servicio que presta no

esta acorde a las necesidades de los clientes, pero segilin los clientes activos del
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Departamento y la observacion de las investigadoras no todos estan capacitados

por ello que la atencion no es eficiente.

De la entrevista aplicada al Supervisor del departamento en lo referente a las
funciones de los empleados opina, que es necesario, que cada uno de los
trabajadores tengan definido claramente cudles son sus funciones a desempeiiar
dentro del departamento, aunque también cree que es de vital importancia de que
los mismos tengan conocimientos basicos acerca de las funciones de la diferentes

areas de trabajo, a fin de mejorar la calidad de servicio que presta a los clientes.

El Tlgo. Carlos Caicedo supervisor del departamento de Comercializacion de
Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa, considera que es importante realizar
una Auditoria de Gestion dentro del departamento, para poder medir el grado de
eficiencia, eficacia y efectividad, ademas permite una revision de todas las
actividades que desempefia el personal, y de esta manera limitar funciones
especificas a cada empleado y delegar funciones lo que le permite que cada

empleado sca responsable de las actividades que realice.
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2.4.2 Resultados de las encuestas realizadas al personal del
Departamento de Comercializacion de Z& S Distribuciones
Placa Centro Masisa.

PREGUNTA # 1.- ;Conoce la misién, visién y objetivos de la empresa?

TABLA 2.2: MISION, VISION, OBJETIVOS

ALTERNATIVA |POBLACION | PORCENTAJE
SI 8 80
NO 2 20
TOTAL 10 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 1: MISION, VISION, OBJETIVOS
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

Del 100% que representa los 10 trabajadores del departamento de
Comercializacion, los 80% constituidos por 8 empleados manifiestan que conocen
la mision, vision y objetivos de la empresa, mientras que el 20% que constituye a
2 trabajadores menciona que desconoce de las mismas. En lo que respecta a los
criterios emitidos por parte del personal del departamento, manifiestan que es
importante conocer los objetivos que persigue la empresa, tomando en cuenta la
misién y vision que tiene las misma y considerar que uno de los aspectos
primordiales en 1 que respecta a la mision es, ser una empresa lider en la red de
Placa Centros. Es importante que el personal de la empresa conozca cuales son los
objetivos, misién y viséon de la empresa, ya que de ello depende el buen
desempeiio laboral, considerando las metas que se proponen como empresa y

tomando en cuenta el desarrollo eficiente de la misma.
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PREGUNTA #2

2.- ;Esti conforme con el ambiente de trabajo dentro del Departamento?

TABLA 2. 3: AMBIENTE DE TRABAJO

ALTERNATIVA |POBLACION |PORCENTAJE
SI 4 40
NO 6 60
TOTAL 10 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2.2: AMBIENTE DE TRABAJO
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

Del 100% que representa los 10 trabajadores del departamento de
Comercializacion, los 60% constituidos por 6 empleados manifiestan que no estan
conformes con el ambiente de trabajo dentro del Departamento, mientras que el
40% que constituyen 4 trabajadores mencionan que si estin conformes con el
ambiente. La mayoria de los empleados de la empresa consideran que no se
encuentran de acuerdo con el ambiente laboral ya que no existe la suficiente
colaboracion entre los miembros del departamento, y por tal razén se generan
discrepancias entre los mismos. Todo lo manifestado por parte del personal es de
gran importancia, puesto que se pudo conocer los inconvenientes que presenta la
empresa en cuanto al ambiente de trabajo, y uno de los problemas que presenta es
la falta de comunicacion y cooperacion entre el personal de las areas, por lo que

se debe determinar varias alternativas que permita mejorar el ambiente laboral.
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PREGUNTA#3

3.- ;Las actividades que se encuentran a su cargo son previamente

planificadas?

TABLA 2. 4: ACTIVIDADES PLANIFICADAS

ALTERNATIVA [POBLACION | PORCENTAJE
SI 7 70
NO 3 30
TOTAL 10 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 3: ACTIVIDADES PLANIFICADAS
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

Del 100% que representa los 10 trabajadores del departamento de
Comercializaciéon, los 70% constituido por 7 empleados manifiestan que las
actividades que se encuentran a su cargo; mientras que el 30% constituido por 3
empleados manifiestan que sus actividades no se encuentran previamente
planificadas; ya que el programa de trabajo existente no se ha realizado de
acuerdo a las necesidades del departamento, es decir en un tiempo determinado
surge un cambio inesperado en el manejo de las funciones de los empleados. Uno
de los aspectos que inciden en la planificacion de las actividades de los
empleados, es que no cuentan con un supervisor por area que este constantemente

supervisando las actividades previas a una buena planificacion.
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PREGUNTA #4

4.- ;Las actividades que se encuentran a su cargo, estin sometidas algin tipo

de control?

TABLA 2. 5: TIPOS DE CONTROL

ALTERNATIVA |POBLACION [ PORCENTAJE
SI 4 40
NO 6 60
TOTAL 10 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 4: TIPOS DE CONTROL
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

Del 100% que representa los 10 trabajadores del departamento de
Comercializacion, los 40% constituido por 4 empleados manifiestan que las
actividades que realizan si son controladas; mientras que el 60% constituido por 6
empleados manifiestan que las actividades que se encuentran a su cargo no estan
sometidas a ningun tipo de control. Los empleados dan a conocer que las
actividades que les corresponde desempefiar, no estdn sometidas a un control
riguroso debido al sin numero de actividades que cumple el supervisor en todas
las dreas, las mismas que impiden mantener un eficiente control. De acuerdo a lo
expuesto por el personal, se llego a la conclusion de que es indispensable
planificar correctamente las responsabilidades que debe cumplir el personal del

departamento.
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PREGUNTA#35

5.- ;Cémo se ejerce el liderazgo en lo referente al desempeiio y logro de los

objetivos?

TABLA 2. 6: LIDERAZGO EN EL LOGRO DE OBJETIVOS

ALTERNATIVA [POBLACION | PORCENTAJE
Falta de liderazgo 1 10
Liderazgo deficiente 0 0
Liderazgo eficiente 9 90
TOTAL 10 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 5: LIDERAZGO EN EL LOGRO DE OBJETIVOS

' }
FRECUENCIA

10 u Faltade
i Y liderazgo
‘Liderazgo
deficiente

9%
V Liderazgo

eficiente
\ S

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

Del 100% que representa los 10 trabajadores del departamento el 10% constituido
por 1 trabajador manifiesta que existe falta de liderazgo, ya que empezo sus
actividades laborales en el departamento hace pocos dias, mientras que el 90%
constituido por 9 trabajadores mencionan que existe un liderazgo excelente,
corroborando asi que se estd dando cumplimiento al logro de los objetivos
empresariales, ya que un buen liderazgo repercute en el buen desarrollo de la
empresa, pero es importante considerar y establecer métodos que le permita al

lider continuar o mejorar su trabajo.
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PREGUNTA#6

6.- ;Como considera Ud. La comunicacién entre todos los miembros de la

dreas?

TABLA 2. 7: COMUNICACION ENTRE AEREAS

ALTERNATIVA |[POBLACION | PORCENTAJE
Buena 4 40
Regular 1 10
Mala 5 50
TOTAL 10 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 6: COMUNICACION ENTRE AREAS
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacién

Del 100% que representa los 10 trabajadores del departamento de
Comercializacion, los 40% constituido por 4 empleados manifiestan que las
comunicacion es buena, el 10% constituido por 1 trabajador deduce que la
comunicacion es regular mientras que el 50% que representa a 5 trabajadores
manifiestan que el nivel de comunicacion entre los miembros de la 4reas es malo,
por lo que creen que seria importante mantener reuniones periddicas a fin de dar a
conocer los medios de comunicacion y las necesidades que se presentan a diario
para lograr un nivel de comunicacion y respeto mutuo entre el personal del

departamento de Comercializacion.

67




PREGUNTA #7
7.- ;Con que frecuencia se recibe capacitacion profesional?

TABLA 2. 8: CAPACITACION PROFESIONAL

ALTERNATIVA |POBLACION | PORCENTAJE
Mensual 0 0
Semestral 3 30
Anual 4 40
Nunca 3 30
TOTAL 10 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 7: CAPACITACION PROFESIONAL
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FUENTE: 7Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacién

Del 100% que representa los 10 trabajadores del departamento de
Comercializacion, los 30% constituidos por 3 trabajadores manifiestan que
reciben capacitacion de forma esporadica es decir de manera semestral, en cuanto
al 40% constituido por 4 empleados mencionan que reciben capacitacion una vez
al afio, y el 30% restante manifiestan que no reciben ningun tipo de capacitacion;
esto provoca inconsistencia en el trabajo desempefiado, es importante que los
trabajadores reciban capacitacion permanente, y cumplan con el plan de
capacitaciones programado en cuanto a temas y fechas pre establecidos; ya que
los empleados tienden a des actualizarse de ciertos cambios en el entorno social y

economico.
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PREGUNTA#8
8.- ;Como resuelve los inconvenientes suscitados en el drea de trabajo?

TABLA 2.9: INCONVENIENTES EN LAS AREAS

ALTERNATIVA |POBLACION | PORCENTAJE
Solo 4 40
Gerente general 4 40
No han sido
resueltos 2 20
TOTAL 10 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 8: INCONVENIENTES EN LAS AREAS
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretaciéon

Del 100% de la poblacion encuestada, el 40% que constituye a 4 personas
mencionan que, los inconvenientes suscitados en el drea de trabajo son resueltos
por el gerente general, el 40% que representa a 4 empleados dicen que, los
inconvenientes presentados son resueltos por si solos, y un 20% que representa 2
trabajadores dicen que estos percances no han sido solucionados. En cuanto al
criterio de los empleados, mencionan que los problemas que se originan en el drea
de trabajo son resueltos solos o0 a su vez no se los resuelve, estos se deben a la
falta de control por parte del supervisor y colaboracion por parte de los
compafieros de trabajo. Se debe considerar que los inconvenientes que se
presentan en la empresa deben ser resueltos por los directivos de la misma,

conjuntamente con el encargado a fin de cumplir con las metas propuestas.
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PREGUNTA#9
9.- ;Conoce usted en base a que se asignan responsabilidades?

TABLA 2. 10: RESPONSABILIDAD

ALTERNATIVA |POBLACION |PORCENTAIJE
SI 7 70
NO 3 30
TOTAL 10 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2.9: RESPONSABILIDAD
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

De 10 trabajadores que representa el 100% de la poblacion encuestada, el 70%
que representa a 7 personas mencionan que, si conocen en base a qué aspectos se
asignan responsabilidades, y el 30% que representa a 3 empleados, indican no
conocer en base a qué argumentos se asignan responsabilidades. Los empleados
dan a conocer que las responsabilidades que se les asigna se encuentran
establecidas en base al reglamento interno de la empresa pero consideran
importante mantenerlos al tanto de los posibles cambios que pueden suscitarse, y
que se los tome en cuenta para las modificaciones que se pueden presentar. La
mayoria del personal menciona conocer, en base a qué factores se determinen sus
responsabilidades, sin embargo es importante considerar, que existen personas
que desconocen en base a que se plantean estas responsabilidades por lo que es

indispensable mantenerlos al tanto del mismo.
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PREGUNTA # 10

10.- ;Cree necesario aplicar una auditoria de gestion en el departamento de

Comercializacion?

TABLA 2. 11: IMPORTANCIA, AUDITORIA DE GESTION

ALTERNATIVA |POBLACION |PORCENTAJE
Si 8 80
No 2 20
TOTAL 10 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores
GRAFICO 2. 10: IMPORTANCIA AUDITORIA DE GESTION
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

El 100% de la poblacion encuestada que representa a 8 trabajadores, mencionan
que si es necesario aplicar una auditoria de gestion en el departamento de
Comercializacion.

La aplicacion de una Auditoria de Gestion en el departamento para las diferentes
areas, seria una muy buena opcion, ya que por medio de ella se puede corregir y
mejorar el ambito laboral asi como también conocer de ciertos campos que
permitan efectuar correctamente los objetivos planteados. Es de vital importancia
efectuar una Auditoria de Gestion, ya que se puede evaluar el nivel de eficiencia,

eficacia y efectividad en la ejecucion de las actividades.
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3.3.3 Resultados de las encuestas realizadas a los clientes de Z&S

Distribuciones Placa Centro Masisa.

PREGUNTA # 1.- ;Cémo califica Ud. el servicio que presta la empresa?

TABLA 2. 12: CALIFICACION SERVICIO

ALTERNATIVA POBLACION | PORCENTAJE
Excelente 10 10
Bueno 73 73
Regular 13 15
Malo 0 0
TOTAL 100 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 11: CALIFICACION SERVICIO
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

El 100% de la poblacion encuestada que representa a 100 clientes, los 75%
constituidos por 75 clientes manifiestan que la atencion que brindan en la empresa
es buena, mientras que el 15% que constituye 15 encuestados creen que la
atencion es regular y el 10% que representan a 10 personas mencionan que la
atencion es excelente. Las recomendaciones que dan a conocer los clientes
respecto al servicio prestado por los trabajadores, es de que deben mejorar el trato
y la agilidad al momento de realizar las cobranzas, a pesar de que es bueno no
considerar como excelente, y por parte de F&S Auditores se puede recomendar
que se estimule el buen trato al cliente, ya que existen personas que mencionan

que el servicio es regular, lo que no beneficia de ninguna manera a la empresa.
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PREGUNTA #2

2.- ;Cree Ud. que el personal de la empresa estid capacitado en el drea que

desempeiia sus actividades?

TABLA 2. 13: CAPACITACION SEGUN EL AREA

ALTERNATIVA |POBLACION | PORCENTAJE
Si 70 70
No 30 30
TOTAL 100 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 12: CAPACITACION SEGUN EL AREA
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretaciéon

Del 100% de la poblacion encuestada que representa a 100 clientes, los 70%
constituidos por 70 clientes manifiestan que el personal si se encuentra capacitado
en el drea de trabajo que desempefian, mientras que el 30% que constituye 30
encuestados considera que ¢l personal no se encuentra capacitado para el
desempeiio de sus actividades. En lo que respecta a las recomendaciones emitidas
por parte de los encuestados, tenemos que el personal si se encuentra capacitado,
pero que requieren actualizarse constantemente en sus diferentes éareas de
desempefio. Las opiniones emitidas, ayudan al personal a inmiscuirse en cursos de
capacitacion tanto en lo que respecta a facturacion, atencion al cliente, ventas,
cobros y recaudaciones, pero para ello es necesario el apoyo incondicional por

parte del supervisor de la empresa.




PREGUNTA#3

3.- ;Los precios de los productos que brinda la empresa son comodos y

razonables?

TABLA 2. 14: PRECIOS RAZONABLES

ALTERNATIVA POBLACION | PORCENTAJE
Si 80 80
No 20 20
TOTAL 100 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 13: PRECIOS RAZONABLES
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

De los 100 clientes encuestados, 80 de ellos que representa el 80% consideran que
los precios de los productos son comodos y razonables, el 20% menciona que los
costos de los productos no son razonables. Los clientes consideran que los precios
son comodos, pero que hace falta variedad de productos, y recomienda al
departamento de Comercializacion cuales son los productos que tienen mayor
demanda, a fin de cumplir con las necesidades de los mismo. La variedad en los
productos es de vital importancia, puesto que de ello depende la preferencia de los
clientes, sin embargo hay que considerar que los precios son convenientes y ayuda

a la empresa a tener mas acogida.
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PREGUNTA #4

4.- ;Considera Ud. que se requiere mas personal para que se les dé un

servicio de calidad?

TABLA 2. 15: INCREMENTO PERSONAL

ALTERNATIVA |POBLACION | PORCENTAJE
Si 90 90
No 10 10
TOTAL 100 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 14: INCREMENTO DE PERSONAL
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga

ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacién

—

De los 100 clientes encuestados, 90 de ellos que representa el 90% consideran que

la empresa si requiere de mas personal, mientras que el 10% menciona que no

requiere del incremento del personal. Los clientes sugieren que la empresa debe

reclutar mas personal a fin de mejorar la calidad del servicio que presta la misma.

Se recomienda que la empresa deba adquirir mas personal, ya que el que posee, no

es suficiente para atender las necesidades de los clientes en las diferentes dreas de

la empresa.
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PREGUNTA#5

5.- ;Cree que los horarios de atencién por parte de la empresa estin

estipulados correctamente?

TABLA 2. 16: HORARIO DE ATENCION

ALTERNATIVA |POBLACION | PORCENTAJE
Si 40 40
No 60 60
TOTAL 100 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 15: HORARIO DE ATENCION
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

Del 100% de la poblacion encuestada, el 40% que representa a 40 encuestados
dicen que si estan de acuerdo con los horarios estipulados y el 60% que representa
a 60 clientes mencionan que no estan de acuerdo con los horarios de atencion que
brinda la empresa. Por parte de los clientes se menciona, que seria importante
reestructurar los horarios de atencién, ya que existe mucha variacion en los
mismos, por tal razon no se puede adquirir los productos de primera necesidad. Es
importante que se considere el aspecto de los horarios, en vista de que surgen
varios inconvenientes al momento de satisfacer las necesidades de los clientes, y

asi evitar malestares en los mismos.
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PREGUNTA#6
6.- ;A mejorado la imagen de la empresa por la calidad de sus servicios?

TABLA 2. 17: CALIDAD DEL SERVICIO

ALTERNATIVA |POBLACION |PORCENTAJE
Si 50 50
No 50 50
TOTAL 100 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: &S Auditorcs

GRAFICO 2. 16: CALIDAD DEL SERVICIO
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacién

Del 100% de la poblacion encuestada, el 50% que representa a 50 clientes,
menciona que la imagen de la empresa si ha mejorado, mientras que el otro 50%
manifiestan que la imagen de la empresa no ha mejorado en cuanto a sus
servicios, la atencion al cliente es deficiente, por lo que no cumple con las
expectativas del cliente; y se recomienda encontrar métodos que le permita a la

empresa mejorar la calidad del servicio, y con ello la imagen de la misma.
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PREGUNTA #7
7.- (| La atencion del personal de la empresa es?

