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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene por objetivo realizar una auditoria administrativa que
permite revisar las actividades y que se cumplan los procesos y procedimientos
planteados dentro de la empresa SETEMOBEN

En la investigacion realizada en la empresa, se aplicd, el método sistematico o analitico
y el método descriptivo, los cuales permitieron determinar las falencias administrativas
gque OCURRIAN dentro de la empresa, las mismas que se reflejan en los informes que

son el resultado de este trabajo.

La presente investigacion se enfocO en realizar la Auditoria Administrativa a la
empresa SETEMOBEN, por el periodo comprendido del 01 de enero al 31 de diciembre
del 2013.

La metodologia utilizada para realizar la investigacion fue la recoleccion de
informacion de las diferentes actividades y procesos que se realiza en la
institucion, elaboracion de Papeles de Trabajo de acuerdo a las necesidades
pertinentes, y analisis de la informacion recolectada; con el proposito de elaborar  un
Informe de  Auditoria con conclusiones y recomendaciones que al ser aplicadas por

parte de la gerencia mejoraron el funcionamiento de la empresa.

Haciendo énfasis e indicando que el mayor problema hallado es que los procedimientos
de SETEMOBEN tanto de operativos y administrativas lo realizan de forma
independiente en cada uno de los procesos lo que no garantiza la interrelacion de las

diferentes areas con las que cuenta la empresa.

Por lo que se recomienda aplicar adecuadamente los procesos administrativos para la
adquisicion de bienes, servicio, contratacion de personal, que permita la interrelacion de
las diferentes areas esta adecuada aplicacion de los procesos se vera reflejada en la
acertada toma decisiones dentro de la empresa. Permitiéndola desarrollarse y crecer

exitosamente.

DRA. JAQUELINE ELIZABETH BALSECA CASTRO
DIRECTORA DE TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

The present investigation is about an administrative auditing in order to review the
activities, and meet the processes and procedures in the enterprise SETEMOBEN
(Mobile phone service Benavides) from Junuary 1 to December 2013.

Systematic or analytic and descriptive methods were used to determine the
administrative failures of this enterprise which are written out in the reports of this
investigation.

The methodology used to carry out this investigation was collecting information of the
different activities and processes of this institution, elaboration of the documents
according to the necessities and analysis of the information in order to make an auditing
report with conclusions and recommendations to be applied by the manage so that
enterprise can improve.

The problem is that the operational and administrative procedures are carried out
independently in each process which doesn’t guarantee the interrelation of the different
areas of the enterprise.

It is recommended to apply the administrative processes for goods, service acquisition,
and staff hiring to establish a relation with the different areas. The best making decision
will have the enterprise develop and success.
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INTRODUCCION

La auditoria administrativa para las empresas es considerada como una herramienta
necesaria para la revision y control de las actividades asi como los procesos que se
desarrolla dentro de las mismas; pero sin embargo para los representantes legales, la
aplicacion de una auditoria es algo secundario o mas bien lo toman como un gasto
infructuoso méas cuando la empresa tienen poco tiempo de funcionamiento lo cual
desencadena grandes deficiencias como son: dificultad para controlar los procesos,
conflicto entre el personal de las diferentes areas, decisiones administrativas

inadecuadas como problemas financieros en la empresa.

La presente investigacion se llevd a cabo en la empresa de telefonia movil

SETEMOBEN de la ciudad de Latacunga provincia de Cotopaxi.

El objetivo general de la propuesta es Aplicar una Auditoria Administrativa que

permita mejorar los procesos de la empresa SETEMOBEN.

Diagnosticar los elementos de la Auditoria Administrativa en la empresa

SETEMOBEN, que permita medir el nivel de eficiencia y eficacia de los procesos.

Evaluar los Procesos de control administrativo en la empresa SETEMOBEN, para
determinar el cumplimiento de sus procesos. Emitir un informe a los representantes de
la empresa, de los hallazgos encontrados en este proceso de auditoria con la finalidad de
que se tome medidas correctivas para mejorar los procedimientos de control
administrativos que permita una adecuada toma de decisiones. Los  métodos
empleados en la investigacion son tedricos como: inductivo, deductivo, analitico y
sintético.  Ademéas se trabajé con documentos tales como reglamento interno,
manual de funciones, entre otros. Las técnicas que se aplicaron para la
recoleccion de la informacion fue: aplicacion de encuestas al personal y la
observacion que permitid tener conocimiento de las actividades que se realizan de

una forma directa.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la auditoria administrativa se ha convertido en una herramienta
importante, cuyo objetivo estd basado en determinar el nivel de desempefio de las

organizaciones y contribuir en su mejora.

Partiendo desde este punto de vista, es necesario para la empresa SETEMOBEN realizar
esta investigacion ya que permite evaluar el grado de eficiencia y eficacia del logro de
sus objetivos, asi como verificar el cumplimiento de sus procesos establecidos en el

menor tiempo posible.

El desarrollo de las actividades dentro de SETEMOBEN se los viene realizando de
acuerdo a las exigencias internas, sin embargo se puede determinar que el proceso de
control tiene falencias, mismas que no permitiria tomar las decisiones de acuerdo a sus

metas trazadas.

La principal causa para que SETEMOBEN no logre el cumplimiento de sus objetivos

€es:

No contar con una informacién que permita medir el grado de desempefio y control de

los procesos internos, ocasionando un desequilibrio en la administracion.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢De qué manera una Auditoria Administrativa ayudaria a mejorar los procesos de
control de la empresa SETEMOBEN del cantdon Latacunga, provincia de Cotopaxi
periodo 2013?

1.1.2 Delimitacion del Problema

La investigacion a realizar se verd enmarcada en la siguiente delimitacion:
Campo : Administracion.

Area  : Auditoria

Aspecto : Auditoria Administrativa.



Ubicacién Temporal

Esta investigacion se desarrolla en el periodo comprendido del 01 de enero al 31 de
diciembre del 2013, en relacion a la Administracion de la empresa SETEMOBEN.

Ubicacion Espacial

El trabajo investigativo se lleva a cabo en la empresa SETEMOBEN ubicada el canton

Latacunga, provincia de Cotopaxi.

1.2 JUSTIFICACION

La Auditoria Administrativa juega un papel importante dentro de las organizaciones, ya
que permite coordinar las diferentes actividades internas de la empresa, optimizar y
mantener una calidad en los recursos humanos, financieros y técnicos que asocian a un

beneficio de la organizacion y del personal.

La aplicacién de una auditoria administrativa en las empresas es de vital importancia ya
que de esa manera ayuda al desarrollo de la organizacién y su entorno.