TABLA 2. 18: ATENCION AL CLIENTE

ALTERNATIVA |POBLACION | PORCENTAJE
Rapido 20 20
Lento 80 80
TOTAL 100 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 17: ATENCION AL CLIENTE
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

Del 100% de la poblacién encuestada que representa a 100 clientes el 20%
constituido por 20 personas mencionan que la atencion es rapida, mientras que el
80% que representa 80 clientes menciona que la atencion recibida por parte del
personal de la empresa es lenta. Los clientes emiten varias opiniones en cuanto a
la atencion al cliente y recaudacion, ya que se deberia establecer un horario
interrumpido para mayor comodidad y facilitar de esta manera la adquisicién de

los productos y servicios que ofrece la empresa.
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PREGUNTA #8
8.- ;Tiene Ud. facilidades para adquirir crédito?

TABLA 2. 19: ADQUISICION DE CREDITO

ALTERNATIVA |POBLACION | PORCENTAJE
Si 75 75
No 25 25
TOTAL 100 100%

FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

GRAFICO 2. 18: ADQUISICION DE CREDITOS
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FUENTE: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga
ELABORADO POR: F&S Auditores

Interpretacion

Del 100% de la poblacién encuestada, que representa a 100 clientes, el 75% que
representa a 75 clientes, mencionan que si tienen facilidad para acceder a un
crédito, mientras que el 25% consideran que no hay facilidades para el acceso a
créditos. Los clientes tienen diferentes opiniones en este aspecto, puesto que por
el hecho mismo de ser una empresa lider en la comercializacion de tableros MDF,
melaminicos dan prioridad a proveedores del sector publico, mientras que los
clientes particulares manifiestan que no es sencillo acceder a un crédito, por lo
que recomiendan implantar politicas y procedimientos que les permitan tener méas
facilidad de créditos. La empresa debe encontrar soluciones para satisfacer las
necesidades de los clientes, deben tomar en cuenta que no brindan servicios

tnicamente al sector publico si no también a particulares.
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2.5. COMPROBACION PREGUNTAS CIENTIFICAS.

Una vez concluida la investigacion de campo dentro del departamento de
comercializacion de Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa; se ha logrado
comprobar la operacionalizacion de las variables llegando a determinar las

siguientes afirmaciones que detallamos a continuacion:

Se llego a determinar que el personal estd de acuerdo con la aplicacién de una
Auditoria de Gestion, ya que esta permite analizar y obtener informacion sobre
el nivel de desempefio del personal, es decir se puede medir el grado de
eficiencia, eficacia y efectividad en las actividades desarrolladas alcanzando de
esta manera objetivos y metas propuestas por la empresa, para llegar a dicho

resultado se aplico: encuestas, entrevistas y observacion directa.

El grupo de investigadoras consideran que la aplicacion de la Auditoria de
Gestion dentro del departamento de Comercializacion permitira medir el
desempeiio del personal y sobre todo evaluar el nivel de eficiencia, eficacia y

efectividad en cada una de las actividades que se realiza en el departamento.

Las respuestas obtenidas mediante la aplicacion de las encuestas a los clientes
de la empresa fueron tabuladas y mediante la estadistica descriptiva se obtuvo
frecuencia y porcentajes, los cuales fueron analizados e interpretados,
determinando que en el departamento existe falencias, en cuanto a la prestacion
de servicios por parte del personal por lo que también se hace referencia que se
debe contratar mas personal para mejorar su calidad y servicio, también se
menciona que se debe realizar adecuaciones en el horario de atencion, puesto
que frecuentemente se realiza cambios en los mismos. se considera que se debe
tomar decisiones y mejores estrategias en lo que respecta al otorgamiento de

créditos y delegacion de funciones a cada uno de los trabajadores.
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1. ;Como contribuye la fundamentacion tedrica para la realizacion de la

Auditoria de Gestion?

La fundamentacion tedérica contribuye a la aplicacion de procedimientos que
dentro de la auditoria de gestion para con ello mantener un control interno
adecuado y eficiente que mediante la aplicacion de normas permitird el
desarrollo de la auditoria con resultados suficiente competente y pertinente
para asi obtener el desarrollo de la eficiencia del talento humanoe que permita
fortalecer a cada uno de los Departamentos en mencion en su desarrollo

laboral.

2. ;Cual es la situacion actual del Departamento de Comercializaciéon del

Z & Distribuciones Placa Centro Masisa Sucursal Latacunga?

La situacion actual de la empresa de acuerdo a las dreas investigadas es que no
existe una auditoria de gestion que permita evaluar la atencion al cliente, lineas
de crédito otorgadas a los usuarios, personal inadecuado:; evaluacion de la
estructura organizativa, funciones, fuentes de abastecimientos, cantidad total de
trabajadores, agrupados por categorias ocupacionales, con sus respectivas
calificaciones por ende gracias a la auditoria permitird alcanzar los objetivos
propuestos por la empresa y asi aplicar los indices de eficiencia eficacia y
efectividad a la entidad para dar recomendaciones que satisfaga a los problemas

encontrados.

3. ; Qué beneficio se conseguira con la aplicacion de la Auditoria de Gestion
en el Departamento de Comercializacion de Z&S Distribuciones Placa

Centro Masisa sucursal Latacunga?

Mediante la Auditoria de Gestion permitira al departamento de comercializacion
de 7Z & S Distribuciones Placa Centro Masisa sucursal Latacunga formular y

presentar una opinion sobre los aspectos administrativos. gerenciales y operativos,
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poniendo énfasis en el grado de eficacia y eficiencia con que se han utilizado los
recursos materiales y financieros aplicando politicas, controles operativos y
acciéon correctiva para desarrollar la habilidad humana e identificar las causas
operacionales y posteriores y explican sintomas adversos evidente en la eficiente

administracion.
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2.6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

2.6.1. Conclusiones

¢ Luego de haber realizado el analisis de las encuestas, se ha llegado a la
conclusién que el departamento de comercializacion tiene limitaciones
para realizar su trabajo, mantiene un nivel de ventas aceptable que sc debe
mantener el nivel a través de la aplicacion de auditoria de gestion, existe
un organigrama de funciones deficiente ya que no especifica como se
puedan regir los empleados, para saber quiénes son sus superiores y asi

cumplir sus funciones.

¢ Los objetivos y vision de la empresa deben recordarse a todos quienes
conforman la empresa para que las metas y objetivos de la entidad sean

alcanzadas a su entera satisfaccion.

¢ Se puede mencionar que es un aspecto positivo el crédito emitido a los
consumidores puesto que estos conformaran nuestra cartera de clientes lo
cual se debe mantenerlos y cuidarlos sin perder su confianza ya que ellos

acreditan a que la empresa cumpla con los objetivos.

2.6.2. Recomendaciones

¢ Proponer una reunion de trabajo entre gerencia y empleados para que sean
capacitados en desarrollo empresarial, atencion al cliente, permitiendo asi
mantener el nivel de competitividad, eficiencia, eficacia y efectividad para

el desarrollo empresarial.

¢ Mantener reuniones periodicas de trabajo entre gerencia y empleados
nuevos, para que tengan conocimiento de los objetivos de la entidad , y
fortalecer el desempeio laboral entre cada uno de los que conforman la

empresa
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¢ Mantener la cartera de clientes estable, ya que con ello se puede mantener
el nivel de créditos aceptable: que permita abarcar mas consumidores para
optimizar el desarrollo empresarial relacionado en ventas, asi como

también una atencién a clientes aceptable.
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CAPITULO 111

PROPUESTA

«“AUDITORIA DE GESTION EN EL DEPARTAMENTO DE
COMERCIALIZACION DE Z&S DISTRIBUCIONES PLACA
CENTRO MASISA SUCURSAL LATACUNGA UBICADA EN
LA CIUDAD DE LATACUNGA, DEL PERIODO 01 DE JULIO

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2008.”

En este capitulo, se presenta una propuesta la cual pretende que a través de la
Auditoria de Gestion se mejore de una manera eficiente el desarrollo de las
actividades en el Departamento de Comercializacion de Z&S Distribuciones Placa
Centro Masisa sucursal Latacunga del periodo 01 de Julio al 31 de diciembre del

2008.

3.1 INTRODUCCION

7&S Distribuciones Placa Centro Masisa sucursal Latacunga es una empresa con
formacioén y experiencia en donde ha tenido una buena acogida, la oferta de
productos y servicios no solamente dentro de la provincia de Cotopaxi sino
también a nivel nacional. La misma que ha ido creciendo por sus diversas
sucursales ya en todo el pais. Placa Centro Masisa en alianza con el sector
artesanal latacunguefio cuenta con el mejor desarrollo de sus actividades,
alcanzando asi de una manera eficiente, ética y profesional el logro de sus

objetivos y metas propuestas.
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Por ello se presenta como una propuesta y alternativa la Auditoria de Gestion en
el departamento de Comercializacion con el fin de llevar a cabo el seguimiento de
las actividades designadas en cada area de trabajo, determinando de esta manera el
nivel de cumplimiento de eficiencia, eficacia en su desarrollo, permitiendo de esta

manera el logro propuesto por la empresa.

Esta investigacion se la realiza luego de haber experimentado la necesidad que
tiene la empresa en este departamento y en las aéreas que lo conforman por lo
que podemos mencionar las siguientes: Mala distribucion del personal en las dreas
de trabajo sin que existan normas que designen su actividad en atencién al
cliente, facturacion, ventas y cobranza; el manual de procedimientos no aplicado
de manera correcta; falta de capacitacion para el desarrollo de sus actividades.
Todo esto muestra un débil desarrollo con que se cumple los objetivos y metas

planteadas por la empresa.

Por ende se desarrollara un andlisis de las actividades en el departamento ya

mencionado en el cual se podra detectar falencias.

3.2 OBJETIVOS

3.2.1. General:

Aplicar una Auditoria de Gestion en Z& S Distribuciones Placa centro Masisa
sucursal Latacunga en el Departamento de Comercializacion, que permita mejorar
dc manera organizada el grado de desempefio y distribucién de actividades que
contribuira de una manera efectiva, eficiente y econdmica para la empresa en el

periodo designado.
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3.2.2. Especificos:

e FEmitir de una manera eficiente la investigacion preliminar en donde nos
permita ver la situacion actual en que se encuentra la empresa.

e Offecer a la empresa una herramienta que guie las actividades dentro de cada
area logrando de esta manera la utilizacion del manual de procedimientos de
manera efectiva.

e Desarrollar de una manera adecuada la investigacion cientifica, tedrica y
practica para proponer de esta manera estrategias y propuestas al emitir el

informe final del trabajo realizado.

3.3 JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se lleva a cabo luego de haber sido participe
de los requerimientos reflejados en la aplicacion de las encuestas a los diferentes
supervisores del departamento, de las cuales se desprende criterios suficientes
para la Aplicacion de la Auditoria de Gestion; que permita obtener un adecuado

seguimiento de las actividades operativas.

La Auditoria de Gestion en Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa es de gran
interés, para la empresa por lo que reflcjara el uso adecuado de sus diferentes
recursos de manera efectiva, eficiente y econémica. Sera de gran ayuda para el
departamento de comercializacion ya que ayudara a mejorar el desempefio
adecuado de sus funciones para el cumplimiento de sus objetivos y metas

propuestas por la empresa.

Para obtener resultados positivos necesitamos de la colaboracion de los
principales funcionarios del departamento de comercializacion, los cuales nos serd
de gran ayuda para el mejor desarrollo de esta investigacion propuesta para la

empresa.
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Por lo tanto el presente trabajo de investigacion es indispensable y se justifica
porque es de gran ayuda para el mejor desempefio de las labores diarias, mejor
control de sus recursos que contribuird de manera efectiva, eficiente y suficiente al

desarrollo de los mismos

3.4  DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

El desarrollo del presente trabajo se lo realiza con datos reales otorgados por la
empresa, el departamento destinado a investigar es el departamento de
comercializacion en donde se podra dar a conocer la situacion actual de la

empresa con la aplicacion de la Auditoria de Gestion.

De la misma manera en base a los resultados encontrados durante la Auditoria de
Gestion se  planteara y se podrd emitir su respectivas conclusiones y
recomendaciones para cada 4drea dentro del departamento de comercializacion, el

mismo que fortalecera el cumplimiento de sus objetivo.

La Auditoria de Gestion tiene la finalidad de determinar falencias encontradas en
cada area por lo que el departamento de Comercializacion es uno de ellos. Se

describe a continuacion como se desarrollara la Auditoria.

1. Planeacién.
o Fuente de estudio
e Investigacion preliminar
e Preparacion del proyecto de auditoria de gestion
v Propuesta técnica

» Diagnostico preliminar

2. Instrumentacion
e Recopilacion de informacion

e Técnicas de recoleccion
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v' Investigacion documental
v Observacion directa
v Acceso a la informacion
v" Entrevista
v" Cuestionario

e Escalas de medicion

e Indicadores

e Papeles de trabajo

e [Evidencia

e Indices y referencias

e Supervision del trabajo

Examen

e Proposito

e Procedimiento

e Técnicas de analisis

* Formulacion del diagnostico

Informe

e Aspectos operativos

¢ Lineamientos generales para su preparacion
e Tipos de informe

e Presentacion del informe

Seguimiento
e Lineamientos generales
e Acciones especificas

e Recomendaciones
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F&S AUDITORES
ARCHIVO DE PLANIFICACION
JULIO — DICIEMBRE 2008

ARCHIVO N“1
PLANIFICACION

fNDICE DE PLANIFICACION

APLIL. ADMINISTRACION DE LA AUDITORIA

CONTENIDO

1.1 Presentacion de Servicios Profesionales.

1.1.1 Carta de Presentacion

1.1.2 Carta presentacion de la firma de Auditoria
1.1.3 Declaracién juramentada

1.1.4 Carta compromiso

1.1.5 Contrato de servicios profesionales

1.1.6 Distribucion del trabajo

1.1.7  Siglas a utilizar por los integrantes del equipo
1.2 Planificacion de la Auditoria

1.2.1  Memorandum de planificacion

1.3 Cronograma de trabajo

1.4 Marcas de Auditoria

REFERENCIAS
A.P.L. 1/1
APL. 177
AP.L. /1
APL. 173
APL. 12
AP.L. 171
AP.L. 111
AP.1L
AP.L. /1
AP.L. 1/1

FLABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALR

FECHA:03/06/2010
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e e F&S AUDITORES :
Fas F&S AUDITORES A.P.L. 1

s ARCHIVO DE PLANIFICACION
AMDITORES 1.1.1 1/1
JULIO — DICIEMBRE 2008

1.1.1 CARTA DE PRESENTACION

De nuestras consideraciones:

Mediante la presente le expresamos un atento y cordial saludo de quienes
conformamos la firma de Auditoria F&S Auditores la misma que tiene como
vision la verificacion de los resultados con la utilizacion econémica y eficaz

de los recursos disponibles de una empresa.

Nuestra firma de Auditoria estd conformado por: Flores Panchi Sonnia
Alexandra y Yugsi Toapanta Fernanda Verénica, F&S Auditores ofrecen
servicios en Auditoria de Gestion, Auditoria administrativa, servicios de
contabilidad y actualmente asesoria tributaria tanto con el sector publico
como en el sector privado, servicios donde hemos demostrado la calidad de

nuestros trabajos.

Esperamos su pronta respuesta para tratar personalmente asuntos relacionados

con el trabajo a efectuar.

Srta. Sonnia Flores Panchi

AUDITOR JEFE

ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR |FECHA:03/06/2010
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F&S AUDITORES APL 1
ARCHIVO DE PLANIFICACION
JULIO — DICIEMBRE 2008

1.1.2 1/7

1.1.2 CARTA PRESENTACION DE LA FIRMA DE AUDITORIA
Latacunga, 2 de Noviembre del 2010

Lic. Edith Segovia

GERENTE DE PLACA CENTRO MASISA Z&S DISTRIBUCIONES
S.A.

Presente.

De nuestras consideraciones:

La Empresa Z&S Distribuciones S.A. representada por la gerente Leda. Edith
Segovia autoriza realizar la Auditoria de gestion para la empresa, en el
periodo correspondiente del 01 de Julio al 31 de diciembre del 2008; a F&S
Auditores conformado por las sefioritas: Flores Panchi Sonnia Alexandra y
Yugsi Toapanta Fernanda Veronica. con el fin de realizar el trabajo
investigativo previo a la obtencion del Titulo de Ingenieras en Contabilidad Y
Auditoria.

A continuaciéon ponemos a vuestra consideracion la propuesta de trabajo.
Por la favorable atencion que se digne dar a la presente anticipamos nuestros

mas sinceros agradecimientos y reiteramos los sentimientos de alta
consideracion y estima.

Flores Panchi Sonnia Yugsi Toapanta Fernanda
AUDITORES AUDITORES

ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR  |FECHA:03/06/2010
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A S F&S AUDITORES
W S ARCHIVO DE PLANIFICACION
s bl JULIO - DICIEMBRE 2008

A.P.L. 1
1.1.2  2/7

PROPUESTA DE TRABAJO

ANTECEDENTES

F&S Auditores estd conformada por las sefioritas: Flores Panchi Sonnia
Alexandra y Yugsi Toapanta Fernanda Verdnica egresadas de la Universidad
Técnica de Cotopaxi quienes van a realizar la Auditoria de Gestion a la
Empresa Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa en el departamento de
Comercializacion PREVIO A LA Obtencion Del Titulo de Ingenieras en
Contabilidad y Auditoria.

Nuestro objetivo es efectuar un trabajo eficiente con el fin de aplicar todos los
conocimientos adquiridos durante nuestra vida universitaria, para obtener el
titulo y poder ofrecer nuestros servicios profesionales de calidad.

FIRMA: F&S Auditores.

Flores Panchi Sonnia Alexandra
Yugsi Toapanta Fernanda Veronica

ASESORIA LEGAL

Ing. Isabel Regina Armas

Docente de la Universidad Técnica de Cotopaxi

SERVICIOS DE AUDITORIA

De Gestion

ELABORADQO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR

FECHA:03/06/2010
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/ \ F&S AUDITORES >

7 F&S APL. 1}
2 ARCHIVO DE PLANIFICACION

JULIO - DICIEMBRE 2008

AMDITORES 1.1.2 3/7

NATURALEZA

F&S Auditores realizara una Auditoria de Gestién en el departamento de
comercializacion de Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa S.A. de acuerdo
a los Principios y Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas.

ALCANCE

Evaluar al personal administrativo y operativo que integran el Departamento
de Comercializacion para medir el grado de eficiencia, eficacia y efectividad
en el cumplimiento de sus metas y objetivos y el desempefio de sus funciones
en el periodo julio — diciembre del 2008.

OBJETIVOS:

e Determinar el nivel de desempefio en la utilizacion de los recursos del
departamento de Comercializacion.

e Evaluar el proceso de gestion con el proposito de verificar el manejo de las
actividades del departamento antes mencionado.

e Verificar el cumplimiento de las metas y objetivos con el fin de de dar
seguimiento al mejor desempefio de lo propuesto por la empresa.

ESTRATEGIAS
e Conocer el control interno existente.
e [Entrevistar y evaluar al personal del departamento de Comercializacion.

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR [FECHA:03/06/2010
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F&S AUDITORES
ARCHIVO DE PLANIFICACION
JULIO — DICIEMBRE 2008

A.P.L.
1.1.2

1
4/7

ACCIONES:

e Visita previa a la empresa.

¢ Encuesta al personal del departamento de Comercializacion.
e Aplicacion de Cuestionarios

e Entrevista

RECURSO HUMANO:

e Auditores:
¢ Srta. Flores Panchi Sonnia Alexandra
e Srta. Yugsi Toapanta Fernanda Verdénica

RECURSOS MATERIALES:

e Equipo de Computo.

e Flash Memory.

e Suministro y materiales de oficina,
e Otros.

RECURSOS FINANCIEROS:

¢ Transporte, Alimentacion
e Imprevistos

ELABORADO: I'&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR [FECHA:03/06/2010
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F&S AUDITORES
ARCHIVO DE PLANIFICACION

A.P.L. 1

JULIO _ DICIEMBRE 2008 112 577
RECURSOS HUMANOS

AUDITOR JEFE

DATOS PERSONALES
Nombres y Apellidos: Sonnia Alexandra Flores Panchi
Lugar y Fecha de Nacimiento: Latacunga, 21 de abril de 1980
Cédula de Identidad : 0502293368
Direccién 3 Av. Miguel Iturralde
Estado Civil - Soltera.

FORMACION ACADEMICA
SUPERIOR
2006-2009
Universidad Técnica De Cotopaxi
Egresada en Ing. Contabilidad y Auditoria.
SECUNDARIA
1992-1998
Instituto Tecnoldgico Superior "Simon Rodriguez” - Latacunga
Bachiller Agrénomo.
PRIMARIA
Escuela Fiscal "Otto Arosemena Gomez".
Latacunga

CURSOS REALIZADOS
Suficiencia en el idioma "Inglés" en la Universidad Técnica de Cotopaxi.

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR

FECHA:03/06/2010
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F&S AUDITORES
ARCHIVO DE PLANIFICACION

JULIO — DICIEMBRE 2008

A.P.L. 1
1.1.2 6/7

AUDITOR SENIOR

PATOS PERSONALES

Nombres y Apellidos: Fernanda Veroénica Yugsi Toapanta
Fecha de Nacimiento: 15 de Septiembre de 1984

Cédula de Identidad: 0502449465

Direccion : Latacunga

Teléfono : 2718238

FORMACION ACADEMICA

SUPERIOR.

2006-2009

Universidad Técnica De Cotopaxi

Egresada en Ing. Contabilidad y Auditoria. CPA.

SECUNDARIA.

1998-2004

Colegio Nacional “Primero de Abril”

Contador Bachiller en Ciencias de Comercio y Administracién.

PRIMARIA.
1992-1998
Escuela Juan Manuel Lasso.

CURSOS REALIZADOS

e "Seminario de Contabilidad de Costos" por la Universidad Técnica De Cotopaxi.

(30Horas).

ELABORADO: F&S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALK

FECHA:03/06/2010
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A 3 F&S AUDITORES
i ARCHIVO DE PLANIFICACION
JULIO — DICIEMBRE 2008

A.P.L. 1
1.1.2 717

r
AMDITORES

IDENTIFICACION DE LA FIRMA AUDITORIA

Nombre o Razon Social : F& S AUDITORES

RUC - 0502293358001

Ciudad : Latacunga

Fecha de Constitucion  : 12 de octubre de 2009
Direccion : Edificio Platinum

Teléfono : 2808917

Correo electréonico - F & S auditores (@hotmail.com
Representante legal 3 Sonnia Alexandra Flores Panchi

Sonnia Flores
Representante Legal
CI. 0502293368

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR |[FECHA:03/06/2010
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P F&S AUDITORES :

e _ AP.L. 1

< ARCHIVO DE PLANIFICACION S
JULIO — DICIEMBRE 2008 .13 1l

r
AVDITORES

1.1.3 DECLARACION JURAMENTADA

Latacunga, 18 de abril de 2010

Lic. Edith Segovia

GERENTE DE Z&S DISTRIBUCIONES PLACA CENTRO MASISA
S.A.

Presente

De nuestras consideraciones:

Mediante la presente firma de Auditoria F&S Auditores comunica que el
trabajo a desarrollarse se ejecuta de acuerdo a las Normas Ecuatorianas de
Contabilidad (NEC), Normas Ecuatoriana de Auditoria (NEA), y Normas
de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGA).

La firma de Auditoria entrega el informe de Auditoria basado en las normas
especificas, el mismo que se presentara de una manera clara y concreta para

el uso respectivo que la empresa otorgue.

Atentamente,

Sonnia Flores
Representante Legal
C.1. 0502293368

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FECHA:03/06/2010
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F&S AUDITORES

A.P.L. 1
ARCHIVO DE PLANIFICACION "
JULIO — DICIEMBRE 2008 L14 1

1.1.4 CARTA COMPROMISO

Lic. Edith Segovia

GERENTE DE Z&S DISTRIBUCIONES PLACA CENTRO MASISA
S.A.
Presente. -

De nuestras consideraciones:

Expresandole un atento saludo, por medio de la presente como auditores,
pongo de manifiesto la aceptacion de colaborar con "El Departamento de

Comercializacion" que usted acertadamente lo dirige.

La auditoria ser4 realizada con el fin de detectar posibles desviaciones
existentes en el campo de gestion ya que este tipo de auditoria serd disefiada

para obtener una certeza razonable sobre:

e El nivel de cumplimiento de las metas y objetivos del Departamento de
Comercializacion.

e El grado de control que se da a cada una de las actividades planificadas.

e FEl grado de confiabilidad del personal administrativo y operativo, en lo

que se refiere al manejo de los recursos dentro de dicha empresa.

ELABORADQO: F&S FECHA:03/06/2010
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e El nivel de cumplimiento y compromiso que tiene el personal que forma
parte de dicho departamento.
e El grado de comunicacion que existe dentro del departamento de

comercializacion.

La Auditoria incluye un examen detallado y sistematico que se basa en
pruebas y evidencias que determinen el cumplimiento de las actividades que
realiza el personal administrativo con el que cuenta la "El Departamento de

Comercializacion".

Al concluir con la Auditoria se considerara un limite de error por concepto de
que no se haya identificado algunos problemas, ademas en caso de presentarse
irregularidades se enviard un comunicado a la empresa para que se tome

correctivos del caso.

La Auditoria asume la responsabilidad y el compromiso en lo que respecta a la
confidencialidad de la informacion que obtenga como resultado de la

aplicacion de la Auditoria de Gestion.

Por lo tanto la Firma de Auditoria no asume ninguna obligacion en lo que se
refiere a responder frente a terceros por las consecuencias que ocasione
cualquier omision o error involuntario de los aspectos que han sido

examinados.
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Para que la Auditoria sea realizada de manera eficaz, eficiente y acorde a la
situacion actual de la empresa, es importante que el personal que forma parte

de la misma brinde su colaboraciéon y apoyo lo que facilitara obtener

informacion real.
Por la gentil atencion que dé al presente documento, sirvase firmar y devolver
la copia adjunta de esta carta para indicar su conocimiento y acuerdo sobre los

arreglos realizados para llevar a cabo la Auditoria de Gestion.

Se suscribe la presente carta compromiso a los 18 dias del mes de Octubre del
2010.

Atentamente,

Leda. Edith Segovia
GERENTE DE Z&S DISTIBUCIONES S.A
PLACA CENTRO MASISA
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1.1.5 CONTRATO DE SERVICIOS PROFESIONALES

CONTRATO DE AUDITORIA "AUDITORIA DE GESTION EN EL
PERIODO DEL 01 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2008"
ENTRE Z&S DISTRIBUCIONES PLACA CENTRO MASISA
(DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION). Y LA FIRMA
AUDITORA F&S AUDITORES

En la ciudad de Latacunga, al 03 de Abril del afio 2010, comparecen a la
celebracién del presente contrato de prestacion de servicios profesionales que
celebran por una parte. Z&S DISTRIBUCIONES PLACA CENTRO
MASISA a quien en lo sucesivo se lo denominard "EL. CONTRATANTE"
representada en este acto por la GERENTE LCDA. EDITH SEGOVIA y por
la otra F&S Auditores, representada en este acto por: Srta. Sonnia Flores,
Auditor Jefe, portadora de la C.I # 050229336-8 a quien en lo sucesivo se
denominard "EL PROFESIONAL" de conformidad con las siguientes
clausulas:

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO: "EL CONTRATANTE"
encomienda a "EL PROFESIONAL", la realizacion de los servicios
concernientes en la aplicacion de una Auditoria Administrativa y este se obliga
a prestarlos aplicando para ello, sus conocimientos, experiencia y capacidad
técnica.

SEGUNDA .- MONTO DEL CONTRATO Y FORMA DE PAGO: En vista de
que la aplicacion de la Auditoria de Gestion, es un requisito para la obtencion
del Titulo Profesional, no incluye honorarios; su ejecucion se la realizara
segun lo estipulado durante el cronograma de trabajo

TERCERA .- SERVICIOS LICITOS Y PERSONALES: F&S AUDITORES, se
compromete a prestar sus servicios licitos y personales, en la realizacion de la
presente Auditoria.
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CUARTA - PLAZO DE EJECUCION: "EL PROFESIONISTA" se obliga a
iniciar sus servicios, objeto de este contrato el 18 de Abril del presente afio, la
misma que desarrollara de manera eficiente en el lapso de cuatro meses.

QUINTA.- RECEPCION DE LOS SERVICIOS: "EL PROFESIONAL" podra
efectuar entregas parciales de los resultados que se vayan obteniendo durante
el desarrollo de la Auditoria y "EL. CONTRATANTE" se obliga a recibirlas,
previo aviso por escrito que se lo haga y que sus partes sean susceptibles de
utilizarse por "EL CONTRATANTE".

SEXTA.- PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS: "EL PROFESIONAL"
conviene en que no podra divulgar por medio de publicaciones, conferencias,
informes o cualquier otra forma los datos y resultados obtenidos de los
trabajos objeto de este contrato, sin la autorizacién expresa y por escrito de
"EL CONTRATANTE", pues los datos y resultados son propiedad de este
altimo.

SEPTIMA: PROHIBICION DE TRANSFERENCIA DEL CONTRATO.- El
Contratista no podra ceder, asignar o transferir en forma alguna, la totalidad o
en parte de este contrato,

Las partes en sefial de aceptacion y conformidad con los términos establecidos
en todas y cada una de las clausulas del presente contrato. lo suscriben con su
firma y riibrica en la ciudad de Latacunga a los, dieciocho dias del mes de
abril del dos mil diez.

Leda. Edith Segovia Srta. Sonnia Flores
GERENTE CI: 050229336-8
Z.&S DISTRIBUCIONES EL PROFESIONISTA
EL CONTRATANTE
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1.1.6 DISTRIBUCION DEL TRABAJO:

Sera 30 dias laborables, distribuido de la siguiente manera:

FASE I Conocimiento Preliminar

FASE I  Planificacion

FASE IIT  Ejecucion

FASE IV Comunicacion de Resultados

RESULTADOS:

Los resultados que se obtendran al finalizar la Auditoria de Gestion seran:

e Transparencia en las actividades de comercializacion.

e Manejo eficiente de los recursos (optimizacion).

e Mejorar el control en todas y cada una de las actividades que realice el
personal administrativo y operativo de la empresa que estén encaminadas a
cumplir con los objetivos empresariales.

e Evitar que exista recurso humano ocioso.

e Incrementar mayor control a las actividades que desempeiia el personal.

INFORMACION COMPLEMENTARIA:

e (Cuestionarios

e Entrevistas

e Observacion Directa
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1.1.7 SIGLAS A UTILIZAR POR LOS INTEGRANTES DEL EQUIPO

SIGLAS DESCRIPCION
F&S Fernanda & Sonnia
A.LR Revisado
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1.2 PLANIFICACION DE LA AUDITORIA.

1.2.1 MEMORANDUM DE PLANIFICACION

ANTECEDENTES:

La Auditoria de Gestion en el Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa en el
Departamento de Comercializacion, se realizara por primera vez por el equipo
de trabajo F&S Auditores, el mismo que ayudard a los administradores a
mejorar el desarrollo de las actividades realizadas dentro de la empresa.

MOTIVO DE LA AUDITORIA:

Se realizara la Auditoria de Gestion para determinar las deficiencias que tiene
el Departamento de Comercializacion, las mismas que impiden el buen
desempefio empresarial y por medio de ella medir el grado de cumplimiento de
las metas y objetivos planteados, transparencia en las actividades de la
comercializacion, manejo eficiente de los recursos, control en las actividades
que realice la empresa, que el personal desempefie eficiente y eficazmente su
trabajo. Finalmente elaborar el respectivo informe, estableciendo conclusiones
y recomendaciones, que permita a la empresa tomar las mejores decisiones.

OBJETIVOS DE LA AUDITORIA:

e [Establecer un proceso de funciones para el departamento de
comercializacion, que permita delegar las actividades especificas a cada
empleado.

e Determinar un proceso de trabajo que organice las actividades
del personal que labora en el departamento de Comercializacion.

e Lograr dar solucion a las falencias encontradas por medio de la aplicacion
de la Auditoria de Gestion.

ALCANCE DE LA AUDITORIA
La Auditoria Administrativa, se realizard a todo el personal que trabaja en el
departamento de Comercializacion.
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1.4 MARCAS DE AUDITORIA

MARCAS

DESCRIPCION

VERIFICADO

VISTO

INVESTIGAR

EXAMINADO

HALLAZGOS DE AUDITORIA

Q@SZ>*4@

CONFIRMACION DEL AUDITOR
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1.5 PERSONAL CON QUIENES DEBEMOS COORDINAR EL TRABAJO

RESPONSABLES CARGO
Leda. Edith Segovia GERENTE
Ledo. Luis Proafio ADMINISTRADOR
Ing. Patricia Gavilinez CONTADORA
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2.2 Actividades Comerciales

CONTENIDO
2.1 Informacién General
2.1.1 Resefia Historica A.P.
2.1.2 Direccion de la empresa A.P.
2.1.3 Lista del personal A.P.
2.1.4 Funciones del personal A.P.

2.2.1 Productos que comercializa |A..

REFERENCIA

2 1/6

ELABORADQO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR [FECHA:03/06/2010

113




o F&S AUDITORES \PL 2
<+ ARCHIVO PERMANENTE ,'I'I' N I‘/(
VA )

JULIO — DICIEMBRE 2008

AMDITORES

2.1 INFORMACION GENERAL

2.1.1 Reseiia historica

Placa Centro Masisa “Z&S Distribuciones S.A.”, es una sociedad de hecho
legalmente constituida el 4 de junio del afio 2004, forma parte de la Red de
Placacentros MASISA en el Ecuador, y se ha constituido en el mayor
productor de tableros de madera a escala mundial y primero en América
Latina.

Por ser una empresa con formacion y experiencia, tiene una favorable acogida
y desarrollo prometedor sustentados en la oferta de productos y servicios de
calidad con cabal cumplimiento, rompiendo viejos esquemas de mala atencion
y maltrato al cliente.

Ante la realidad actual de una sociedad tecnificada, la Empresa pretende a
través Z&S Distribuciones y en alianza con el sector artesanal calificado,
personal y equipo propio. ofrecer al sector de la construccion a nivel
provincial, materiales totalmente instalados en obra, liberandole al
constructor de la penosa labor de subcontratar procesos de acabado y
eliminando reproceso que encarecen y retardan la culminacion de la obra.

La finalidad de toda actividad en este Placacentro es la Satisfaccion del
Cliente, cumplir sus expectativas y anticiparnos a sus requerimientos,

respaldados y auspiciados por empresas lideres en su ramo.
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2.1.1.1 Base Legal

Placa Centro Masisa “Z&S Distribuciones S.A.” desarrolla sus actividades
amparado en el marco juridico de la Republica del Ecuador observando las

siguientes Leyes y Reglamentos:

e Constitucion de la Republica

e Ley Organica de la Superintendencia de Compaiiias
e Codigo de Trabajo

e Ley Organica del Servicio de Rentas Internas

e Reglamento Interno

e Organico Estructural y funcional ,

» Otras Leyes Pertinentes

2.1.1.2 Estructura Orgdnica

Placa Centro Masisa “Z&S Distribuciones S.A.” cuenta dentro de su
organizacion con varios, departamentos como lo indica el organigrama.

La tipologia organizacional estructural de la Empresa es vertical — funcional,
porque la autoridad y responsabilidad se transmite a través de un solo
ejecutivo para cada funcion en especial a lo que se le denomina Cadena de
Mando, y ademads se establece el nivel de especializacion de cada actividad de

la Empresa.
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2.1.1.3 Planificacion Estratégica de Placa Centro Masisa “Z&S Distribuciones
S.A.”

2.1.1.4. Mision y Vision.
La mision es como la declaracion duradera de los propositos que distingue a

una Empresa de otras similares. Es un compendio de la razon de ser de esta

sociedad andnima.

[.a mision describe la naturaleza de la institucion, en ese sentido la mision de
la empresa la siguiente: “Comercializar los productos de nuestras
representadas, agregar valor a tableros y productos de madera, innovando
servicios y complementos dentro de un marco de honestidad, ética y

responsabilidad.”

La Vision del futuro es la declaracion de donde quiere estar la empresa en los
proximos afios. Es un conjunto de ideas generales que presenta el marco de
referencia de lo que ésta es y quiere ser en el futuro. La vision sefiala rumbo, a

direccion, es la cadena o el lazo que une en la empresa el presente y el futuro.

“Placa Centro Masisa Z&S Distribuciones S.A™ aspira ser una empresa lider
en la Red de placa centros, con una gestion enmarcada en la calidad, ética,
eficiencia y responsabilidad en todos los ambitos, para contribuir al desarrollo
del sector artesanal, industrial y de toda la gente involucrada con nuestro

quehacer.
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2.1.1.5 Principios y Valores Corporativos
Consecuente con su mision, vision, a través de los siguientes valores que se

propone desarrollar la empresa es la establecer y mantener un sistema de
Gestion Integrado orientado y comprometido con la calidad de la

comercializacion de tableros, y por ende una excelente atencion al cliente.