Es por ello que la presente investigacion a realizarse en la empresa SETEMOBEN,
permite evaluar el nivel de desempefio con base al cumplimiento de los objetivos y
metas; manteniendo  un control interno que permita obtener una planeacion,

organizacion y buena direccién empresarial, y asi alcanzar los propoésitos establecidos.

El planteamiento de una auditoria administrativa proporciona a la empresa
SETEMOBEN, una coordinacion y control administrativo, logrando de esta forma que
todas las tareas cumplan con el propdsito de incrementar su rentabilidad en beneficio de

sus directivos y colaboradores.

Finalmente la investigacion que se propone es factible ya que se cuenta con el apoyo del
personal tanto administrativo como operativo que conforma SETEMOBEN, para
obtener informacién de los procesos de gestion.

Los beneficiarios del estudia sera directamente los duefios de la empresa, el personal
que la conforma y su aliado directo, asi también los clientes externos recibirdn un

servicio de calidad.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Realizar una Auditoria Administrativa a la empresa SETEMOBEN del canton

Latacunga, provincia de Cotopaxi periodo 2013; para mejorar los procesos de control.

1.3.2 Objetivos Especificos

v" Diagnosticar los elementos de la Auditoria Administrativa en la empresa

SETEMOBEN, y medir el nivel de eficiencia y eficacia de los procesos.

v Evaluar los Procesos de control administrativo en la empresa SETEMOBEN,

para determinar el cumplimiento de sus procesos.

v' Emitir un informe a los representantes de la empresa, de los hallazgos
encontrados en este proceso de auditoria con la finalidad de que se tome
medidas correctivas para mejorar los procedimientos de control administrativos

que permita una adecuada toma de decisiones.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En base a la investigacion la tesis, se ha realizado en cuanto a la necesidad de solucionar
los problemas existentes en la empresa SETEMOBEN, es importante mencionar que se
tom6 como referencia trabajos similares tanto de la ESPOCH como de otras
universidades.

Tema: “AUDITORIA ADMINISTRATIVA DEL AREA DE RECURSOS
HUMANOS DE LA EMPRESA LABORATORIOS BIOGENET S.A”

Autora: MARLENE DEL CARMEN PURUNCAJAS CHAVEZ

v “Auditoria administrativa es un examen y evaluacién de actividades realizadas
en un organismo, para establecer el grado de eficiencia, efectividad y economia
con que se desenvuelven las operaciones de planificacion, organizacién
direccion control y mejoramiento de condiciones de dichos factores si es

posible”

v' “La auditoria administrativa es un enfoque a los cumplimientos de los
objetivos”.

v' “La auditoria administrativa es un examen constructivo y completo de la
estructura organizativa de la empresa, institucion o departamento gubernamental
0 de cualquier otra entidad, de los medios de control, medios de operacion y
empleo que se da a sus recursos humanos y materiales”.

v' “La auditoria administrativa es una técnica moderna de analisis objetivo, cuyo
fin primordial estd encaminado a proporcionar un verdadero asesoramiento

gerencial”.

Tema: “AUDITORIA ADMINISTRATIVA A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO COTOPAXI LTDA. DE LA PARROQUIA DE PASTOCALLE CANTON
LATACUNGA PARA EL PERIODO 2006-2008”



Autoras: MARTHA CECILIA PILA CHANCUSIG / MAYRA SALOME TAPIA
CHACON

v La aplicacion de la auditoria en el campo econdémico es considerada como
fundamental puesto que la informacion que esta proporciona ha permitido que
los directivos de las instituciones tomen decisiones correctas y oportunas a nivel

interno y externo.

v Con el desarrollo de una auditoria administrativa lo que se busca es ayudar a las

empresas en el desarrollo de sus actividades.

Tema: “APLICACION DE UNA AUDITORIA ADMINISTRATIVA EN LA RADIO
LATACUNGA DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI DEL PERIODO, 01 DE ENERO
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2008”

Autor: VILLACIS TELLO VICTOR ASDRUBAL

v La auditoria administrativa permite calificar las debilidades que se producen en
las actividades que se realizan cotidianamente cuantificando los logros

alcanzados por la empresa en un periodo de tiempo.

v' Mediante la ejecuciéon de este examen se logra obtener un mejor nivel de
efectividad al momento de llevar a cabo las tareas encomendadas al personal a

través de la definicion o reestructuracion de lineas de responsabilidad.

2.1.1 Antecedentes Historicos

Telefonica Moviles es una division de Telefonica, que agrupa a todas sus operaciones

de servicios de telefonia movil de la compafiia en Latinoamérica y Europa.

Movistar (legalmente Telefonica Mdviles) es una marca reconocida en la totalidad de
los paises en los que opera. Al cierre del tercer trimestre de 2005 gestiona mas de 89
millones de clientes, lo que le hace ser la segunda mayor multinacional del sector en
occidente y cuarta en el mundo, con unos ingresos acumulados es de 12.050 millones de

euros y un beneficio neto acumulado anual de 1.543 millones de euros.
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Telefonica es también una de las mayores compafiias de telecomunicaciones del mundo

por capitalizacion bursatil. Actualmente gestiona mas de 230 millones de clientes.

Su actividad se centra fundamentalmente en el negocio de la telefonia mdvil, con la

banda ancha como herramienta clave para el desarrollo de ambos negocios.

Esta presente en 25 paises y cuenta con una base de clientes que supera los 145 millones
en todo el mundo. Telefonica tiene una fuerte presencia en Latinoamérica, donde la
compafiia concentra una parte importante de su estrategia de crecimiento. El pasado 10
de marzo, Telefonica comunicé a la CNMV (Comisién Nacional del Mercado de
Valores de Espafia) su intencion de fusionarse con Telefonica Moviles, de la que
controla el 92,46% del capital, mediante el canje de cuatro acciones propias por cada

cinco de su filial.

A partir de la informacion obtenida y junto con la revision bibliogréfica, se desarrolla el
plan estratégico que sumado a una planificacion presupuestaria y acorde a los recursos y
necesidades de la empresa, y completado con los planes de accion, dan lineamientos
basicos que posteriormente la empresa se encargue de la implementacion y del control

con los indicadores y propuestas.

SETEMOBEN, fue constituida el 01 de junio del 2012, se encuentra aliada con
OTECEL- TELEFONICA-MOVISTAR, esta empresa realiza la comercializacion de
productos y servicios propios de su aliado, por lo cual es un Distribuidor Autorizado

(D.A), en la provincia de Cotopaxi y Riobamba.