Responsabilidad: Mostrar honradez y rectitud en el obrar, actuar en
concordancia con lo que se dice, cumplir los compromisos adquiridos en ¢l
tiempo y la forma acordada, y no ofrecer lo que no se puede hacer. Es

priorizar el beneficio colectivo sobre el interés individual.

Respeto: Valorar justa y consistentemente la contribucion de las personas, sus
derechos, sus logros y sus opiniones. Es actuar sin privilegios ni discrimen,
respetando sus diferencias, es demostrar un interés sincero en la atencion al

cliente, y bienestar general.

Calidad: Comercializar tableros de madera, herrajes, suministros, accesorios
y mas complementos para trabajos de carpinteria y afines; mediante una
actitud innovadora permanente que proyecte confianza y lealtad hacia el

cliente.

Creatividad: Elaborar nuevos disefios de tableros y construccion de muebles
con sus propias iniciativas; las mismas que deben estar enmarcadas a las

necesidades y requerimientos de los clientes.
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Liderazgo: Ejecutar sus actividades administrativas y operativas, mediante
una tecnologia de punta con responsabilidad y reutilizando mecanismos

alternos propios de la empresa.

Innovacion: Tener una actitud proactiva al cambio, generar ideas y
propuestas nuevas y diferentes, buscando transformar permanentemente la
gestion cotidiana. Es asimilar experiencias y compartirlas. Es tomar las
dificultades como oportunidades para aprender y mejorar.

Es fomentar el trabajo en equipo como una herramienta para el mejoramiento
continuo, y promover de forma permanente la capacitacion y desarrollo

personal.

Respeto al Medio Ambiente: Es pensar y actuar en todo momento en
beneficio del mantenimiento y cuidado del medio ambiente, es realizar las
actividades operativas de manera estratégica, de tal forma que garanticen un

minimo impacto ecolégico. Es cumplir las normativas legales vigentes.

Contribucion al Desarrollo del Pafs: Contribuir al desarrollo del Ecuador es
actuar pensando que todo lo que hacemos o dejamos de hacer tiene valor para
nuestro pais y para la comunidad, en lo laboral v personal, en lo piblico y en
lo privado. Es ejercer nuestros derechos ciudadanos y cumplir nuestras

obligaciones.

Responsabilidad: Jovenes progresivamente autonomos capaces de expresar lo
que sienten, de proponer alternativas y proyectos, de crear y construir.

curiosos para preguntar y abiertos a la experiencia critica.
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2.1.1.6 Objetivos
General

e Ser la mejor empresa en el ramo de la industria y comercializacion,
orientada al servicio y atencion al cliente a nivel provincial; y por ende

contribuir al desarrollo del pais.

Especificos
e Actualizar mediante cursos de capacitacion a todos sus colaboradores en
los avances tecnologicos.
e Incrementar productos e innovar servicios, para cumplir las necesidades
actuales y superar al mercado competitivo.
e Brindar capacitacion al cliente (maestros carpinteros) para difundir la

calidad del producto ofertado y el servicio prestado.

Estrategia
° Conocer el clima laboral, llevando a cabo evaluaciones a las actividades
internas de la empresa.
e Implantar nuevos sistemas operativos para optimizar recursos.
e  Realizar un estudio de mercado de forma semestral, y conocer las

multiples necesidades de los demandantes.
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2.1.2 Direccion de la Empresa.
Placa Centro Masisa Z&S Distribuidores S.A. se encuentra ubicada en la

provincia de Cotopaxi, canton Latacunga, sector el Fogon, en la Av. Unidad

Nacional y Gabriela Mistral.
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2.1.3 Lista del personal.

RESPONSABLES DEPARTAMENTO
Lcda. Edith Segovia GERENTE
Ledo. Luis Proafio ADMINISTRADOR
Ing. Patricia Gavilanez CONTADORA

Tlgo. Carlos Caicedo

JEFE DE COMERCIALIZACION

Ing. Carola Escudero SUPERVISOR
Lcdo. Patricio Sarabia SUPERVISOR
Sr. Carlos Carrillo SUPERVISOR
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2.1.4 Funciones del Gerente y Administrador
FOTO # 01

Fuente: S&7 Distribuciones Placa Centro Masisa

Del Gerente General.- La funcion principal del Gerente General es el de

tomar decisiones bajo una planificacion, organizacion, leyes y reglamentos.

La Gerencia esta representada por la Ing. Mec. Denis Zamparo Mistrone la

cual tiene entre otras las siguientes funciones:

e Representar oficialmente a la empresa por si, o por medio de su delegado

en todo aspecto o lugar que fuere necesario.

e Revisar informes financieros y dar a conocer a la Junta General de
Accionistas.

e Convocar y dirigir reuniones de Planificacion Estratégica.

e Velar por el cumplimiento integral de los objetivos de la empresa.

e Gestionar y ordenar los pagos oportunos de acuerdo a la ley y al

presupuesto establecido.

e Participar en actividades de la comunidad.

e Autorizar capacitaciones para el personal operativo y administrativo de la

misma.
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Del Administrador.- L.a empresa cuenta con los servicios de una persona
capacitada en todo lo referente al aspecto pedagogico y entre las funciones
que desempefia estan:

e Distribucion de Trabajo.

e Planificacion Empresarial.

e Control de Presupuesto Anual.

e Planificar Anualmente sus actividades y presentara al Gerente General
para su aprobacion.

e Colaborar en el orden y la buena marcha de los departamentos de la

empresa.

Departamento de Comercializacion.- La estructura organica de la Empresa
dispone de cuatro areas dentro de este departamento ya que se considera de
gran importancia para un buen desenvolvimiento de la empresa; es decir

depende basicamente de la comercializacion de los productos para alcanzar

sus metas y objetivos establecidos.
FOTO # 02

Fuente: S&7Z Distribuciones Placa Centro Masisa
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En este departamento se desarrollan las siguientes actividades:

e Orientar y asesorar permanentemente a su personal.

e Informar al administrador de las actividades realizadas semanalmente.

e Organizar y coordinar actividades entre el personal administrativo y operativo
dentro del departamento.

e Planificar turnos de trabajo con el personal disponible.

e Coadyuvar al desenvolvimiento empresarial.

El departamento de comercializacion cuenta con cuatro areas; en las cuales se

realizan las siguientes actividades:

Area de atencion al cliente.-

FOTO # 03

Fuente: S&7Z Distribuciones Placa Centro Masisa

1. Ingreso del cliente al almacén.

2. Atencion por parte de la persona encargada en recibir al cliente.

3. Informacion de ofertas y servicios que da la empresa al cliente.

4. Convencimiento para lograr su agrado en la adquisicion de productos.
5. Muestra de la respectiva variedad de productos y sus servicios.

6. Elaboracion de cotizaciones.

7. Elaboracion y envio de la orden de pedido al departamento de ventas

ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR |FECHA:03/06/2010
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Area de ventas.-

_FOTO # 04

Fuente: S&Z Distribuciones Placa Centro Masisa

1. Atencion al cliente por parte del vendedor.
Ingreso del pedido al sistema para la respectiva venta.
Pedido aceptado para la venta de la mercaderia

Elaboracion de la orden de salida de los productos de la bodega.

@ o e

Despacho de los productos por parte del bodeguero, cuando es servicio

es debidamente verificado con un packing ya que su disefio podria ser

muebles.

6. Verificacion de la compra mediante el pedido adquirido por parte del
cliente de acuerdo a la orden entregada.

7. Embalaje de las piezas si son cortes de tableros, y si son accesorios
deben ser enfundados.

8. Envio de la orden de entrega de los productos al departamento de

facturacion.

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR |FECHA:03/06/2010
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Fuente: S&7Z Distribuciones Placa Centro Masisa

1. Ingreso al sistema en caso de ser un nuevo cliente se abre la ficha con sus
respectivos datos personales.

1. Entrega del pedido por parte del vendedor para proceder con la
facturacion.

2. Ingreso al sistema el nombre del cliente para ver su historial y proceder a
realizar la factura.

3. Confirmacion de la compra de los productos detallados en la orden de
entrega.

4. Elaboracion y envio de la factura al departamento de ventas.

5. Despacho de la mercaderia y devolucion de la factura al departamento de
facturacion.

6. Envio de la factura al departamento de Cobros y recaudaciones.

FLABORADO: &5 FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LLR |FECHA:03/06/2010
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Area de cobros y recaudaciones.-

FOTO # 06

SN

Fuente: S&Z Distribuciones Placa Centro Masisa

1. Registro y cobro de la factura segin la compra.

2. Archivo fisico de la documentacion para el cierre del dia.

3. Para cartera de clientes es el mismo procedimiento se cancela facturas

pendientes con comprobantes de ingreso y seguidamente el sistema genera

su estado de cuenta.

4. Aplicacion del arqueo de caja

5. Entrega de las recaudaciones al departamento de contabilidad.

ELABORADQ: I'&S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR
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2.2 ACTIVIDADES COMERCIALES

2.2.1 Productosy Servicios con mayor oferta

TABLA 3.1: PRODUCTOS

DESCRIPCION

Tableros de Melamina

Tableros MDF

Tableros Contrachapados

Tableros Triples

Tableros OSB

Tablero natural y enchapados

Tableros folios

Herrajes de carpinteria

Herramientas manuales y eléctricas

Fuente: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa

TABLA 3.2: SERVICIOS

DESCRIPCION

Disefio de muebles y modulares

Corte de tableros

Laminado

Visagrado

Encapado

Armada de muebles

Fuente: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa

ELABORADO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALR

FECHA:03/06/2010
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INDICE DE LOS ARCHIVOS DE TRABAJO
AC3. ARCHIVO CORRIENTE

CONTENIDO REFERENCIA
Departamento de Comercializacion
1. Instrumentaciéon
1.1 Area Atencién al Cliente
1.1.1 Programa de Auditoria P.A.G 1/1
1. 1.2 Cédula de Analisis Documental C.AD. 1/2
1.1.3 Cédula de Hallazgos y Evidencias C.H.E. 1/1
1.1.4 Cédula de Aspectos Relevante C.AR. 1/1
1.1.5 Entrevista con el Supervisor E.S. 1/1
1.1.6 Cuestionario de Control Interno CCL 1/1
1.1.7 Puntos de Control Interno e 54 1 1/1
1.2 Areade Ventas
1.2. 1 Programa de Auditoria P.A.G 1/1
1.2.2 Cédula de Analisis Documental C.A.D. 1/2
1.2.3 Cédula de Aspectos Relevantes C.AR. 1/1
1.2.4 Entrevista con el Supervisor E.S. 1/1
1.2.5 Cuestionario de Control Interno 84l & 1/1
1.2.6 Puntos de Control Interno REL 1/1

FELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR [FECHA:03/06/2010
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CONTENIDO REFERENCIA

1.3 Area Facturacion

1.3.1 Programa de Auditoria P.A.G
1. 3.2 Cédula de Analisis Documental C.AD.
1.3.3 Cédula de Hallazgos y Evidencias C.HE.
1.3.4 Cédula de Aspectos Relevante C.A.R.
1.3.5 Entrevista con el Supervisor E.S.
1.3.6 Cuestionario de Control Interno 0.1
1.3.7 Puntos de Control Interno P.CL

1.4 AreaCobros y Recaudaciones

1.4. 1 Programa de Auditoria P.A.G
1.4.2 Cédula de Analisis Documental C.A.D.
1.4.3 Cédula de Aspectos Relevantes C.A.R.
1.4.4 Entrevista con el Supervisor E.S.
1.4.5 Cuestionario de Control Interno cLd.
1.4.6 Puntos de Control Interno PLl

ELABORADO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010
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CORRIENT

3/3

ARCHIVO No. 3

CONTENIDO

REFERENCIA

2. Examen

2.1 Programa de Auditoria de Gestion

2.2 Cuestionario de control Interno

2.3 Resultados de la Aplicacion del Cuestionario
de Control Interno

2.4 Aplicacion de Indicadores de Gestion

2.5 Cuadro Comparativo

2.6 Hoja de Hallazgos

3. Informe

3.1 Informe general
3.2 Informe de Aspectos Relevantes
4. Seguimiento

P.A.G 171
C.Cl 1/3
RLC.CI 1/7

1.Gh. 1/21
G I
H.H I

P Jr—

ELABORADO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR |FECHA:03/06/2010
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1.- Instrumentacion
1.1. Atencion al Cliente

1.1.1 Programa de Auditoria de Gestion

Objetivo.- Obtener informacion de las actividades del area de atencion al
cliente que se manejan dentro del departamento de comercializacion.

N° | CONTENIDO | Responsable |REF P/T| Fecha E"‘;ﬁ:""“

1 |Analisis del Auditores A.0.3 [03/06/2010 F&S
Organigrama 1.1.3

1/1

2 |Analisis de las Auditores A.F.3 [03/06/2010 F&S

funciones del area. 1.1.3
4/4

3 |Cédula de Auditores C.H.E.A [03/06/2010 F&S
Hallazgos y :
Evidencias

4 |Cédulade Auditores C.A.R.A {[03/06/2010 F&S
Aspectos 1/1
Relevante

5 |Entrevista al Auditores E.S 03/06/2010 &S
Supervisor 1.2

6 |Aplicacion de Auditores C.C.LLA [03/06/2010 F&S
Cuestionarios 1/1

7 | Matriz de Auditores M.P.R [03/06/2010 F&S
ponderacion del 2/2
riesgo.

8 |Punto de Control |Auditores P.C.ILA [03/06/2010 &S
Interno 1/1

ELABORADO: I'&S FECHA:03/06/2010
REVISADO POR: A.LR |[FECHA:03/06/2010
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Area.- Atencion al Cliente
Tipo de documento.- Organigrama Estructural
Responsable.- F&S Auditores
DOCUMENTO RESULTADO DEL PROPUESTA
ANALISIS
e Organigrama e EI documento, | e [Especificar de
Estructural. muestra como esta una manera mas
e Elaborado por el organizada la clara los niveles
Z&S empresa. jerarquicos, y
Distribuciones niveles
Placa Centro auxiliares.
Masisa de acuerdo
con las areas. e Se recomienda
que se realice un
organigrama
estructural  de

tallado por drea
con ¢l fin dar a

conocer los
niveles
jerarquicos
dentro del
departamento.

ELABORADO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR

FECHA:03/06/2010
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Area.- Atencion al Cliente.
Tipo de documento.- Andlisis de las Funciones
Responsable.- F&S Auditores
DOCUMENTO RESULTADO DEL PROPUESTA
ANALISIS
e  Manual de funciones e El documento | ® Es necesario que
analizado  muestra las  actividades
e Elaborado por el que los empleados que se les den a
Supervisor. tienen funciones cumplir a los
especificas que empleados estén
e (Contiene: Las deben cumplir con acorde a destrezas
actividades que los responsabilidad. vy habilidades para
empleados realizan las que fueron
dentro y fuera del contratados.

departamento.

e Se recomienda dar
seguimiento  al
cumplimiento de
las funciones del
personal
involucrado en el
area.

ELABORADO: I'&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALR {FECHA:03/06/2010
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1.1.3 CEDULA DE HALLAZGOS Y EVIDENCIAS
Area Evaluada: Atencién al Cliente
Etapa: Instrumentacion
Responsable.- F&S Auditores
ASPECTOS |ASPECTOS PARA
o

N HALLAZGOS EVIDENCIA SOLIDOS MEJORAR

1 |Deficienciasen  |Organigrama |Contar  con|Reestructurar el
el organigrama Estructural el organigrama
Estructural para el organigrama |detallando para
area. estructural una mejor

ubicacion
Jerarquica del area.

2 |Desorganizacion |Funciones del |[Cumplir con|Reubicar
en distribucion del{personal las correctamente  a
trabajo para el area actividades  |los empleados en
de atencion a los para el buen|sus puestos de
clientes. funcionamient |trabajo los mismos

o del drea. que estén acorde a
sus destrezas y
capacidades, para
las que son
asignados.

3 |Deficiencia en el|Encuestas Tabulacion de|Evaluar el
cumplimiento  de|realizadas por|los resultados{cumplimiento del
los objetivos|F&S Auditores. |obtenidos. plan de trabajo.
predeterminados
en el drea.

ELABORADO: &5 FECHA:03/06/2010
REVISADO POR: A.LR |FECHA:03/06/2010
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de estos documentos se
pudo encontrar que la
empresa mantiene una

/ \ F&S AUDITORES CARA
F&S s ARA.
AVDITORES ARCHIVO CORRIENTE i
JULIO - DICIEMBRE 2008
1.1.4 CEDULA DE ASPECTOS RELEVANTES
Area.- Atencion al Cliente
Etapa: Instrumentacion
Responsable.- F&S Auditores
ASPECTOS ASPECTOS COMENTARIOS
REVISADOS RELATIVOS RECIBIDOS
e Documentacion Por medio de la revision Existe un buen

desarrollo de la
Auditoria gracias a
la colaboracion del

e Organigrama. organizacion  estable, personal
pero existen falencias| administrativo y/o
que se han dado a operativo del
e Funciones  del conocer y que se deben departamento de
personal. corregir. comercializacion.
FLABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALR

FECHA:03/06/2010
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1.1.5 ENTREVISTA CON EL SUPERVISOR DEL AREA DE ATENCION
AL CLIENTE.

1.) ;Qué tipo de estrategias desarrolla el drea de atencién al cliente?
La estrategia principal que tiene el area de atencion al cliente es el de
ofrecer un trato amable y cordial y por ende promover los productos y
servicios.

2.) ;Quiénes son los encargados de recibir al cliente?
Se tiene un grupo de trabajo que es el encargado de atender al cliente de la
mejor manera ofertando productos y servicio.

3.) ;Cuadl es la persona que autoriza el reclutamiento y contratacion del
personal para el drea?
El encargado de contratar el personal es el Lecdo. Luis Proafo
administrador de Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa.

4.) ;De qué manera ve usted el agrado del cliente con la atencién
recibida?
Es satisfactorio dentro de lo requerido, pero es importante alcanzar o
sobrepasar los objetivos planeados.

5.) Usted es el encargado de evaluar las funciones realizadas por el
personal del area?
No, ¢l personal encargado de evaluar las funciones de cada édrea es el
departamento de Recursos Humanos.