SETEMOBEN se encuentra actualmente representada por la Ing. Marina Leon, Gerente
Propietaria, y cuenta con dos sucursales mismas que se encuentran ubicadas en la
ciudad de Latacunga con su oficina matriz y la segunda en Riobamba en el Centro
Comercial Multiplaza con un CAVS y una Isla, asi también en el paseo Shopping Hiper

market de la misma ciudad.

SETEMOBEN al no contar con procesos administrativos adecuados que permita el
cumplimiento de los objetivos institucionales, se ve en la necesidad de realizar una
Auditoria Administrativa que permita garantizara no solo la evaluacion de los procesos

si no también una adecuada toma de decisiones en la Institucion.



2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Definicién de Auditoria Administrativa

Segun (Enrique Benjamin Franklin F., 2007) manifiesta que: “Una auditoria
administrativa es la revision analitica total o parcial de una organizacion con el
propdsito de precisar su nivel de desempefio y perfilar oportunidades de mejora para

innovar valor y lograr una ventaja competitiva sustentable.” (p.11)

La auditoria Administrativa en SETEMOBEN permitira realizar un examen sistematico,
con la finalidad de determinar el correcto funcionamiento de los diferentes procesos de

gestion que mantiene la empresa para cumplir con sus objetivos trazados.
2.2.2 Necesidad de la Auditoria Administrativa
Segun (Lépez Lopez Maria Lourdes , 2010), dice que:

En las dos ultimas décadas hubo enormes progresos en la tecnologia de la
informacién, en la presente década parece ser muy probable que habra una gran
demanda de informacion respecto al desempefios de los organismos sociales. La
auditoria tradicional (financiera) se ha preocupado histéricamente por cumplir con los
requisitos de reglamentos y de custodia, sobre todo se ha dedicado al control financiero.

Con el desarrollo de la tecnologia de sistemas de informacion ha crecido la necesidad de
examinar y evaluar lo adecuado de la informacion administrativa, asi como su exactitud.
En la actualidad, es cada vez mayor la necesidad por parte de los funcionarios, de contar

con alguien que sea capaz de llevar a cabo el examen y evaluacion de:

v' La calidad, tanto individual como colectiva, de los gerentes (auditoria
administrativa funcional)
v La calidad de los procesos mediante los cuales opera un organismo (auditoria

analitica).

En cuanto a lo manifestado por el autor la Auditoria Administrativa, es importante y
necesaria dentro de las organizaciones, pues permite determinar el grado de eficiencia,
asi también en base a su analisis obtener mejores métodos para superar cualquier

falencia suscitada dentro de la misma.



2.2.3

Objetivos de la Auditoria Administrativa

Segun (Enrique Benjamin Franklin F., 2007), manifiesta que:

Por sus caracteristicas, la Auditoria Administrativa constituye una herramienta

fundamental para impulsar el crecimiento de las organizaciones, toda vez que permita

detectar en qué areas se requiere un estudio mas profundo, que acciones se pueda tomar

para subsanar diferencias, como superar obstaculos, como imprimir mayor cohesion al

funcionamiento de dichas areas y, sobre todo, realizar un analisis causa-efecto que

concilie en forma congruente los hechos con las ideas.

a.

De control

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

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

De organizacion

Determinar que el curso de la auditoria apoye la definicion de la estructura,
competencia, funciones y procesos a través del manejo eficaz de la delegacion
de autoridad y el trabajo en equipo.

De servicio

Representa la manera en que la auditoria pueda constatar que la organizacion
estd inmersa en un proceso que la vincula cuantitativa y cualitativamente con
las expectativas y satisfaccion de los clientes.

De calidad

Dispone a que la auditoria tienda a elevar los niveles de actuacion de la
organizacion en todos sus contenidos y ambitos, para que produzca bienes y
servicios altamente competitivos.

De cambio

Transforma la auditoria en un instrumento que hace méas permeable y receptiva a

la organizacion.



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

h. De toma de decisiones
Traduce la puesta en practica y resultados de la auditoria en un sélido
instrumento de soporte del proceso de gestion de la organizacion.

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

j. Devinculacion
Facilitan que la auditoria se constituya en un vinculo entre la organizacion y el

contexto globalizado. (pag. 12-13)

Mediante el punto de vista del autor, se puede decir que la Auditoria Administrativa es
importante por cuanto viene a ser una herramienta fundamental dentro de las
organizaciones, debido a que se encarga de medir el nivel de desempefio de las
diferentes areas, y a su vez de mantener un correcto control y organizacion de las
actividades e informacion de la organizacion, para que de esta manera se pueda tomar

correctas decisiones para obtener resultados sélidos y confiables.
2.2.4 Principios de la Auditoria Administrativa

Segln (Mac. Revelo Rosero Jorge, 2012). Los principios de Auditoria son tres:

2.2.4.1  Sentido de 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 evaluacién
de la calidad tanto individual como colectiva, de los gerentes, es decir, personas
responsables de la administracién de funciones operacionales y ver si han
tomado modelos pertinentes que aseguren la implantacion de controles

administrativos adecuados, asi como también: que la calidad del trabajo sea de
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acuerdo con normas establecidas, que los planes y objetivos se cumplan y que
los recursos se apliquen en forma econdmica.

2.24.2  Importancia del proceso de verificacion

Una responsabilidad de la Auditoria Administrativa es determinar qué es lo que
se esta haciendo realmente en los niveles directivos, administrativos y
operativos; la practica nos indica que ellos no siempre estad de acuerdo con lo

que él responsable del &rea 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
terceros, el andlisis y confirmacion de datos, los cuales son necesarios e

imprescindibles.
2.24.3  Habilidad para pensar en términos administrativos

El auditor administrativo, debera ubicarse en la posicion 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. (pag. 7-8).

Dentro de los principios de la Auditoria Administrativa, se puede detallar que es un
examen que se realiza de una manera general, con el fin de evaluar las funciones
administrativas y operacionales para de esta manera determinar si se han tomado las
medidas pertinentes que ayude a la implementacion de controles administrativos en
SETEMOBEN.

2.2.5 Alcance de la Auditoria Administrativa
Segun (Enrique Benjamin Franklin F., 2007), manifiesta que: “El &rea de influencia
que abarca la auditoria administrativa comprende la totalidad de una organizacion en lo
correspondiente a su estructura, niveles, relaciones y formas de actuacion. Esta
connotacién incluye aspectos tales como:

v Naturaleza Juridica

v" Criterios de funcionamiento

v' Estilo de administracion

v Enfoque estratégico

v' Sector de actividad
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Giro industrial

Ambito de operacion

Tamafo de la empresa

NUmero de empleados

Relaciones de coordinacion

Desarrollo tecnoldgico

Sistema de comunicacién e informacion
Nivel de desempefio

Trato de clientes (internos y externos)
Entorno

Generacion de bienes, servicios, capital y conocimientos.