6.) Cuadles son los planes futures para el area de Atencion al Cliente en
Z.&S Distribuciones Placa Centro Masisa?
Obtener mayor confianza y seguridad en nuestros productos y servicios
hacia el cliente proporcionando eficiencia, eficacia y efectividad en
nuestra labor como empresa lider al servicio de nuestros clientes.
ELABORADO: I'&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR |[FECHA:03/06/2010
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1.1.6 CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
Area Evaluada: Atencion al Cliente
Etapa: Instrumentacion
Responsable: F&S Auditores

N° PREGUNTAS SI NO OBSERVACIONES

1  ;Existe una X Al inicio del afio se
planificacion de las desarrolla una
actividades que se van a planificacion.

desarrollar dentro del
area de Atencion al

Cliente?

2 ;Existe un  control X No existe un control
permanente al personal adecuado para el
del area de atencion al personal.
cliente?

3  ;Existe un proceso de X No existe un proceso
reclutamiento de eficiente.

seleccion del personal
_que labora en el area?

4  Existe una X Existe poca
buena comunicacion comunicacion
entre el personal que
labora dentro de las
diferentes areas?

5 Cree usted que el X Los  empleados no
desempeiio del personal cumplen eficientemente
contribuye al su trabajo.
cumplimiento de los
objetivos planteados?

FLABORADO: &5 FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR |[FECHA:03/06/2010
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M.P.R.

1/2

PONDERACION DEL RIESGO
AL SUBCOMPONENTE DE ATENCION AL CLIENTE

CP= Confianza Ponderada
CT= Calificacion Total
PT= Ponderaciéon Total

CP=CTx100
PT
CP=37x100
50
CP= 74%

DETERMINACION DEL RIESGO

(CONFIANZA) | BAJA

MODERADA

ALTA

15%-50%

51%-75% 76%-95%

Alto

Moderado

Bajo

(Riesgo)

Conclusion: El nivel de riesgo del drea de atencion al cliente es Moderada y
por ende el grado de confianza es Moderado, reflejado en un 74%, es por ello
que en el drea mencionada se debe profundizar el trabajo porque la parte de
atencion al cliente es una de los factores mas importantes, debido a que de ahi
se refleja los resultados obtenidos en un periodo determinado y sin la entrega
oportuna de este servicio no podran lograr los objetivos y metas propuestas.

FLABORADO: F&s

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010
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P.C.ILA

1/1

1.1.7 PUNTOS DE CONTROL INTERNO

Area Evaluada: Atencion al Cliente.

Etapa: Control Interno

Responsable: F&S Auditores

REF P/T CAUSA

EFECTO

RECOMENDACION

C.C.LA
/1

No existe un
control para el
personal del drea
de atencion al

Incumplimiento en el
desarrollo de las
actividades laborales.

Tener un mejor control
designando al supervisor
quien se encargue de
controlar al personal del

cliente. area.
C.C.ILA |[No existe unajFalta de organizacion|Establecer una  buena
2/2  |buena para que exista unafrelacion de trabajo entre el
comunicaciéon  |buena comunicacion. |personal  operativo y
entre el personal administrativo.
C.C.ILA. |No se cumplen{No se  puede|Incentivar al personal a
2/2  |de manera |alcanzar los objetivos|realizar sus funciones de
concreta lajplanteados en su|forma eficiente por medio
planificacion de|totalidad. de capacitaciones ¢
trabajo. incentivos.
ELABORADO: I'&5 FECHA:03/06/2010
REVISADO POR: A.LR [FECHA:03/06/2010
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P.A.C.
1/1

1.2

AREA VENTAS

1.2.1 PROGRAMA DE AUDITORIA DE GESTION
Objetivo.- Conocer cada uno de los documentos que maneja el drea de

ventas.

Ne Contenido Responsable | Ref. P/T Fecha Elal;::;:ado

1 |Andlisis de las  |Auditores P.P] 03-06-2010 F&S
ventas. 1/1

2 |Andlisis del la Auditores P.P.I 03-06-2010 F&S
documentacion 1/1
utilizada en el
departamento de
Ventas.

3 |Cédulade Auditores C.H.EV [05-06-2010 F&S
hallazgos y 1/1
evidencias

4 |Cédula de Auditores C.A.R.V 05-06-2010 F&S
aspectos 1/1
relevantes

5 |Entrevista con el |Auditores E.V 10-06-2010 F&S
encargado de 1/1
ventas.

6 |Aplicaciéon de Auditores C.C.LV [13-06-2010 F&S
cuestionarios 1/2

7 | Matriz de Auditores M.P.R 18/06/2010 F&S
ponderacion del 2/2
riesgo.

8 |Puntos de Control|Auditores e 15-06-2010 F&S
Interno 1/1

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010
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" ARCHIVO CORRIENTE 12
JULIO - DICIEMBRE 2008 )
1.2.2 CEDULA DE ANALISIS DOCUMENTAL
Area.- Ventas
Tipo de documento.- Reporte de Ventas
Responsable.- F&S Auditores
RESULTADOS DEL
DOCUMENTO ANALISIS PROPUESTA
e Reporte de ventas | e El documento Ofertando  mayores
analizado  muestra descuentos para
que el monto de clientes fijos se
ventas semestral no obtendra  mayores

e Elaborado por el
supervisor de area.

e Contiene el detalle

cubre las
expectativas de la
Empresa segin el
monto proyectado.

e En el resumen es

ventas.

Detallar fecha y hora

de ventas incompleto ya que de inicio y término
generadas. no se encuentra para un  mejor
detallado las fechas detalle.
de emision.
ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010
REVISADO POR: A.LLR [FECHA:03/06/2010

144




s F&S AUDITORES CAD.C

ARCHIVO CORRIENTE
JULIO — DICIEMBRE 2008

-

2/2

Area.-Ventas

Tipo de documento.- Documentacion utilizada en el departamento de
ventas

Responsable.- F&S Auditores

RESULTADO
DOCUMENTO DEL ANALISIS PROPUESTA
e Comprobantes de|e El documento | ¢ Se recomienda que
ventas. analizado muestra la empresa realice
que la informacion innovaciones en los
e FElaborado por el registrada en el formatos de los
responsable de comprobante  no documentos utilizados
ventas. contiene un item en el departamento.
para el detalle de
e Contiene el detalle las caracteristicas | ¢ Que el archivo de la
de los productos y de los productos y documentacion  sea
servicios entregados servicios que han manecjado por una
a los clientes. sido vendidos. persona capacitada en
el contenido de los
mismos.

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FECHA:03/06/2010
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AVDITORES ARCHIVO CORRIENTE -
JULIO — DICIEMBRE 2008
1.2.3 CEDULA DE ASPECTOS RELEVANTES.
Area.- Ventas
Etapa: Instrumentacion
Responsable.- F&S Auditores
ASPECTO ASPECTOS COMENTARIOS
REVISADOS RELATIVOS RECIBIDOS

e Analisis del
documentacion
utilizada en
departamento
Ventas.

e Reporte de ventas

la

el
de

A través de Ia
revision y analisis
de la documentacion
que sustenta las
transacciones

realizadas en el
departamento de
ventas sc¢ constato
que hay deficiencia

en las ventas
generadas y
formatos
incompletos que
deben ser
innovados.

Se constata que la
organizacion del
personal es eficiente
y por ende su
contribucion para el
desarrollo del
proyecto de tesis es
muy satisfactorio.

ELABORADQO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010
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-
AVDITORES

1.2.4 ENTREVISTA CON EL SUPERVISOR DE VENTAS.

1. ;Qué estrategia cs aplicada en el area de ventas?
La tactica principal que tiene el drea de ventas es el de otorgar descuentos
en a sus clientes fijos y promocionar los productos y servicios que se
encuentran en oferta.

2. ;Cudl es la persona que autoriza la entrega de los productos
vendidos?
La entrega de los productos es realizado por el vendedor de turno.

3. (Con que frecuencia se elaboran los reportes de ventas?

Los reportes de ventas son generadas diariamente para presentar al
departamento de comercializacion y este elabora un reporte
semestralmente el mismo que es entregado al departamento de
contabilidad.

4. ¢;Usted esta de acuerdo con la planificacién de trabajo a desarrollar
en el drea de ventas?
Se cumple parte de lo planificado no en su totalidad porque hay
imprevistos que estan fuera de lo planificado.

h
.

¢Cuiles son los planes futuros para él Area de Ventas de Z&S
Distribuciones Placa Centro Masisa?

Incrementar su nivel de ventas en un porcentaje satisfactorio y por ende
superar el presupuesto establecido por la empresa en general.

ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALK [FECHA:03/06/2010
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P F&S AUDITORES C.CLC

" :

1.2.5 CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
Area Evaluada: Ventas
Etapa: Instrumentacion
Responsable.- F&S Auditores

N° PREGUNTAS SI NO | OBSERVACIONES

1 (El reporte de ventas contiene | X
las firmas de responsabilidad.

2 | ;Existe un andlisis eficiente al X El control es
reporte de las ventas generadas deficiente ya que no
en el departamento de cotejan el volumen de
comercializacion? ventas generado con

el volumen
proyectado.

3 | La  documentacion  que X Existe
sustenta las transacciones que documentacion con
se realizan en el area de formatos
ventas es confiable? incompletos.

4 | ;Se elabora el detalle de X Documentos
ventas de acuerdo a la deficientes.
necesidad de la empresa.

S 1i8e efecttia reportes |
permanentes
De las ventas realizadas?

6 | ;Existe una persona X Se necesita una
responsable del custodio del persona capacitada
archivo de la documentacion que conozca del
del 4rea de ventas? contenido de la

documentacion.

ELABORADOQO: F&S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALR

FECHA:03/06/2010

148




010Z/90/€0°VHIAA| TV HOd OUVSIATY
0102/90/€0°VHORA S 0AVHOd VT
9% 0s TVLOL
SEPIO2]qeISa SejudA 2p | sopeajdwa esardwd g jod eysandoad vjuaa ap
sejowr g] uod uajdwno as anb uaaio sopesjdwa £ 01 L 01 sonsodoid A sejowr sef ap ouarurdum)) §
‘soptpad ap ojuarurdumo ered seare sewap se[ | sopeajdwa ‘sopipad ap oyuawidwn |2 vied seaie
U0d UQIOBUIPIOND J)SIX2 1s anb uaa1d seuosiad § 01 8 01 SPWIOP SB| UOD BPENOAPE UQIdBUIPIOO)) v
"esa1dwd e[ op SopePISAdU SB| B OpIande 2p | sopedjduwd ‘esaxdwa B[ op sapepISaIaU SB| B OpIande
uelOqe[a 3s sa[[e1ap so] anb uruido sopeajdwo / 01 L 01 op SEIUAA 2P 2[[BISP [P UOIdRIOQE[] ¢
‘uorrIAWINOOp B[ | sopeajdwa ‘SEPEN}O3J2 SQUOIIJBSURI] SB|
2p [01U0I 21STXa 3210 sopedjduwi2 so] ap 9,08 14 01 8 01 Bjud)sns anb ugrsejuaUMOOp B[ 3p [0NU0)) <
pepijiqesuodsal op eulll] uauanuod | sopeajdwa "saiodal
saurodar so[ sopo} anb uejsagruew sopesjdwa 9 01 9 01 op uoQpRIOQR[d B[ U3 pepljiqesuodsay !
NOIDOVYH
NOIDVLAYJYILNI ALNANA | AI'TVD | HANOd AININOJNOD oN

SVINIA AININOJINOIENS TV ODSHIY A NOIDVIHANOd 44 ZTHLVIA

8007 J94INAIDId - orinr
TINATHHOD OAIHDOUV

SHAOLIANY S¥4

m?\

SAVOLIGAY
<




o F&S AUDITORES

M.P.R.
- _ N ARCHIVO CORRIENTE I_’ ’R
AYDITORES JULIO — DICIEMBRE 2008 2/2
PONDERACION DEL RIESGO
AL SUBCOMPONENTE DE VENTAS
CP= Confianza Ponderada
CT= Calificacion Total
PT= Ponderacion Total
CP= CTx100
PT
CP= 36x100
50
CP= 2%
DETERMINACION DEL RIESGO
(CONFIANZA) BAJA MODERADA ALTA
15%-50% 51%-75% 76%-95%
Alto Moderado Bajo (Riesgo)

Conclusién: El nivel de riesgo es moderado es decir el area de ventas refleja
un resultado del 72%, y por ende el grado de confianza es Moderado; por lo
tanto el area de ventas desarrolla una labor moderada y para lo cual se
recomienda el mejoramiento de los procesos para asi llegar al cumplimiento de
las metas y objetivos ventas y en general de la empresa.

ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LLR |[FECHA:03/06/2010
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P.C.1.C.
1/1

1.2.6 PUNTOS DE CONTROL INTERNO

Area Evaluada: Ventas
Etapa: Control Interno

Responsable: F&S Auditores

REF P/T CAUSA EFECTO RECOMENDACION
C.C.1LA | Proyeccion No cumplimiento de |Mantener un reporte real
1/1  |inconsistente. los objetivos de las ventas generadas;
planificados. con informacion
confiable para la
elaboracién de un nuevo
presupuesto proyectado.
(.C.1.C. |Existencia de |Informacion no irreal {Innovacion de los
2/2  |documentacion |para la toma de formatos de la
incompleta. decisiones. documentacion utilizada
para respaldar las
transacciones realizadas
en el drea.
C.C.L.A |Faltade Desorganizacion en  |Contratar una persona
1/1  |capacitacion. el archivo de la idonea para el manejo y
documentacion. mantenimiento del
mismo.

ELABORADQ: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010
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P.A
1/1

1.3 AREA: FACTURACION

1.3.1 PROGRAMA DE AUDITORIA DE GESTION
Objetivo.-Analizar cada uno de los documentos que sustentan las actividades

realizadas en el area de Facturacion.

N° Contenido Responsable | Ref. P/T Fecha Elalb;:::ado

1 |Analisis del Auditores P.P.E 103-07-2010 F&S
reporte de 1/1
facturacion.

2 |Analisis de la Auditores P.P.E 03-07-2010 F&S
documentacion que 1/1
maneja el area
facturacion.

3 |Cédulade Auditores C.H.E.F [05-07-2010 F&S
hallazgos y 1/1
evidencias

4 |Cédula de aspectos |Auditores C.ARF [05-07-2010 F&S
relevantes 1/1

5 |Entrevistaconel |Auditores k.l 10-07-2010 F&S
encargado de 1/1
Facturacion.

6 |Aplicacion de Auditores C.C.LF }13-07-2010 F&S
cuestionarios. 1/2

7 | Matriz de Auditores M.P.R 03/07/2010 F&S
ponderacion del 2/2
riesgo.

8 |Puntos de Control |Auditores P.C.1 |15-07-2010 F&S
Interno. 1/1

ELABORADO: [ &5 FECHA:03/06/2010
REVISADO POR: A.LR [FECHA:03/06/2010
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A 3 F&S AUDITORES C.AD.
& ARCHIVO CORRIENTE
.;"H)I'I'HRIZ.‘ JULIO — DICIEMBRE 2008 1/2

1.3.2 CEDULA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Area.- Facturacion

Tipo de documento.- Reporte de Facturacion.

Responsable.- F&S Auditores

RESULTADOS DEL :
DOCUMENTO ANALISIS PROPUESTA

e Reporte de e El reporte analizado | e Verificar el reporte

Facturacion. muestra que tiene generado durante el
falencias en el diacon la
momento de documentacion
desglosar el IVA. fisica.

e Elaborado por el e Seencuentra en el e Implementar un
responsable del reporte facturas que sistema confiable de
area de facturacion. no tiene los datos facturacion que vaya

completos de los acode a las
clientes. necesidades de la
empresa.

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FECHA:03/06/2010
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C.A.R

1.3.3 CEDULA DE ANALISIS DOCUMENTAL
Area.- Facturacion
Tipo de documento.- Documentacion utilizada en el area de facturacion.
Responsable.- F&S Auditores

DOCUMENTO

RESULTADOS DEL
ANALISIS

PROPUESTA

Facturas, notas de
crédito.

e [adocumentacién se | e
encuentra autorizada
legalmente por el
Servicio de Rentas
Internas.

e [a documentacion
archivada no
mantiene un orden
crono logico.

Mantener los
parametros legales.

Capacitar a la persona
responsable del
resguardo de la
documentacion.

ELABORADO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR |FECHA:03/06/2010
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diariamente.

Revision

de los documentos
del area de
Facturacion.

Los documentos
revisados muestran
que la empresa
mantiene permisos
autorizados por el
Servicio de Rentas
Internas.

documentacion

Se encuentra en Lista
Blanca del Servicio

de Rentas Internas.

o F&S AUDITORES -
AL C.A.R
o T ARCHIVO CORRIENTE
AYDITORES JULIO — DICIEMBRE_2008 1/
LIPS
1.3.4 CEDULA DE ASPECTOS RELEVANTES.
Area.- Facturacion
Etapa: Instrumentacion
Responsable.- F&S Auditores
ASPECTO ASPECTOS COMENTARIOS
REVISADOS RELATIVOS RECIBIDOS
Cortejo de facturas Inconsistencia en el Comprobar el reporte
emitidas desglose del IVA. obtenido con la

ELABORADO: F&S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR

FECHA:03/06/2010
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F&S AUDITORES C.C.1LC.
ARCHIVO CORRIENTE 1/1
JULIO — DICIEMBRE 2008

1.3.5 ENTREVISTA CON EL SUPERVISOR DE FACTURACION.

1. ;De qué manera usted ve el cumplimiento de las y metas propuestas
en esta drea?
El logrado alcanzado es deficiente ya que el sistema de facturacion no es
confiable.

2. (Se elaboran los reportes de facturacién?
Si se elabora los reportes pero son generados manualmente para poder
presentar al departamento de contabilidad.

3. (El personal se encuentra acorde a las funciones que requiere el drea
de facturacion?
Le hace falta organizacion y capacitacion para cumplir las estrategias
propuestas en el drea.

4. ;Usted esta de acuerdo con la planificacién de trabajo propuesto en
el area de facturacion?
Si, porque son parametros que se debe seguir para el buen
desenvolvimiento del area.

5. ¢Cudles son los planes futuros para ¢l Area de Facturacién de Z&S
Distribuciones Placa Centro Masisa?

Implementar un mejor sistema de facturacion que cumpla con las
necesidades del rea proporcionando confianza, seguridad y eficiencia en
la informacion generada.

ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FECHA:03/06/2010
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F&S AUDITORES C.C.1.C.
ARCHIVO CORRIENTE 1/1
JULIO — DICIEMBRE 2008
1.3.6 CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
Area Evaluada: Facturacion
Etapa: Instrumentacion
Responsable.- F&S Auditores
N° PREGUNTAS SI NO OBSERVACIONES
1 (El sistema de facturacion va X El sistema existente
acorde con las necesidades del presenta muchas
area? falencias por lo que se
recomienda la
implementacion de uno
nuevo.
2 (Elabora el reporte de manera X Se elabora de forma
clara precisa y concisa. manual con un detalle
basico.
3 ;En el area de facturacion X
existe el personal capacitado
con las actualizaciones que da
el Servicio de Rentas Internas
4 ¢(Existe un control adecuado de X En el informe manual
las facturas emitidas? no se detalla este
concepto.
5 | (Dentro del drea de facturacion X
los documentos son legales?
6 ;En el drea se llena de manera X Existe
adecuada los documentos? documentacion
incompleta.

ELABORADO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALR

FECHA:03/06/2010
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P F&S AUDITORES M.P.R.
= ARCHIVO CORRIENTE 2
JULIO — DICIEMBRE 2008

AVDITORES
e
l-." -

PONDERACION DEL RIESGO
AL SUBCOMPONENTE DE FACTURACION

CP= Confianza Ponderada
CT= Calificacion Total
PT= Ponderacion Total

CP= CTx100
PT

CP=_34x100
50

CP= 68%

DETERMINACION DEL RIESGO
(CONFIANZA) BAJA MODERADA ALTA

15%-50% 51%-75% 76%-95%

Alto Moderado Bajo (Riesgo)

Conclusion: El nivel de riesgo del area de facturacion es Moderado, por lo
tanto el grado de Confianza es Moderado y esto se ve reflejado en un
porcentaje obtenido por la Ponderacion que rodea el 68%; lo cual significa que
en esta drea aln falta alcanzar estindares para el cumplimiento de objetivos y
metas en esta dependencia y los procesos disefiados para esta no se cumplen de
la manera correcta y se espera en corto plazo abarcar un porcentaje mas alto,
pero para ello esta area debe dar mas prioridad a sus actividades, y preocuparse
mas por implantar un nuevo sistema.

ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR  [FECHA:03/06/2010
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A ) F&S AUDITORES C.C.1.C.
S i ARCHIVO CORRIENTE 12
JULIO — DICIEMBRE 2008
1.3.7 PUNTO DE CONTROL INTERNO
Area Evaluada: Facturacién
Etapa: Control Interno
Responsable: F&S Auditores
REF P/T CAUSA EFECTO RECOMENDACION
C.C.LLA | Sistema de La informacion Implementar un nuevo
1/1  |facturacion generada no es sistema de facturacion
obsoleto. confiable para que satisfaga las
realizar informes necesidades de la
contables, empresa.
C.C.LC. |Reportes Error involuntario por|Que exista un modulo
1/1  |elaborados la persona que digita |dentro del nuevo sistema
manualmente el reporte. de facturacion que
permita generar el
reporte.
C.C.1.C. |Documentacion  |Deficiencia en las A la empresa se
1/1  |incompleta declaraciones recomienda una vez mas
tributarias. la implementacion de un
nuevo sistema de
facturacion.

ELABORADO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR

FECHA:03/06/2010
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A 2 F&S AUDITORES C.C.1.C.
-rmll‘l'ti[:}-"-'a ARCHIVO CORRIENTE 1/1
; g JULIO - DICIEMBRE 2008
1.4 AREA: COBROS Y RECAUDACIONES
1.4.1 PROGRAMA DE AUDITORIA DE GESTION
Objetivo.-Analizar la recuperacion de cartera vencida.
Ne° Contenido Responsable | Ref, P/T Fecha Ela;(;:ado
1 {Analisis de la Auditores P.P.E [03-08-2010 F&S
documentacion 1/1
utilizada en la
recuperacion de
cartera.
2 |Comprobacion del [Auditores PPE [03-08-2010 F&S
reporte de cartera. 1/1
3 |Cédula de Auditores C.H.E.F [05-08-2010 F&S
hallazgos y 1/1
evidencias
4 |Cédula de Auditores C.A.R.F |05-08-2010 F&S
aspectos 1/1
relevantes
5 |Entrevista conel [Auditores E.l 10-08-2010 F&S
encargado de 1/1
Facturacion.
6 |Aplicacion de Auditores C.C.LF ]13-08-2010 F&S
cuestionarios. 1/2
7 |Punto de Control [Auditores P.C.I |15-08-2010 F&S
Interno. 1/1
8 | Matriz de Auditores M.P.R {03/08/2010 F&S
ponderacion del 2/2
riesgo.

ELABORADO: F&S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR
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F&S AUDITORES

ARCHIVO CORRIENTE

JULIO — DICIEMBRE 2008

C.A.D.
1/2

cartera.

1.4.2 CEDULA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Area.- Cobros y Recaudaciones
Tipo de documento.- Documentacion utilizada en la recuperacion de

Responsable.- F&S Auditores

DOCUMENTO

RESULTADOS
DEL ANALISIS

PROPUESTA

e Comprobantes de
ingreso, recibo.

L.a documentacion | e
analizada
demuestra que las
recaudaciones son
veridicas.

Continuar con el
proceso de cobros y
recaudaciones.

ELABORADO: F'&s

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR
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o F&S AUDITORES :
F&S C.A.R
o ARCHIVO CORRIENTE e
ARDITORES JULIO - DICIEMBRE 2008 22
1.4.2 CEDULA DE ANALISIS DOCUMENTAL
Area.- Cobros y Recaudaciones
Tipo de documento.- Comprobacion del reporte de cartera.
Responsable.- F&S Auditores
RESULTADOS
DOCUMENTO DEL ANALISIS PROPUESTA
e Reporte de cartera. El reporte se e Realizar una
encuentra evaluacion
detallado sorpresiva.
minuciosamente y
respaldado por la
documentacion
correspondiente.
ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010
REVISADO POR: A.LR [FECHA:03/06/2010
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A F&S AUDITORES :
F&S S e C.A.R
il ARCHIVO CORRIENTE
oy e JULIO — DICIEMBRE 2008 /1
P
1.4.3 CEDULA DE ASPECTOS RELEVANTES.
Area.- Cobros y Recaudaciones
Etapa: Instrumentacion
Responsable.- F&S Auditores
ASPECTO ASPECTOS COMENTARIOS
REVISADOS RELATIVOS RECIBIDOS
e Comprobacion de Consistencia de las | ® Mantener un

la informacion
registrada en los
documentos.

Comprobacion
minuciosa de los
resultados que
contiene el reporte

L —_

transacciones
realizadas en el
area de cobros y
recaudaciones.

Cotejo de la
documentacion
fisica

procedimiento firme
en la comprobacion de
los resultados.

Respaldo moral para
continuar con el
procedimiento de la
auditoria de gestion.

FLABORADO: F&S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010

164




/l/;H F&S AUDITORES C.C.I1C.
& ARCHIVO CORRIENTE 11
JULIO — DICIEMBRE 2008

pe
AVMDITORES

1.4.4 ENTREVISTA CON EL SUPERVISOR DE COBROS Y

RECAUDACIONES.

+De qué manera usted ve el cumplimiento de las y metas propuestas
en esta area?

El resultado obtenido en el cumplimiento de los objetivos y metas
planteadas cs muy satisfactorio.

. Con que periocidad se elabora los reportes de cartera?
Los reportes son elaborados de forma mensual, con firma de
responsabilidad.

.El personal que labora en ¢l drea se encuentra satisfechos con las
funciones que realizan?
Las actividades realizadas por el personal del area son muy cficientes.

i Tiene el area de Cobros y recaudaciones un plan de trabajo?
El drea si cuenta con el plan de trabajo planificado mensualmente.

¢Cuiles son los planes futuros para él Area de cobros y recaudaciones
de Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa?

Mantener la cartera de clientes con recaudaciones actualizadas constantemente
obteniendo mayor confiabilidad y seguridad en las cuentas de los clientes y de
la empresa.

ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FECHA:03/06/2010




4 ) F&S AUDITORES
- ARCHIVO CORRIENTE
JULIO — DICIEMBRE 2008

AMDITORES

CCLL,
1/1

1.4.5 CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Area Evaluada: Cobros y Recaudaciones
Etapa: Instrumentacion
Responsable.- F&S Auditores

N° PREGUNTAS SI NO

OBSERVACIONES

1 | ;La informaciéon existente en X
el en el area de cobros y
recaudaciones es veridica?

2 | (El reporte generado es de X
manera clara precisa y concisa.

3 | (Existe un control adecuado de | X
la documentacion en el drea?

4 | ;Dentro del drea los X
documentos son legales?

5 | (Enel area se llena de manera X
adecuada los documentos?

6 | (Se realizan evaluaciones X
sorpresivas en el drea de
cobros y recaudaciones?

Por la falta de
personal capacitado
para realizar esta
actividad.

ELABORADO: F&S
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PONDERACION DEL RIESGO

AL SUBCOMPONENTE DE COBROS Y RECAUDACIONES

CP= Confianza Ponderada
CT= Calificacion Total
PT= Ponderacion Total

CP= CTx100
PT

CP= 42x100
50

CP= 84%

DETERMINACION DEL RIESGO

(CONFIANZA) LBAJA MODERADA ALTA

15%-50% 51%-75% 76%-95%

Alto Moderado Bajo

(Riesgo)

Conclusion: El nivel de riesgo del drea de Cobros y Recaudaciones es Baja y
por ende el grado de confianza es Alto, reflejado en un 84% y es por ello que
en el drea se debe trabajar para alcanzar a corto plazo indices mucho mas altos
y asi alcanzar los objetivos deseados de la empresa y cumplir en un 100% con

todas las metas proyectos establecidos.

FLABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR {FECHA:03/06/2010
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1.4.6 PUNTO DE CONTROL INTERNO
Area Evaluada: Cobros y Recaudaciones.
Etapa: Control Interno
Responsable: F&S Auditores
REF P/T CAUSA EFECTO RECOMENDACION
C.C.I.A | Falta de Por confiabilidad Capacitar al personal
1/1  |evaluaciones excesiva se puede requerido para realizar
sorpresivas. acumular informacion |evaluaciones
erronea. sorpresivas.

ELABORADO: F&S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR

FECHA:03/06/2010

169




P
AMDITORES

A o
\,’:" -

/rg.s

F&S AUDITORES
ARCHIVO CORRIENTE
JULIO — DICIEMBRE 20608

P.A.
1/1

2. EXAMEN

DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION

2.1 PROGRAMA DE AUDITORIA

Objetivo: Determinar por medio de la aplicacion de los cuestionarios de
control interno las falencias que existen dentro del departamento de
comercializacion.

Nﬂ

CONTENIDO

REF

PIT FECHA

RESPONSABLE

POR

ELABORADO

Cuestionario de
Control Interno

Auditores 16-07-2010

F&S

Resultados de la
aplicacion  del
Cuestionario de
Control Interno

Auditores 16-07-2010

F&S

Resultados de la

aplicacion de los
Indicadores de
Gestion

Auditores 16-07-2010

F&S

Matriz de
ponderacion del
riesgo

Auditores 16-07-2010

I &S

Hoja de

hallazgos

Auditores 16-07-2010

F&S

Evaluacion  del
proceso de

comercializacion.

Auditores 16-07-2010

F&S

ELABORADO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010
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2.2. CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
Ne° PREGUNTA SI | NO | OBSERVACIONES

1 {Cree Ud. que la mision y vision X
de la empresa estan
estructuradas de acuerdo a la
realidad de la misma?

2 |Ud. conoce los valores v *  |Falta de informacion.
principios establecidos por la
empresa?

3 |;Considera usted que el X |El cumplimiento de los
cumplimiento de los objetivos objetivos planteados es
planteados son satisfactorios? incompleto.

4 |;Usted cree que la empresa X Si pero lo ideal seria
cuenta con una estructura establecerlo por areas.
organizacional establecida por
departamentos?

5 |;Las actividades y X |Carencia de planificacion
responsabilidades desarrolladas para el desarrollo de las
dentro de la entidad estan actividades.
correctamente distribuidas?

6 |;Considera que el Recurso X [Falta de capacitacion al
Humano con el que cuenta la personal
empresa contribuye al
mejoramiento de la misma?

ELABORADO: F&S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010
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NO

PREGUNTA

SI | NO | OBSERVACIONES

(El personal cuenta con los
instrumentos necesarios para el
desarrollo de sus actividades?

8 |(El personal recibe X |Reciben charlas de
capacitaciones permanentes, motivacion personal y de
acorde a las actividades que manera general.
realiza?

9 | El supervisor es considerado X
como lider dentro de la empresa?

10 |; Conoce cuales son los canales X
de comunicacion que utiliza la
empresa para dar a conocer la
informacion?

11 |;Las actividades que son X
desarrolladas dentro de la
empresa son motivadas?

12 |;Las decisiones que se toman ¢n . ILas decisiones tomadas
la organizacion son no son previamente
programadas? programadas.

13 |;Existe el recurso necesario para X [No existe la
las diferentes actividades implementacion de la
designadas en la empresa? tecnologia avanzada
14 |;Se aplican controles X |No existe un control

permanentes en el desarrollo de
actividades. dentro del
departamento de
comercializacion?

permanente en cuanto a
las actividades
desempefiadas,

ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FECHA:03/06/2010
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PREGUNTA

SI | NO | OBSERVACIONES

(Cree usted que la empresa
tiene identificadas las
oportunidades y amenazas en
el ambiente de la organizacion?

16

(Cuenta la organizacion con
alguna forma para medir el
desempeiio del personal?

X [No existen formas de
medicion para el
desempefio de
actividades.

17

¢ Considera usted que los
controles aplicados por la
organizacion se deben
establecer por dreas?

18

(Considera usted que los
documentos utilizados en las
areas son legales?

19

{Conoce usted si la empresa se
rige bajo alguna norma de

calidad?

X |EI personal conoce parte
de la normativa, pero no
en su totalidad.

20

Conoce usted si la
informacion existente es
confiable para la toma de
decisiones en cualesquier
circunstancia?

X |Hace [alta mas
confidencialidad.

21

;Sabe usted si existen
incentivos para un buen
desempaiio de sus actividades
hacia el personal?

FIABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LLR |FECHA:03/06/2010
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2.4. APLICACION DE INDICADORES DE GESTION

EFICIENCIA

MISION Y VISION

PREGUNTA

. Conoce Ud. si la mision y vision de la empresa estan estructuradas de acuerdo

a la realidad de la misma?

Aplicacion del indicador

Segun la aplicacion del indicador podemos observar que un 70% del total del

personal conocen que la mision y vision de la empresa fueron estructuradas de

acuerdo a la realidad de la misma.

Marca: /\ investigado

ELABORADO: F&S

FECHA:03/06/2010
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FEFICIENCIA

VALORES CORPORATIVOS

Pregunta

. Ud. conoce los valores y principios establecidos por la empresa?

Aplicacion de Indicador

Caleulo

— X 100 = 608t
10

Segtin la aplicacion del indicador podemos observar que un 60% del total del

personal conoce los valores y principios establecidos por la empresa.

Marca: /\ investigado

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010
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EFICICIENCIA
OBJETIVOS
Pregunta

;Considera usted que el cumplimiento de los objetivos planteados son
satisfactorios?

Aplicacion del indieador

Ob jativor cumplidos _

[ 1
P L
Ao lrs

Objetivor planteado

Calculo

-+

X
o
=]
=
I
W
Q

L=

g | v

Observacién
Como sc pucde observar dentro del Departamento de Comercializacion solo
se esta dando cumplimiento en un 50% de los objetivos que existen dentro de

la misma.

Marca: /\ investigado

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010
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EFICIENCIA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Pregunta

¢La empresa cuenta con una estructura organizacional establecida por dreas?

Aplicacién del Indicador

Calculo

X 100 = 50%

b | B

Observacion
El personal tienc un conocimicnto parcial de la estructura organizacional de la

empresa, esto se ve reflejado en un 50%.

Marca: /\ \ investigado

ELABORADO: &S FICHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR |[FECHA:03/06/2010
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P
A VDITORES

EFICIENCIA
DISTRIBUCION DE FUNCIONES
Preguntia

(Las actividades y responsabilidades desarrolladas dentro de la empresa estan
correctamente distribuidas?

Aplicacion del Indicador

Evnplsados conforvnar conlaractindadsr distribuidas

(=Y
-

_ltl

byl A Lo s i
Tora. ae empisnrios

Observaciéon

Como se puede observar dentro de la empresa existe una mala distribucion de
funciones ya que solo el 20% de los empleados estan de acuerdo con sus
funciones asignadas, afectando con esto el efectivo desarrollo de las
actividades.

Mareca: /\ investigado

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR |FECHA:03/06/2010
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EFICACIA
RECURSOS HUMANOS

Pregunta

Considera que el Recurso Humano con el que cuenta la empresa contribuye al
mejoramiento de la misma?

Aplicacion del Indicador

- Yuyommsm - r s o =
Evaluacion ds pusstos _

- - on] N a e - - 1 "
fotal de personal 1

Calculo
=

— X 100 = EDé4q
10

Observacidn

El Recurso Humano con el que cuenita la empresa si contribuye al

mejoramiento de a misma. pero el nimero de empleados es insuficiente esto
se ve representando en un 50%.

Marea: /\\ investigado

ELABORADO: &S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR

FECHA:03/06/2010
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EFICACIA
INSTRUMENTOS DE APOYO

Pregunta

¢El personal cuenta con los instrumentos necesarios para el desarrollo de sus

actividades?

Aplicacion del Indicador

“w

SRS R T [, T
IMEIITLUMENIOY UIliZAnOs

m 1

Instrumsnioxr Propusstor

Caleulo
3

— X 100 = 500

Observacion

Para el desarrollo de las actividades el 50% del personal no cuenta con los
instrumentos necesarios para el desarrollo de las mismas.

Marca: /\ investigado

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010
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EFICACIA

CAPACITACION
Pregunta

. El personal recibe capacilaciones permanentes, acorde a las actividades que
realiza?

Aplicacion del Indicador

Calculo

3 :
=X 100 = 42%
7

Observacion

De acuerdo al programa de capacitaciones tan solo se da cumplimiento al 42%
del mismo, generando asi inconformidad en el rendimiento de los
trabajadores.