AN NN N Y N N N N N NN

Sistema de calidad. (pag. 13)

El alcance de la auditoria dependera del estudio e indagacidén que se vaya a ejecutar
dentro de la organizacién, pues se medira el nivel de relacion que abarca dentro del
objetivo al que se pretende llegar como a las medidas de mejora que se pretenda

plantear.

2.2.6 Campos de Aplicacion de la Auditoria Administrativa

Segln (Enrique Benjamin Franklin F., 2007), dice que:

La auditoria administrativa puede instrumentarse en todo tipo de organizacion,

ya sea publica, privada o social.

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

presenta la informacion por sector especifico:
2.2.6.1  Sector Publico

En este sector la auditoria se emplea en funcion juridica, atribuciones, ambito de
operacion, nivel de autoridad, relacion de coordinacion, sistema de trabajo y
lineas generales de estrategia. Con base a estos criterios el ambito de aplicacion
se centra en las instituciones representativas de los poderes ejecutivos,

legislativos y judiciales.
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Efecto.- El resultado a aplicar la auditoria administrativa en el sector publico es
mejorar la actuacion de los 6rganos y mecanismos que lo integran considerando
sus acciones particulares y la interaccion proveniente de la naturaleza de sus
funciones, a partir de la idea de que el Poder Legislativo determina el orden
juridico, el Poder Ejecutivo lo implementa y el Poder Judicial vigila su

cumplimiento. (Enrique Benjamin Franklin F., 2007).
2.2.6.2  Sector Privado

Por lo que toca a este sector, la auditoria se aplica tomando en cuenta la figura
juridica, objeto, tipo de estructura, elementos de coordinacion, area de
influencia, relacién comercial y pensamiento estratégico sobre la base de las

siguientes caracteristicas:

1. Tamafio de la empresa

2. Tipo de industria

3. Naturaleza de sus operaciones
4

Enfoque Estratégico.
En lo relativo al tamafio, convencionalmente se clasifica en:

1. Microempresa

2. Empresa pequefia
3. Empresa mediana
4

Empresa Grande.

En cuanto al tamafio de la empresa se basa de acuerdo al nimero de trabajadores, asi

como al sector de su actividad. (Enrique Benjamin Franklin F., 2007) (pag. 13-14).

Como bien es cierto la auditoria es importante, por lo cual se ve involucrada en los
distintos campos de la economia, razén por la cual es importante su desarrollo tanto en
los sectores publicos como privados, pues se encarga de establecer mecanismos de
mejora, cuyo objetivo esta encaminado a que la utilizacion de sus bienes y recursos sean
aprovechados de una manera eficiente y eficaz, y SETEMOBEN al ser una empresa
controlada por la SUPERTEL estd en la obligacion de mantener procesos

administrativos eficientes y eficaces.

13



2.2.7 Clasificacion de la Auditoria Administrativa

Segin (Mac. Revelo Rosero Jorge, 2012). La Auditoria Administrativa se

clasifica en:
2271 Auditoria Externa

La Auditoria Externa es el examen critico, sistematico y detallado de un sistema
de informacidn de una unidad administrativa o financiera realizado por un auditor
especializado en el campo de accién al que se aplica dicho examen, sin vinculos
laborales con la misma, utilizando técnicas determinadas y con el objeto de emitir
una opinién 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.

La Auditoria Externa examina y evalta cualquiera de los sistemas de informacion
de una organizacién y emite una opinion independiente sobre los mismos, pero las
empresas generalmente requieren de la evaluacion de su sistema de informacion
financiero en forma independiente para otorgarle validez ante los usuarios del
producto de este, por lo cual tradicionalmente se ha asociado el término Auditoria
Externa a Auditoria de Estados Financieros, lo cual como se observa no es
totalmente equivalente, pues puede existir Auditoria Externa del Sistema de
Informacion Tributario, Auditoria Externa del Sistema de Informacion

Administrativo, Auditoria Externa del Sistema de Informacion Automatico etc.

La Auditoria Externa es un examen realizado por un auditor especializado en el tema,
ademas de que no tiene relacion o vinculos con la organizacién, emite un dictamen
independiente que dara una plena credibilidad ya que es emitida por una figura Publica,
esto se manifiesta debido a que pueden existir auditorias que vinculen a la organizacion

con entidades publicas.
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2.2.10.2. Auditoria Interna

La auditoria Interna es el examen critico, sistematico y detallado de un sistema
de informacion de una unidad administrativa o financiera realizado por un
auditor especializado en el campo de accion al que se aplica dicho examen con
vinculos laborales con la misma, utilizando técnicas determinadas y con el
objeto de emitir informes y formular sugerencias para el mejoramiento de la
misma. Estos informes son de circulacion interna y no tienen trascendencia a los
terceros pues no se producen bajo la figura de la Fe Publica.

Las auditorias internas son hechas por personal de la empresa. Un auditor
interno tiene a su cargo la evaluacion permanente del control de las
transacciones y operaciones y se preocupa en sugerir el mejoramiento de los
métodos y procedimientos de control interno que redunden en una operacion
mas eficiente y eficaz.

La auditoria interna es un servicio que reporta al mas alto nivel de la direccién
de la organizacion y tiene caracteristicas de funcion asesora de control, por tanto
no puede ni debe tener autoridad de linea sobre ningun funcionario de la
empresa, a excepcion de los que forman parte de la planta de la oficina de
auditoria interna, ni debe en modo alguno involucrarse o comprometerse con las
operaciones de los sistemas de la empresa, pues su funcion es evaluar y opinar
sobre los mismos, para que la alta direccién tome las medidas necesarias para su

mejor funcionamiento. (pag. 11-13).

La Auditoria Interna es un examen sistematico que es realizado por un auditor
especializado en el campo, el cual tiene vinculos con la empresa, estas evaluaciones se
lo realiza con objetivos de mejorar los procesos y métodos administrativos y de control

interno, para de esta manera mantener un proceso eficiente.

2.2.11. Diferencia entre Auditoria Interna y Externa
Segun (Mac. Revelo Rosero Jorge, 2012). Las diferencias de la Auditoria Interna

y Externa son las siguientes: (pag.13)
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Tabla 1. Diferencia entre Auditoria Interna y Externa

CONCEPTO AUDITORIA INTERNA AUDITORIA EXTERNA
Sujeto Empleado: Existe vinculo laboral entre el | Profesional Independiente:
auditor y la empresa. Existe una relacion el de tipo
Evita el traslado de la informacion a | civil.
otros sitios. Se fija solo en la imagen fiel
Su funcion es salvaguardar la Empresa. (legislacion vigente).
Su  Funcion es evaluar la
Empresa.
Grados de | Limitada: El auditor interno no se limita | Total: Estd sujeto a las

independencia

exclusivamente a dar un informe de todo
sino que se dedica a evaluar las
peticiones de la direccion o del consejo.

Esta obligado a seguir un programa

directrices técnicas de auditoria.

Responsabilidad

Laboral.

El

tiene consecuencias juridicas.

Penal: informe del auditor

Objetivo

Examen de gestién (Toda actuacion que
se realice sobre activos o pasivos de la
empresa) El sentido de activo o pasivo
debe tomarse como se consideran desde
el derecho mercantil.

Examen de la situacion

financiera para dar opinion.

Informe emitido

Dirigido a la gerencia, direccién y/o
de

hacerse para cualquier tipo de empresa.

Consejo Administracion.  Puede

de

caracter

Accionistas o Consejo

Administracion: con
obligatorio si lo obliga la ley o
con caracter optativo si lo desea

la empresa.

Uso del informe

Va dirigido exclusivamente a la empresa
(Su transmisién tiene caracter penal).

Estd inhabilitada para dar Fe Publica
debido a su vinculacion contractual

Laboral.

Va dirigido a la empresa y al
publico en general. Necesidad
para cotizar en bolsa y emitir
todo tipo de valores.
Esta habilitada y tiene la

facultad legal de dar Fe Publica.
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2.2.12.

2.2.13.

2.2.14.

Instrumentacion

Segun (Mac. Revelo Rosero Jorge, 2012), dice que:

Concluida la parte planeacion se procede a la instrumentacion de la auditoria en
la cual se tiene que seleccionar y aplicar las técnicas de recoleccion que se
estimen mas viables. De acuerdo con las circunstancias propias de la auditoria,
la medicion que se empleara, la supervision necesaria para mantener una
coordinacion efectiva.

Recopilacion de la informacion

Esta tarea debe enfocarse al registro de todo tipo de hallazgo y evidencias que
haga posible su examen objetivo. Es conveniente aplicar un criterio de
discriminacion, teniendo siempre presente el objetivo del estudio, y proceder
continuamente a su revision y evaluacion para mantener una linea de accion
uniforme.

Técnicas de recoleccion de la informacion

Para recabar la informacion requerida de forma agil y ordenada se debe emplear

alguna de las siguientes técnicas:

2.2.14.1. Investigacion documental

Consiste en la seleccidon y estudio de la documentacion que puede aportar

elementos de juicio a la auditoria, las fuentes que se pueden acudir son:

Normativa

AN N N N N

Acta constitutiva.

Ley que ordena la creacién de la organizacion.
Reglamento interno.

Reglamentacion especifica.

Tratados y convenios.

Decretos y acuerdos.

Normas nacionales e internacionales.

Mercado

v
v
v

Productos y servicios.
Areas.

Poblacion.
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AN N NN Y U N NN

Ingresos.

Factores limitantes.
Comportamiento de la demanda.
Situacion actual.

Caracteristicas.

Situacion futura proyectada.
Comportamiento de la oferta.
Situacion futura previsible.

Determinacién de precios.

Estudios Financieros

v
v
v
v

Recursos financieros para inversion.
Analisis y proyecciones financieras.
Programas de financiamiento

Evaluacion financiera.

Administrativa

DN N N N NV N N NN

Organigramas.

Manuales administrativas.

Sistemas de informacion.

Sistemas de normalizacion y certificacion.
Cuadros de distribucion del trabajo.
Estadisticas de trabajo.

Plantilla de personal.

Socio gramas.

Estudios de mejoramiento.

Auditorias administrativas previas.

Ubicacion Geografica

AN N NN

Localizacién.

Ubicacién espacial interna.
Caracteristicas del terreno.
Distancias y costo de transporte.

Alternativas de conexién con unidades nuevas.
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v' Justificacion en relacion con el tamafio y los procesos.

Situacion Econdmica

v’ Sistema econémico.
v Naturaleza y ritmo del desarrollo de la economia.
v" Aspectos sociales variables demogréficos.
v Relaciones con el exterior.
2.2.14.2. Observacion Directa

Es recomendable que el auditor responsable presida la observacion directa y
comente y discuta su percepcion con su equipo de trabajo, de esta manera se
asegura de que exista un consenso en torno a las condiciones de funcionamiento
del area y podra definir los criterios a los que debera sujetarse en todo momento

la auditoria. (pag. 24-26).

Dentro de la instrumentacion que se utiliza en la ejecucion de la Auditoria
Administrativa se debe emplear las técnicas y procedimientos que mejor se acoplen a su
desarrollo, viendo desde un punto de vista pueda ayudar a recopilar la informacion, y
tener una mejor claridad de lo que se estd examinando para que de esta manera se

establezca medidas de mejora en base a informacién recolectada.
2.2.14.3. Encuesta
Segun (Wilberfigo, 2011), manifiesta que:

Se trata de requerir informacion a un grupo socialmente significativo de
personas acerca de los problemas de estudio para luego, mediante un analisis de
tipo cuantitativo, sacar las conclusiones que se correspondan con los datos

recogidos.(pag. 3)
2.2.14.4. Cuestionarios
Segun (Mac. Revelo Rosero Jorge, 2012), Los principios de la Auditoria dice que:

Las preguntas deben ser claras y concisas con un orden ldgico, redaccion
comprensible y facilidad de respuesta evitando recargarlo con demasiadas

preguntas, con esto obtendremos la informacién deseada en forma homogénea
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que estan constituidos por series de preguntas escritas, predefinidas,
secuenciadas y separadas por capitulos. (pag.27)
2.2.14.5. Cédulas

Segun (Mac. Revelo Rosero Jorge, 2012), Los principios de la Auditoria dice que:

Se utilizan para captar la informacion requerida de acuerdo con el propdsito de
la auditoria, estan conformados por formularios cuyo disefio incorpora casillas,
bloques y columnas que facilitan la agrupacion y divisién de su contenido para
su revision y analisis, no obstante si en el curso de la revision se advierten
situaciones de las que se puedan inferir la existencia de irregularidades, las

pruebas deberan ampliarse hasta conseguir evidencia suficiente.

Segun el autor existe técnicas que permiten obtener informacién de un determinado
grupo de personas, dicha informacién sera de ayuda para encaminar el desarrollo del
estudio a realizar, estas herramientas son utilizadas de acuerdo a donde se pretende

llegar.