Marca: /\ investigado

ELABORADQO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR |FECHA:03/06/2010
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WV =

-

EFICACIA
LIDERAZGO
Pregunta
¢ El supervisor es considerado como lider dentro de la empresa?

Aplicacién del Indicador

o oy @ e TR T s T
Aceplacion Qe. per=enac 1L

- - R R Tt ! i
700G L€ PEYEONGL 1i

Calculo

Observaciéon

El personal que forma parte de la empresa, manifiestan que el trabajo que
realiza el supervisor como lider de la empresa es aceptable, asi lo corroboran
el 100% de ellos.

Marea: /\ investigado

ELABORADO: &S FECTIIA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FECHA:03/06/2010
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EFICACIA

COMUNICACION

Pregunta

(Conoce cudles son los canales de comunicacion que utiliza la empresa para dar

a conocer la informacion?

Aplicacion del Indicador

pe 3 3 3
el e e ey i wpdn ooy ol g

LENG.6F GF COTNURICAsiOn dhiiaQaos

=

ol |iy

) pee S o . T T R e p——
Canaies ae comunic N ERIIIENVET

Calculo

X 100 = 67%

wr |

Observacion

Segin los resultados obtenidos existe un desconocimiento parcial de los
canales de comunicacion ya que sole el 67% del total del personal conoce

cuales son estos canales.

Marca: /\ investigado

FLABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR [FECHA:03/06/2010
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L.G.
11/21

EFICACIA
MOTIVACION

Pregunta

i Las actividades que son desarrolladas dentro de la empresa son motivadas?

Aplicacién del Indicadeor

Calculo

8 -
— % 100 = 80%
10

Observacion

Por medio de la aplicacion del indicador, se ha podido determinar que el 80%
del personal recibe motivacion por las actividades desempenadas.

Marca: //\ investigado

ELABORADO: I'&S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010
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EFECTIVIDAD

TOMA DE DECICIONES

Pregunta

;Las decisiones que se toman en la organizacion son programadas?

Aplicacion del Indicador

Decicionss sjecutad

Decicioner programades

Calculo

X 50 = 50%

NS

Observacion

Dentro de la empresa las decisiones que se toman no son programadas en su
totalidad; ya que solo el 50% de ellas son ejecutadas de acuerdo a lo

programado.

Marca: /\ investigado

ELABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR [FECHA:03/06/2010
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EFECTIVIDAD

RECURSO ECONOMICO

Pregunta

¢Existe el recurso econdémico necesario para las diferentes actividades
realizadas en la empresa?

Aplicacién del indicador

AVelly aRgnacas

-
|

o | 5
v
1

B

ty |
n
s 71

I 7T

Observacion
Por medio de la aplicacion del indicador. se ha podido determinar que del

Recurso econdémico presupuestado, tan solo el 75% ha sido asignado a las
areas.

Marea: /\ investigado

Fi ABORADO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FECHA:03/06/2010
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EFECTIVIDAD

CONTROL
Pregunia

. Se aplican controles permanentes en el desarrollo de actividades, dentro del
departamento de comercializacion?

Aplicacion del Indicador

= oy & - 1a
Controlese)

&

& =
- - L - -
Controles program

Calcule

3 [2¥a P
— X 100 = 75%
4

Observacion

Dentro de la empresa el 75% del personal manifiestan que los controles son
ejecutados de forma permanente, con el fin de evaluar las actividades
realizadas.

Marca: /\ investigado

KLABORADGO: F&S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FRCHA:03/06/2010
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EFECTIVIDAD

FODA
Pregunta

(Usted tiene identificadas las fortalezas y debilidades: las oportunidades y
amenazas en el ambiente de la empresa?

Aplicaciéon del Indicador

Perronas que identifican el FODA

= 5
i

Calculo

— X 100 = 80%

Observacion

El 80% de los trabajadores manifiesta que si identifican el FODA en el
ambiente de la empresa.

Marea: /\ investigado

FIABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR |[FECHA:03/06/2010
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EXECTIVIDAD

PROCESOS
Pregunta

(Cuenta la empresa con alguna forma para medir ¢l desempefio del personal?

Aplicacion del Indicador

m |

Calculo

T

— X 100 = 83%¢
6
Observacion

La empresa no cuenta con factores para medir el desempeiio del personal, esto
se ve reflejado en un 83% por lo que seria recomendable desarrollar una
manera de evaluar el desempefio de las actividades.

Marea: /\ investigado

ELABORADG: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FECHA:03/06/2010

196




A S F&S AUDITORES
S ARCHIVO CORRIENTE
A¥DITORES

JULIO — DICIEMBRE 2008

L.G.
17/21

EFECTIVIDAD

DISTRIBUCION DE CONTROL

Pregunta

;Considera usted que los controles aplicados por la empresa se deben establecer

por areas”’

Aplicacion del Indicador

Parsoras que requisre controlpor &réeas _ B
Totalde perzonal 1c

Calculo

8 "

— x 100 = 809

10

Observacion

1 80% del personal que forma parte de la empresa manifiesta que los
controles aplicados se deben establecer por dreas y no por departamentos; ya

que el trabajo por drea es diferenie entre si.

Marca: /\ investigado

ELABORADO: F&S

FRECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010
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EXECTIVIDAD

DOCUMENTACION

Pregunta

(Considera usted que los documentos utilizados en las areas son legales?

Aplicacion del Indicador

[edeba

IEumMent o8 revis

1 | B

o |

-y PR R S P
DOLUMENIOT ULGEREES

L

Caleulo

X 100 = 1008

|

Observacion

Como se puede observar dentro de la empresa la documentacién utilizada es
100% legales: ya que tienen las respectivas autorizaciones del Servicio de
Rentas Internas.

Marea: /\ investigado

FELABORADO: [ &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LLR [FECHA:03/06/2010
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EFECTIVIDAD

NORMAS DE CALIDAD
Pregunta
(Conoce usted si la empresa se rige bajo alguna norma de calidad?

Aplicacion del Indicador

BT I R Py,
C:r:.;’.‘..\...« decalidad obtenido
2 r

|
vilea

Observacion

Mediante la aplicacion de este indicador se deduce que la empresa cuenta con
las normas de calidad requeridas en un 100%.

Marca: /\ investigado

ELABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: A.LR [FECHA:03/06/2010
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EFECTIVIDAD

CONFIABILIDAD
Pregunta

¢Conoce usted si la informacién existente es confiable para la toma de
decisiones en cualesquier circunstancia®?

Aplicacion del Indicador

Irregularidades encontradas

Ao |

ol documentacion revizada
Calcule

— X 100 = 7504
4

Observacion

Segun la aplicacion del indicador podemos observar que el 75% de la
informacion es confiable para la toma de decisiones.

Marca: /\ investigado

FLABORADO: I'&S

FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECHA:03/06/2010
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EFECTIVIDAD

INCENTIVOS
Pregunta

(Sabe usted si existen incentivos para un buen desempano de sus actividades
hacia el personal?

Aplicacion del Indicador

Calculo

— X 100 = 70%
10

Observacion
Il 70% del personal manifiesta que si reciben incentivos por parte de la

empresa; conlirmando asi un buen desempefio de sus actividades.

Marca: /\ investigado

FLABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR [FECHA:03/06/2010
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2.5. CUADRO COMPARATIVO
INDICADORES DE GESTION
INDICES DE RESULTADOS
GESTION ASPECTOS PORCENTAJES
C.Cl r_IﬂDICAIEORES
EFICIENCIA MISION Y VISION 70 70
VALORES CORPORATIVOS 60 60
OBJETIVOS 50 50
ESTRUCTURA 20 50
ORGANIZACIONAL
"DISTRIBUCION DE FUNCIONES | 70 | 20
EFICACIA RECURSOS HUMANOS 90 50
INSTRUMENTOS DE APOYO 60 50
CAPACITACION 30 42
LIDERAZGO 100 100
COMUNICACION 50 67
MOTIVACION 80 80
TOMA DE DECISIONES 30 50
EFECTIVIDAD | RECURSO ECONOMICO 70 75
 CONTROL e |1
FODA 80 80
PROCESOS 70 83
DISTRIBUCION DEL CONTROL 80 R0
DOCUMENTACION 100 100
NORMAS DE CALIDAD 90 100
CONFIABILIDAD 80 75
INCENTIVOS 70 70
FLABORADO: &S FECHA:03/06/2010

REVISADO POR: ALLR

FECIHA:03/06/2010
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Latacunga. 26 de Marzo del 2011.

Leda.

Edith Segovia

GERENTE GENERAL

Z.&S DISTRIBUCIONES PLACA CENTRO MASISA.

De nuestra consideracion:

Hemos efectuado la revision final de la Auditoria de Gestion en el
Departamento de Comercializacion, por el periodo comprendido del 01 de
julio al 31 de diciembre del afio 2008, para constatar el grado de
cumplimiento de eficiencia, eficacia y eflectividad en las actividades
realizadas dentro del departamento.

Nuestra Auditoria se efectud de acuerdo a los procedimientos de Auditoria
que considerarnos necesarios de acuerdo a las circunstancias y de manera
especial a las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas, éstas normas
requicren que la auditoria sca planificada y cjecutada para obtener certeza
razonable que la informacion y documentacion examinada no contenga
exposiciones erroneas de cardcter significativo, igualmente., que las
operaciones a las cuales corresponden se hayan efectuado de conformidad a
las disposiciones legales, reglamentarias y demas normas aplicables.

Se analizaron como componentes al departamento de Comercializacion de
Z&S Distribuciones, v como subcomponentes a la areas de Atencion al
cliente. Ventas. Facturacién, Cobros y recaudaciones de la empresa.

Respecto a las actividades realizadas con las funciones del personal hacernos
los comentarios, conclusiones y recomendaciones dentro del informe. Las
autoridades correspondientes estableceran los mecanismos pertinentes y
adecuados para poner en practica las recomendaciones.

Atentamente:
Srta. Sonnia Flores

REPRESENTANTE LEGAL
C.I. 050229336-8
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3. INFORME
RESPONSABLES:
Sonnia Flores
Fernanda Yugsi

ANTECEDENTES

Por molivo de haber realizado la Auditoria de Geslion en la empresa Z&S
Distribuciones Placa Centro Masisa mediante la cual se han encontrado
irregularidades que se daran a conocer en el siguiente informe.

OBJETIVOS

e Dxaminar las actividades de comercializacion y determinara el grado de
eficiencia, eficacia y efectividad con el que fueron realizadas.

e Determinar cual es el nivel de cumplimiento del personal con el que
cuenta la empresa.

e Lograr dar solucién a las irregularidades encontradas mediante Ia
aplicacion de la Auditoria de Gestion.

ALCANCE

La Auditoria de Gestién se la realizo a todo el personal que trabaja en las
diferentes dreas.

¢ Atencion al Cliente

s Ventas

e [acturacion

o Cobros y recaudaciones.

Nuestro trabajo se lo realizé de acuerdo a las Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas. en la cual se da a conocer los resultados obtenidos
durante todo ¢l proceso de la Auditoria de Gestion.
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3.1. RESULTADOS DE LOS INDICES DE GESTION

Misién v Vision

El 70% del personal, conoce la mision y vision de la empresa, por lo que se
espera que todos tengan el pleno conocimiento de la misma, y estas son:

Mision.- “Placa Centro Masisa Z&S Distribuciones S.A™ es una empresa
lider en la Red de placa centros, con una gestion enmarcada en la calidad,
ética. eficiencia y responsabilidad en todos los dmbitos, para contribuir al
desarrollo del sector artesanal, industrial y de toda la gente involucrada con
nucstro quchacer.

Vision.- Comercializar los productos de nuesiras representadas, agregar
valor a tableros y productos de madera, innovando servicios y
complementos dentro de un marco de honestidad, ética y responsabilidad.

Ohbjetivos
De los objetivos implantados por la institucion se puede determinar que solo

el 50% de los mismos se esta cumpliendo, por lo que se espera que con ¢l
transcurso del tiempo la empresa cumpla con todos los objetivos previstos.
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Valores corporativos

Segin los resultados obtenidos solo el 60% del personal conoce los valores
y principios corporativos de la empresa; por lo que hace falta difundir de
manera general estos valores.

Estructura Organizacional

De la totalidad de los empleados de la empresa, el 50% de los mismos
mencionan conocer como  se  encuentra distribuida la  institucion,
demostrando con esto que la misma cuenia con una organizacion, pero gue
no se la da a conocer en su totalidad.

Distribucion de funciones

Dentro del departamento de comercializacion, se verifica que ¢l 20% de los
empleados no tienen establecidas claramente las funciones que deben
desempefiar cada uno de eilos, ya que en su gran mayoria desconocen cuales
son sus [unciones especificas.

Recursos Humanos

Dentro del departamento examinado el recurso humano con el que cuenta se
representa cn un 50%. por lo que la otra mitad no contribuye al
mejoramiento de la empresa, ademas el niimero de empleados existente es
insuficiente.

Insirumentos de apoyo.
Fl personal manifiesta que cuentan con un 50% de instrumentos de apoyo

para realizar su trabajo, influyendo en ¢l deficiente rendimiento de los
mismos.
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Capacitacion

Dentro de la empresa los programas de capacitacion se cumplen en un
42%, generando asi inconformidad en el los trabajadores, y de esta manera
en su desempefio.

Liderazgo

Segtin los resultados obtenidos el 100% de los empleados manitiestan que
se encuentran satisfechos con el trabajo que el supervisor del
departamento realiza a fin de mejorar el servicio que brinda la empresa.
Comunicacién

Dentro de la empresa el nivel de comunicacion se ve reflejado en un 67%,
porquc existe un desconocimicnto parcial de los canales de comunicacion
que utiliza la empresa para dar a conocer algiin tipo de informacion.
Motivacion

Por medio de los datos recopilados podemos determinar que en la
empresa existe un buen nivel de motivacion representado en un 80%. por
lo que ¢l rol que cumple el supervisor ¢s cficiente.

Toma de decisiones

Deniro de la empresa el 50% de la toma de decisiones no son

programadas, por lo que se considera que se debe dar cumplimiento a lo
programado.
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Recurso Econémico

Por medio de la aplicacion del indicador. se ha podido determinar que del
Recurso ccondmico presupuestado, tan solo el 75% ha sido asignado a las
areas, por lo que espera dar cumplimiento en su totalidad.

Control

Dentro de la empresa el 75% del personal manifiestan que los controles
son cjecutados de forma permancnte. afectando de esta manera a la
cvaluacion total de las actividades realizadas.

FODA

El 80% de los trabajadores manifiesta que si identifican el FODA en el
ambiente de la empresa, sin embargo se requiere que todos sus
colaboradores puedan identificar esta matriz.

Procesos

Segiin los resultados obtenidos el 83% de los empleados manifiestan que
la empresa no cuenta con factores para medir el desempefio del personal,
por io que se deberia desarrollar estrategias para medir el desempefio de
las actividades.

Distribucion del control

Mediante la aplicacion del indicador, se ha podido determinar que el 80%
del personal manifiesta que los controles aplicados se deben establecer por
areas y no por departamentos; ya que el trabajo por drea es diferente entre
si.
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Documentacion

Como se puede observar segin la aplicacion del indicador el 100% de la
documentacién utilizada son legales; ya que tienen las respectivas
autorizaciones del Servicio de Rentas Internas.

Normas de Calidad

Segin los resultados obtenidos el 100% del personal conoce que la
empresa cuenta con las normas de calidad requeridas.

Confiabilidad
Mediante la aplicacion del indicador podemos observar que el 75% de la
informacion es confiable para la toma de decisiones. por cuanto es

nccesario alcanzar ¢l nivel maximo de confiabilidad.

Incentivos

Por medio de los datos recopilados podemos determinar que en la
empresa el 70% del personal manifiesta que si reciben incentivos por parte

de la empresa; confirmando asi un buen desempefio de sus actividades.
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3.2. INFORME DE ASPECTOS RELEVANTES

Una vez concluido el Examen de Auditoria se pudo detectar que la empresa
presenta las siguientes irregularidades:

PROBLEMA: INCUMPLIMIENTO DE POLITICAS

En el desarrollo de la Auditoria de Gestion se pudo determinar que la
empresa no cumple eficientemente con las politicas implantadas por la
misma. por lo que afecta directamente al rendimiento de los trabajadores.

CONCLUSION

La falta de cumplimiento en las politicas empresatiales impide que la
entidad cumpla con los objetivos planteados y por ende afecta al desarrolio
de la misma.

RECOMENDACION

Se recomienda al personal administrativo, convocar a todo el personal que
labora en la dependencia mantener reuniones de trabajo, a fin de dar a
conocer la importancia que implica el cumplimiento de las politicas.

l.as politicas dchen ser claras y concisas de manera que scan de facil
comprension v ¢jecucion por parte del personal dentro v tucra de la

o

empresa.

Dar a conocer la mision, vision, valores corporativos y demas informacion
relevante que debe ser de conocimiento publico de todos sus colaboradores.
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PROBLEMA: MANUAL DE FUNCIONES EXISTENTE
INADECUADO

El personal que labora en el Departamento de Comercializacion, no estd
conforme con el Manual de funciones existente ya que el mismo se encuentra
gencralizado por departamentos y no distribuido por arcas.

CONCLUSION

Al no existir un manual de funciones acorde a las necesidades de la empresa
existe desorganizacion por parte de los empleados, razén por la cual Ia
entidad no brinda un servicio de calidad a los clientes, lo cual provoca que
cxista disminucion en las ventas.

RECOMENDACION

Se recomienda redistribuir el manual de funciones existente y ajustarlos a las
necesidades de cada area. ademas cjecutar un adecuado control de las
actividades que recalizan cada uno de los trabajadores determinando asi su
nivel de desempefio.
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PROBLEMA: FALTA DE CAPACITACION AL PERSONAL

En el desarrollo de la Auditoria de Gestion, se pudo verificar que los
empleados reciben capacitacion deficiente ya que se deberia realizar acorde
a las funciones que desempefian o que les ayude a desarrollar eficientemente
su trabajo.

En la empresa no sc imparten cursos de capacitacion segun ¢l programa
establecido, tampoco cuenta con el niimero de trabajadores adecuados, esto
se ve reflejado en el ineficiente servicio prestado a sus clientes,

RECOMENDACION

El Supervisor debe coordinar con el departamento de Recursos Humanos de
la cmpresa cursos dc capacitacion permancnics, tomando cn cucnta la
necesidad de la empresa asi como también las actividades que se realiza en el

Departamento de Comercializacion.