Tanto las encuesta, el método descriptivo como el cuestionario de control permitan la
recoleccion de la informacion con relacion a los procesos administrativos que la

empresa realiza para mantener un adecuado control de los mismos.
2.2.15. Mediacion
Segun (Mac. Revelo Rosero Jorge, 2012), Los principios de la Auditoria dice que:

Las escalas cumplen la funcién de garantizar la confiabilidad y validez de la
informacion que se registra en los papeles de trabajo que posteriormente servira
para comprobar la veracidad de las observaciones, conclusiones y

recomendaciones contenidas en el informe de la auditoria.

Se puede determinar que es un registro en el cual permite plasmar la informacion
obtenida de la evaluacién realizada, y que esta sera de ayuda para determinar un

resultado a traveés de un informe a presentar.
2.2.16. Papeles de trabajo

Para ordenar, agilizar e imprimir coherencia a su trabajo, el auditor debe hacerlo en lo

que se denomina papeles de trabajo, son los registros en donde describe las técnicas y
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procedimientos aplicados, las pruebas realizadas, la informacion obtenida y las

conclusiones alcanzadas.

Estos papeles proporcionan el soporte principal que en su momento el auditor habré de
incorporar en su informe ya que incluyen observaciones, hechos y argumentos para
respaldarlo, el auditor debe preparar y conservar los papeles de trabajo, ya que son el
testimonio del trabajo efectuado y el respaldo de sus juicios y conclusiones. Su

contenido debe incluir:

Identificacion de la auditoria.
El proyecto de auditoria.

indices, cuestionarios, cédulas y resimenes del trabajo realizado.

DN N NN

Indicaciones de las observaciones recibidas durante la aplicacion de la
auditoria.

Observaciones acerca del desarrollo de su trabajo.

Ajustes realizados durante su ejecucion.

Lineamientos recibidos por &rea o fase de la aplicacion.

DN N NN

Reporte de posibles irregularidades.

Para homogenizar su presentacion e informacion y facilitar el acceso a su consulta, los
papeles no deben sobrecargarse con referencias muy operativas si no consignar los
topicos relevantes. Estar redactados en forma clara y ordenada y ser lo suficientemente
solidos en sus argumentos para que cualquier persona que lo revise, pueda seguir la

secuencia del trabajo.
2.2.17. Evidencia

La evidencia representa la comprobacién de los hallazgos durante el ejercicio de
la auditoria por lo que constituye un elemento relevante para fundamentar los

juicios y conclusiones que formula el auditor.

Es indispensable que el auditor se apegue en todo momento a la linea de trabajo
acordada, a las normas en la materia y a los criterios que durante el proceso de

ejecucion vayan surgiendo. La evidencia lo podemos clasificar en:
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2.2.18.

Fisica: se obtiene mediante inspeccién u observacion directa de las actividades,
bienes 0 sucesos y se presenta a traves de notas, fotografias, cuadros, mapas o

muestras materiales.

Documental: se obtiene por medio de andlisis de documentos y esta contenida

en cartas, contratos, registros, actas, minutas, facturas, recibos.

Testimonial: se consigue de toda persona que realiza declaraciones durante la

aplicacion de la auditoria.

Analitica: comprende célculos, comparaciones, razonamientos y desagregacion

de la informacion por areas apartados 0 componentes.

Para que la evidencia sea util y valida debe cubrir los siguientes requisitos:

Suficiente, competente, relevante, pertinente.

En todas las oportunidades, el auditor deberd proceder con prudencia,
preservando su integridad profesional y conservando los registros de su trabajo,

incluyendo los elementos comprobatorios de las inconsistencias detectadas.
Supervision de trabajo

A medida que descienda el nivel de responsabilidad, el auditor que encabece una
tarea, tendra siempre la certeza de dominar el campo de trabajo y los elementos
de decision para vigilar que las acciones obedezcan a una ldgica en funcion de

los objetivos de la auditoria.
La supervision, en las diferentes fases de ejecucion de la auditoria, comprende:

Revision del programa de trabajo.

Vigilancia constante y cercana al trabajo de los auditores.
Aclaracion oportuna de dudas.

Control del tiempo invertido en funcién del estimado.

Revision oportuna y minuciosa de los papeles de trabajo.

AN N N NN

Revision final del contenido de los papeles de trabajo para cerciorarse de

que estan completos y cumplen con su proposito.
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Es importante que la supervision del trabajo contemple:

v Que los reportes de hallazgos cuenten con un espacio para la firma de
revision del auditor responsable.

v" Que aquellos documentos que no cuenten con esta firma sean sometidos
a revision y no se aprueben en tanto no lo autorice el auditor responsable.

v' Preparar un informe que comprenda los logros y obstaculos encontrados
a lo largo de la auditoria.

v’ Elaborar una propuesta general en la que se destaquen las contribuciones

esenciales detectadas y el camino para instrumentarlas. (pag. 27-31)

En el desarrollo de la auditoria los papeles de trabajo son parte esencial, pues permite
anexar la informacion recopilada del estudio, la cual debera ser parte esencial que ayude
a determinar evidencias durante el estudio realizado, estas evidencias que se recolectara
se basara de acuerdo a las necesidades del mismo, y a su vez que permita tener

elementos decisivos y ayude a la supervision del trabajo realizado.
2.2.19. Tipos de archivo de auditoria

Segln (Espin Diana, 2011), Archivo de auditoria dice que: “El archivo son todos los
documentos que se va a tener del cliente, es decir todo aquello que nos sirva para
realizar la auditoria. Estos archivos son de suma importancia pues permite tener una

auditoria eficaz y objetiva.
Segun (Mira Navarro Juan Carlos , 2006), Apuntes de Auditoria dice que:

“El auditor tiene la obligacion de conservar la informacion de cada auditoria en

dos grupos o archivos complementarios (nunca sustitutivos)”.

Segun los autores antes mencionados, los archivos son importantes en el desarrollo de
una auditoria, ya que mediante su revisién permite tener una vision sobre lo que se
auditara y de esta manera realizar una auditoria eficiente, eficaz y objetiva sobre hechos

reales.
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2.2.20. Archivo Permanente
Segun (Mira Navarro Juan Carlos , 2006), Apuntes de Auditoria dice que:

Se guardara la informacidn que resulta para conocer a la empresa en sus aspectos

generales y sirva de orientacion para cualquier contacto con ella. (pag. 30)
Segun los (Asesores Quality, 2010), dicen que:

El archivo permanente es el conjunto de documentos relativos a los
antecedentes, organizacion, operacion, normatividad juridica y contable e
informacion financiera y programatico — presupuestal de los sujetos de
fiscalizacion. Estos documentos son necesarios tanto para realizar auditorias
como revisiones o simplemente un estudio previo de los sujetos de fiscalizacion,

asi como para conocer su naturaleza, estructura y caracteristicas operativas.

El archivo permanente se integrard a partir de la fase de planeacion de la
auditoria, cuando se obtenga informacion general sobre el sujeto de
fiscalizacion, y se actualizara con la informacion que resulte de otras revisiones

0 del seguimiento de las recomendaciones.

Segun los autores el archivo permanente es la informacion en si de la empresa, y que en
base a estos se puede tener una idea clara del giro del negocio, a su vez son documentos
necesarios e indispensables para la realizacion de la auditoria, pues es el estudio previo

a su realizacion.
2.2.21. Archivo Especifico
Segun (Uro Cacho, 2010), dice que:

En esta etapa de la planificacion se analizara la informacion recopilada en la
planificacién preliminar, se obtendra informacién adicional, se constituira con la
evaluacion de control interno, se confirmara la calificacion y evaluacion de
riesgos iniciada en la planificacion preliminar, para luego identificar los
procedimientos de auditoria que seran necesarios para complementar la
auditoria, los cuales se presentan en los programas especificos de auditoria por

componentes. (pag. 17).
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Es el andlisis de la informacion recopilada en el archivo permanente o preliminar, lo
cual ayudara a que se evalué su informacion y poder determinar e identificar los

procedimientos a utilizar en la auditoria.
2.2.22. Informe de Auditoria

Informe de Auditoria Administrativa

Segun (Yucra Luis , 2013), dice que:
Una vez que se ha terminado la Auditoria Administrativa y ya se tiene una
vision completa de lo que se ha examinado, llegamos a la etapa de formular y
presentar nuestro informe, el cual se convierte asi, en una guia para mejorar la
administracion de una empresa.
Por otra parte, el propio informe de la Auditoria Administrativa mostrara a
quienes lo lean, la calidad, el alcance y el desarrollo del trabajo de quienes
ejecutaron dicha auditoria. Esto exige que el informe sea claro y competo su
contenido para que la administracion de la empresa tome las medidas inmediatas
que en el mismo se sugieran, claro estd que bajo la supervision de los propios
auditores.

Mediante lo manifestado por el autor, el informe de Auditoria tiene que estar basado en

los diferentes hallazgos encontrados durante la investigacion realizada, y debe estar en

términos entendibles para que los representantes de la entidad auditada puedan tomar las

medidas oportunas para mejorar dichas falencias.

Importancia del Informe

Segun (Yucra Luis , 2013), dice que:
La Auditoria Administrativa es importante sobre todo a nivel de empresas, hay
que hacer una comparacion con los tradicionales informes de la auditoria
contable. Estos muestran principalmente la situacion financiera a una fecha
determinada y los resultados financieros alcanzados en determinado, periodo,
mientras que el informe de la Auditoria Administrativa presenta, como ya hemos
asentado anteriormente, la situacion administrativa que se tenga también a una
fecha determinada, pero esta situacion es desde luego mucho mas amplia que la
primera, ya que nos esta informando del comportamiento de la empresa en forma

integral, mediante los proceso administrativo tales como:
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Planeacion
Informa de la posicion que la empresa guarda con respecto al futuro, lo cual implica
informacion sobre sus objetivos, politicas y programas de accion, sefialando cémo se
han logrado y qué es lo que se espera alcanzar en los ejercicios venideros.
Organizacion
Informa sobre la eficacia de la estructura organica y de todos sus componentes. Indica si
los sistemas, procedimientos y métodos de operacion son adecuados o se pueden
mejorar. Asimismo, informa de la fijacion de responsabilidades y de las &reas de
autoridad del elemento directivo, para determinar si son adecuadas para conformarse al
desarrollo de los planes.
Direccion
Informa sobre la actuacion de todo el cuerpo administrativo, indicando si los dirigentes
de todos los niveles han alcanzado real y positivamente los resultados deseados por
medio de la direccion acertada de sus subordinados.
Control
Informa de cdmo se estan controlando todas las funciones, actividades y operaciones de
la empresa. Asimismo, proporcionan informacion sobre las normas y estandares para
precisar la eficacia de ejecucion. También informa de todas aquellas desviaciones a los
planes originales que requieran inmediata atencion.
Contenido del Informe
Segun (Yucra Luis , 2013), dice que: “En la formulacién del informe es importante
pensar en quienes van a recibirlo, para asi disefiarlo en la forma que sea mas
comprensible”.
El disefio y contenido del informe pueden variar de empresa a empresa, segun el
tipo de auditoria, su proposito, las fallas encontradas y las medidas o sugerencias
propuestas; no obstantes, los puntos principales que debe contener un informe,
para poder calificarlo de completo, son los siguientes:
Propdsito de la auditoria
Esta parte del informe debe contener respuestas a las preguntas ¢Por que? y ;Como? de
la Auditoria Administrativa. Se tendra que informar en forma clara, pero concisa, cuél
fue el proposito de la auditoria (evaluar la administracion general de un departamento,
una funcion, etc.) dando una explicacion breve en lo referente al trabajo desarrollado, de

acuerdo al convenio original y al programa de auditoria.
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Hechos relevantes generales

En esta parte del informe conviene destacar todos aquellos hechos relevantes negativos
para la empresa y que por consiguiente requieren medidas correctivas inmediatas.
Conviene tratarlos en orden de importancia, es decir, los més importantes deben ir al
principio de esta seccion y después los menos importantes 0 que no requieran una
atencion inmediata.

Se puede decirse que esta seccion es la parte principal del informe, ya que aqui se
resumen las faltas encontradas por la Auditoria Administrativa. Por esa razon es esta
parte donde primeramente fijan su atencion a quienes reciben el informe.

Hechos relevantes departamentales o seccionales

En esta seccion se informa ya con mayor detalle que en la seccion anterior de todos
aquellos hechos que afecten directamente a cada departamento o seccién en particular.
Para este fin, es conveniente tratar a cada departamento o seccidon por separado
indicando las fallas que se encontraron, e incluir toda aquella informacion que pueda ser
de interés tanto para la persona a la cual se dirige el informe, como para el jefe del
departamento o seccion comentada.

Recomendaciones

En esta parte, el auditor anotara todas las recomendaciones que positivamente van a
beneficiar a la empresa.

Dichas recomendaciones también deben formularse concisa y claramente, pero deberan
dar una idea general del porqué de los cambios y beneficios que se originen una vez
aceptados e implantados.

Flujograma de procesos
Segun (Ugalde Viquez Jesus, 1979), dice que:

Los Flujogramas de Procesos constituyen un instrumento importante en el
trabajo, ya que sefiala los pasos necesarios que debe efectuarse para llegar a la
solucién de un problema. Tenemos asi que un instrumento, aparentemente
sencillo, tiene una de las aplicaciones mas notorias en la administracion de

operaciones programadas.