Asignar el namero suficiente de empleados a las dreas de mayor
complejidad.

DESARROLLO DE UN NUEVO PROGRAMA DE CAPACITACION
DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA:

Los cursos de capacitacion que seran dictados son:
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TABLA 3. 3: REPROGRAMACION DE CAPACITACION

SEMINARIO

FECHA

DURACION

Seminario de Relaciones
Humanas.
T 1: Personalidad y Autoestima

T 2: Tipos de comunicacion

1 al 3 de Julio

3 horas

Seminario de Tributacion.
T1: Normativa Tributaria vigente
T2: Documentacion legal y

archivo de la misma.

5 v 7 de Julio

5 horas

Seminario de Atencion al cliente.
T1: Publicidad
T2: Técnicas de Venias

T3: Marketing de apoyo

Oy 8 de Julio

3 horas

Seminario de Control de Calidad
112 Tipos de material

T2: Calidad del producto

T3: Normas de Calidad

10y 15 de Julio

4 horas

Fuente: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa

Elaborado por: F&S Auditores
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PROBLEMA: FALTA DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO.

Durante la investigacion realizada se pudo determinar que los empleados de
la empresa no cuentan en su totalidad con ios instrumentos para el desarrollo

de sui trabajo.

CONCLUSION

El personal al no contar con los instrumentos necesarios para el desarrollo de
s trabajo; tales como materia prima. herramientas de corte y disefio,
tecnologia existente, espacio fisico; coadyuva al bajo desempefio laboral, y

por ende a! deficiente servicio que se otorga a sus clientes.

RECOMENDACION

El Supervisor estd en la obligacion de estar al pendiente de todos los
instrumentos que necesita cada uno de los trabajadores y abastecerlos
inmediatamente con todo lo necesario a fin de brindar un servicio de

excelencia y ayudar asi a la consecucion de los objetivos propuestos.
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4. SEGUIMIENTO

OBJETIVO

Verificar el cumplimiento a las recomendaciones propucstas por F & S
Auditores, en el Informe presentado durante la ejecucion de la Auditoria

de Gestion.

LINEAMIENTOS GENERALES

El seguimiento se lo realizara al departamento de comercializacion de la

cmpresa.

Para cumplir con las recomendaciones propuestas en el informe. no es
necesaria la participacion de especialistas debido a que los problemas no
son tan complejos: y pueden ser solucionados de manera eficiente por los

colaboradores de la empresa.
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INFORME

|as actividades que pueden ayudar al cumplimiento de las

recomendaciones propuestas son:

TABLA 3. 4: RECOMENDACIONES PROPUESTAS

N° PROBLEMA ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 Incumplimiento de |Mantener reuniones de trabajo |Personal
politicas. Entregar folletos informativos  |administrativo

para dar a conocer la mision,
vision. politicas, valores
corporativos, organigrama
estructural, etc.

7 Manual de Redistribucion del manual Personal
funciones existente  {funciones. administrativo
inadecuado.

Departamento de

3 Falta de Cumplimiento de actividades de |Comercializacion
capacitacion al capacitacion establecidas.
personal.

Supervisor

4 Falta de Diseflar un programa de trabajo
instrumentos de en el que se detalle los
trabajo. instrumentos necesarios a

utilizarse.

Fuente: Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa

Elaborado por: F&S Auditores
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Para garantizar que las recomendaciones sean aplicadas de forma
eficiente v clectiva. se solicitara al supervisor un informe donde se
manifieste que se estd dando cumplimiento a las recomendaciones

propuestas por F & § Auditores.




5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En base a la investigacion gue se llevo a cabo se pudo llegar a las siguientes

conclusiones:

Durante la investigacion desarrollada en la empresa, se pudo encontrar
varios problemas que impiden ¢l buen desarrollo de las actividades como
son: incumplimiento en las politicas, deficiencia en el cumplimiento del
manual de funciones, falta de capacitacion al personal, falta de

instrumentos de trabajo.

Con la aplicacion de cuestionarios y entrevistas al personal de la empresa
se pudo obtener informacion relevante acerca de cada una de las
actividades que se desarrollan en cada una de la empresa asi como las

falencias que se presentan al momento de ejecutarlas.

Una adecuada planificacion de las actividades facilita la distribucion y el
buen desarrollo del departamento de Comercializacion. mejorando el nivel
de desempefio de acuerdo a las capacidades y habilidades que posee el

personal.

La aplicacion de una Auditoria de Gestion permitio detectar problemas que
afectan con el desarrollo y progreso de la empresa, relacionados
directamente con el incumplimiento de las funciones del personal, lo cual

impide que la empresa alcance sus objetivos y metas propuestas.

Se puede decir que no todo el personal del Departamento cumple con los
requisitos necesarios para desempeiiar el cargo a ellos encomendados, por
lo que la empresa corre el riesgo que el empleado no desempefie con
eficiencia, eficacia y efectividad las actividades delegadas; ya que debe
existir pardmetros que permitan indicar y ubicar de mejor manera al

personal.




5.2 RECOMENDACIONES

o Es necesario que se realice un andlisis minucioso de los problemas que
se han detectado durante el trabajo de Auditoria y poner en practica las
recomendaciones que se dan para cada uno de ellos; ya que son
problemas que impiden el buen desarrollo de las actividades y por ende

el progreso de la empresa.

- La empresa debe crear estrategias de gestion con la finalidad de medir y
vigilar ¢l buen desempefio de las actividades desarrolladas dentro y
fuera de la empresa y tomar medidas necesarias para dar soluciones a

problemas en caso de existirlos.

] Es recomendable que mantenga una buena distribucion de funciones y
realice evaluaciones permanentes del trabajo desarrollado por el
personal, con ¢l fin de mejorar su desempeiio y llegar a la consecucion

de los objetivos.

- Se recomienda que se realice por lo menos cada aflo Auditorias de
Gestion que ayuden a evaluar el grado de eficiencia, eficacia y
efectividad; para el buen desarrollo de las actividades administrativas,
econdmicas, financieras, con la finalidad de identificar y prevenir las

falencias que pueda ocurrir dentro de la misma.

® El departamento de Comercializacion debera dar a conocer al personal
el manual en el que consta los requisitos necesarios e indispensables
para la contratacion y seleccion del personal, para que brinde un buen

servicio acorde a las necesidades de la empresa.




6. GLOSARIO DE TERMINOS

Auditoria.- Es cl cstudio sistcmdtico y cronologico dc los documentos que
soportan legal, téenica, financiera y contablemente las operaciones realizadas por
los responsables, para determinar el grado de cumplimiento de los objetivos de las

empresas.

Auditeria Administrativa.- Es un conjunto de pasos para revisar y evaluar si los
métodos, sistemas y procedimientos que se siguen en todas las fases del proceso

administrativo son ideales para el logro de las metas preestablecidas.

Administracion de Gestion.- Es el examen que consiste en un proceso
comprensivo v constructivo de una estructura organizacional de una empresa,

para determinar el nivel de administracion con el que fueron ejecutadas cualquier

tipo de actividad.

Aprovechamiento.- Es la capacidad de saber utilizar los medios disponibles para

la consecucion de procesos encaminados a alcanzar los objetivos requeridos.

Control Interno.- Fs el conjunto de acciones que toman los dirigentes de una
empresa para controlar, vigilar, fiscalizar el correcto funcionamiento de todas y

cada de las mismas.

Comervcializacion.- Es un proceso cuyo objetivo es hacer llegar los bienes desde
el productor al consumidor. Involucra actividades como compraventas al por
mayor y al por menor, publicidad, pruebas de ventas. informacion de mercado.

transporte, almacenaje y financiamiento.

Etica Profesional.- Es el habito, costumbre y experiencia que toda persona y
profesional debe tener en su diario y por ende en el desempefio de su carrera; asi
como fambién ¢s una doctrina de las costumbres, de una manera concisa la ¢lica
parte de la consideracion de hechos relativos a las instituciones. la politica, las

normas de comportamiento. las leyes vigentes.
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Evaluacién.- Es la mancra de cuantificar las accioncs realizadas con anterioridad
por el personal operativo y financiero de una empresa. De tal manera que la
evaluacion es un proceso reflexivo, sistematico y riguroso de indagacion sobre la
realidad. que atiende al contexto. considera globalmente las situaciones. atiende
tanto a lo explicito como lo implicito y se rige por principios de validez,

participacion y ética

Gestidn.- Es el conjunto de mecanismos con los que se realiza las actividades de
direccion y administracion de una empresa, encaminados a la obtencion de una

direccion eminente.

Ignaldad.- Es la accion de reconocer a todas las personas con las mismas

consideraciones y procedimientos.

Instrumento.- Son aquellos elementos que son utilizados como un mecanismo
que nos sirven para conseguir la ejecucion de los procesos encaminados al aicance

de los objetivos.

Mecanismo.- Son los procedimientos y pasos sistematicos establecidos para
realizar un trabajo, o para llegar a la consecucion de un objetivo determinado

mediante un sin namero de procesos logicos.

Planificacion.- Consiste en alinear la investigacion hacia los objetivos establecidos
para los cual se debe establecer los pasos a seguir en todas sus fases y las
actividades a desarrollar. La revision debe estar fundamentada en programas

dctallados para los componentes determinados.

Revision Objetiva.- Es un instrumento y por ende un mecanismo que se realiza
personalmente para identificar sus veracidad y confiabilidad de algun hecho o
suceso requiere de experiencia y de conocimientos especializados, apoyados con

un continuo entrenamiento, para mantencr servicios de la mas alta calidad.
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Responsabilidad.- Es saber cumplir con los compromisos contraidos con terceras
personas, es la capacidad existenie en toda persona de conocer y aceptar las

consecuencias de en acto suyo, inteligente y libre.

Seguimiento.- Es la consecucion de los hechos v sucesos que se producen en un
proceso integral que permite un adecuado conocimiento, planificacion, ejecucion
comunicacion y seguimiento de las actividades realizadas por la empresa, durante

un periodo de evaluacion.

Transparencia.- Realizar toda actividad bajo la ética y profesionalismo y poder
demostrar cuando lo requieran, es la caracteristica de un proceso o medio que no
produce la modificacion de los datos transferidos se refiere generalmente a una

caracteristica particular de los datos o de las sefiales que los representan.

Competitividad.- Involucra la calidad e innovacion de hacer bien las cosas

apreciando la capacidad de establecer ventajas con respecto a otro.

Control.- Son acciones para vigilar y verificar que tanto los recursos humanos y

financieros sean administrados en forma correcta, eficiente y econdmica.

Contrel Interno.- Se basa en la estructura general que debe tener una sociedad o
empresa desde su organizacion, administracion, financiero y poseer un conjunto
de procedimientos. politicas, para asegurar una eficiencia y seguridad e la

organizacion.
Dictamen - Es la opinion que emite el auditor sobre algo que se analiza.
Direccion.- Es la capacidad de ordenar y hacerse obedecer para el logro de metas.

Economicidad.- Alcanzar los objetivos con el minimo de costo y maximo

rendimiento.




Eficacia.- Es la capacidad para rcalizar bicn las cosas cn un mcnor ticmpo

posible.

Eficiencia.- s la rapidez en el cumplimiento de las actividades encomendadas al

personal.

Estados Financieros.- Documentos que representan la situacion financiera de la

empresa los cuales serviran para tomar decisiones.

Evaluar.- Consiste en analizar la documentacion para llegar a los resultados.
Evidencia.- Elementos que se obtienen durante las labores de la auditoria que
sirven para opinar sobre las operaciones financieras o administrativas.

Estrategias. Son acciones que se llevan a cabo para cumplir con los objetivos

propuestos por la empresa.

F.0.D.A.- Es una técnica que permite evaluar a la empresa tanto interna como

externamente,

Habilidades. -Es una aptitud para realizar de mejor manera las cosas con talento y

disposicion de alcanzar los objetivos.

Incentivo.- Estimulos que se otorgan para conseguir un mejor desenvolvimiento

del personal v pueden ser: aumentos de salario, bonos.

Lucro.- Ganancia que se obtiene producto de una actividad econémica.

Moral Administrativa.-Es el respeto a los derechos y responsabilidades de los

otros para que el desempeiio de las labores se desarrolien con integridad.

Opeortunidad. Algo positivo que se da en un momento determinado para lograr lo

que se espera de la organizacion.
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Organigrama.- Es una rcprescntacion grafica del personal que labora cn una

organizacion de acuerdo a niveles de jerarquia.

Organizacion.- Es el arte de distribuir las diferentes tareas que son asignadas,

esta crea un mecanismo para llevar los planes a la accion.
Planificacién.- Proyeccion de lo que se va a dar en el futuro de la organizacion
por ejemplo cubrir futuras necesidades, tiene la caracteristica de cambiar con ¢l

tiempo.

Politicas.- Son condiciones que realizan las empresas para llegar a los objetivos

propuestos.

Proceso.- Es un conjunto de actividades que se realizan para llegar a un fin

determinado.

Registro.- Es donde se encuentra la informacion de las actividades que realiza la

empresa a diario.

Riesgo.- Es la posibilidad de pérdida de los recursos financieros de la entidad.

Supervision.- Es la revision y evaluacion del irabajo realizado con el fin de tomar

medidas correctivas.
Transparencia.- Llevar a cabo las actividades conjuntamente con todos los

administradores para que sea de manera mas eficiente y eficaz, asi como para que

estas actividades se desarrollen dentro del marco de lo legal.
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ANEXO A
UNIDAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

CARRERA
CONTABILIDAD Y AUDITORIA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Accionistas, personal
Administrativo, operativo y  de
servicios, comprometidos con la
causa de la Empresa.

Infraestructura Fisica y
Dependencias adecuadas
Sistematizacion de los diferentes
departamentos

Areas equipadas v adecuadas para
la ejecucion de los procesos y
desarrollo operativo, administrativo
y empresarial.

Oferta comercial de nuevos disefios
de mercaderia.

Falta de capacitacion oportuna al
nuevo personal contratado.

Falta de un estudio técnico de la
infraestructura existente.

Falta de capacilacion a todo el
personal administrativo y operativo
de las innovaciones implantadas cn
cuanto a la tecnologia.

No se cuenta con sistema de
sefializacion de la ubicacion de los
departamentos para una rapida
ubicacion de los nuevos clientes.
Inadecuada propaganda para dar a
conocer los nuevos disefios de
muebles a toda la comunidad.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Incremento  en  su  prestigio
comercial para promover apertura
de sucursales.

FElaboracién de nuevos disefios.
Convenio y respaldo suscrito con el
Placacentro mas grande del mundo
“MASISA™ para la
comercializacién de sus productos
de alta calidad.

Colaboracion de los proveedores en
cuanto a la ampliacion de lineas de
credito.

Interrelacion Empresarial con otras
Instituciones en  los  ambitos
comerciales,  empresariales v
tecnologicos.

El desprestigio mal infundado por
parte de las Empresas de la
competencia.

Una mala inversion de parte de los
accionistas cn sus otras emprcsas.
Falta de reinversion para el recurso
humano y tecnoldgico necesario
para su funcionamiento.

No hay suficiente transporte
publico de la zona urbana marginal
No hay un adecuado {Tujo de dinero
en el pais




ANEXO B
UNIDAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

CARRERA
CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Encuesta dirigida al personal administrativo de Z&S Distribuciones Placa Centro
Masisa.

OBJETIVOS:

Recopilar informacion suficiente. para llevar a cabo la presente investigacion. y
determinar c¢como se estd cumpliendo las aclividades planificadas por el
departamento de Comercializacion de Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa.

INSTRUCCIONES:

Por favor lea detenidamente las siguientes preguntas y conteste con claridad y
honestidad; su colaboracién permitira conocer ¢l grado de cumplimiento de cada
una de las actividades planificadas.

Marque con una X las respuestas que crea conveniente.

1.- ¢ Tiene conocimiento sobre la vision de la empresa?

R A B

2.- ;Tiene conocimiento sobre la misiéon de la empresa?

S — L —
3.~ ;Cree usted gue se esta dando cumplimiento a los objetivos planteados
por ia empresa?

Ll s B s
4.- (Considera usted que [a empresa cuenta con una estructura

organizacional establecida por dreas?
SI NO

= T

5.- (Las actividades y responsabilidades desarrolladas dentro de la empresa
estan correctamente distribuidas?

e — A




6. -;Considera que el recurso humano con el que cuenta la empresa
contribuye al mejoramiento de la misma?

G — A —
7.- ¢ El personal cuenta con instrumentos necesarios para el desarrollo de sus
actividades?

N N

8.- (El supervisor es considerado como lider de la empresa?
N o

9.~ ;Conoce cuales son los canales de comunicacion que utiliza ia empresa
[0
para dar a conocer la informacién?

Si [:' NO |:|

10.- ;Las actividades que son desarrolladas dentro de la empresa son
motivadas?

st [ ] NO ]

11.- ; Las decisiones que se toman en la empresa son programadas’
L — A —

12.- ;Se aplica controles permanentes en el desarrollo de las actividades para
brindar un mejor servicie?

R — A
13.- ;Cucnta la empresa con alguna forma para medir el desempefio laboral?

L — Ll —

14- ;Considera usted que los controles aplicados por la empresa se deben
aplicar por areas?

st [ ] No [ ]

15.- ;Conoce usted si la empresa se rige sobre alguna norma de calidad?

T — No [




ANEXO C
UNIDAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS
CARRERA: CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Encuesta dirigida a los cliente de Z&S Distribuciones Placa Centro Masisa
OBJETIVOS:
Recopilar informacion pertinente para ilevar a efecto la presente investigacion, y
determinar si la empresa estd cumpliendo sus actividades acorde a las necesidades
de los clientes.
INSTRUCCIONES:
Por favor lea detenidamente la siguientes preguntas y conteste con claridad, su
colaboracion permitira conocer el grado de cumplimiento de las actividades
planificadas.

Marque con una X las respuestas que crea conveniente.
+Es cliente permanente de Ia empresa?

I v B s

. Se encuentra satisfecha con la atencién que brinda la institucién hacia los
clientes?

N N

. Se encuentra satisfecho con la calidad de los productos que ofrece la
empresa’

S S ol
+Esta de acuerdo con los precios que la empresa mantiene en sus productos?

N — NO [ ]

. La empresa le ha brindado Ia oportunidad de mencionar sus quejas y
procedencias?

A R

. Esta satisfecho con los horarios de atencién que cstipula la empresa?

S A