El flujograma de procesos ayudo a que la empresa desarrolle de mejor manera los
procesos en los diferentes departamentos ya que antes del estudio no contaba con un

adecuado esquema y sus actividades lo realizaban de forma empirica.
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indices de Gestion

Segln criterio de (Vargas Quifiones Martha Elena; Lazangela Aldana de Vega,
2006)dice que:

Cuando hablamos de indices de gestion se debe tener en cuenta que medir, es
comparar un resultado con un estandar preestablecido, con el objetivo de
eliminar la incertidumbre de las organizaciones, lo cual implica tomar la
variables criticas para el éxito del proceso y asi obtener una gestion eficaz,
eficiente y efectiva, que conduzca a la competitividad y a la supervision

institucional.

Un indicador de gestion es definido como la relacién entre las variables
cuantitativas y cualitativas que llevan a observar situaciones y tendencias de
cambio que se producen en el objeto de un fendémeno observado, en los atributos
del producto en proceso, en el producto o servicio en si, respecto a las metas
esperadas, son un medio no un fin. Los indicadores pueden ser valores,

unidades, series estadisticas y es ante todo una informacién.

Mediante la aplicacion de los indices de gestion, se pudo determinar que SETEMOBEN
no contaba con una adecuada gestion en los diferentes procesos, y mediante la
investigacion aplicada a la empresa ayudo a que pueda mantener adecuados

procedimientos para el cumplimiento de sus objetivos.
Estrategias de Control
Segun (Villalobos Alejandro, 2015) dice que:

La Estrategia de Control determina la estructura o circuito que sigue la
informacion o sefiales en el lazo. Dependiendo de la aplicacion (entorno de
trabajo, maquina) a gobernar se debe definir el actuar de las variables de proceso
(presion, flujo, temperatura, etc,). En funcion de esta informacion se
incorporaran determinados instrumentos y/o equipos con los cuales se debe
lograr la estabilidad en la aplicacion o sistema. Estos instrumentos y/o equipos
podran estar en cantidades (varios sensores, varios controladores, etc.) y
dispuestos en una jerarquia o circuito especifico determinado por el Ingeniero de

proceso. Por lo general cada entorno de trabajo tiene sus estrategias establecidas.
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El estudio de la estrategia de control aplicado en la investigacion ayudd a que la
empresa conozca mas sobre la competencia con la que cuenta y pueda establecer
métodos estratégicos para que pueda cumplir con los objetivos que se propusieron como

empresa.
Gestion de Control
Segun, (Cosco Grimaney Jorge, 2014), manifiesta que:

La Gestion de Control en el diario vivir las personas, segun sus necesidades, recurren a
una u otra estrategia para solucionar un problema o efectuar determinadas labores. En
funcién de esto podemos indicar que para determinadas problemaéticas existen
estructuras o procedimientos, que teniendo en cuenta los datos iniciales, mediante una

determinada distribucion de piezas o componentes logra solucionar el problema.

La gestion de control aplicado en la investigacién fue de ayuda, esto debido a que
permitio determinar los problemas que estaban afectando al cumplimiento de los
objetivos de la empresa, y de esta manera encaminar a que sus representantes puedan

aplicar las observaciones y recomendaciones emitidas para su mejora.

2.3 HIPOTESIS
2.3.1 Hipdtesis General

La realizacion de la Auditoria Administrativa a la empresa SETEMOBEN del canton
Latacunga, Provincia de Cotopaxi periodo 2013; permite mejorar los procesos de

control.
2.3.2 Hipotesis Especificas

v Diagnosticar los elementos de la Auditoria Administrativa en la empresa
SETEMOBEN, ayudara a medir el nivel de eficiencia y eficacia de los procesos
de control.

v Evaluar los Procesos de control administrativo en la empresa SETEMOBEN,
permitird determinar las areas deficientes y criticas que necesitan ser corregidas
mismas que seran expuestas en el informe de auditoria administrativa emitido a

los representantes de la empresa.
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2.4 VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente

La Auditoria Administrativa

2.4.2 Variable Dependiente

Procesos de control
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION
3.1.1. Investigacion de Campo

Segun (Graterol Rafael , 2005), manifiesta que:

“Este tipo de investigacion es también conocida como investigacion in situ ya
que se realiza en el propio sitio donde se encuentra el objeto de estudio. Ello
permite el conocimiento mas a fondo del investigador, puede manejar los datos
con més seguridad y podra soportarse en disefios exploratorios, descriptivos y
experimentales, creando una situacién de control en la cual manipula sobre una

o mas variables dependientes (efectos).”

Este tipo de investigacion se aplico mediante la visita previa realizada a la empresa
SETEMOBEN, ayudando asi a conocer la situacion real de los hechos, y tener una
informacion veridica que facilito de mejor manera enfocarse a una solucion de los

hechos.
3.1.2. Investigacion bibliografica-documental

El tema de la investigacion se encuentra enmarcado dentro de los rasgos
esenciales de la investigacion bibliografica que segun (Cazau Pablo , 2006)
“Habitualmente, toda investigacion comienza con una busqueda bibliografica de
informacion sobre el tema que se quiere investigar (‘review'), lo que incluye no
solamente buscar y seleccionar ideas de otros pensadores, sino también las
propias. A partir de esta investigacion bibliogréafica, la indagacién podra
continuar con una investigacion teorica, con una investigacion empirica de
campo 0 con una investigacion empirica experimental, tres posibilidades

contempladas en asignaturas subsiguientes.”
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Para la ejecucion de este estudio se aplicd la investigacidn biografica documental que
estaba basada en libros, monografias, internet, etc., siendo de gran ayuda en la
recopilacion y validacion de la informacion obtenida en la empresa que fue objeto de

estudio.
3.2. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION
3.2.1. Explicativo

En palabras de Hernandez S. y otros (2003), pag. 124 “Los estudios explicativos
van méas alld de la descripcion de conceptos o de fenémenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; estan dirigidos a responder a las
causas de los eventos fisicos o sociales. EI medio de que se valen para tal labor
es la verificacion de una hipotesis que en estos casos si es imprescindible, a

diferencia de los dos anteriores tipos de investigacion.”

El tipo de investigacion explicativa permitié realizar un estudio y analisis de los
conceptos, ayudando de esta manera a tener los argumentos necesarios para cada
hallazgo determinado en las diferentes &reas que realizo el estudio.

3.2.2. Descriptiva

Segin Tamayo (1999) menciona: “Este tipo de estudio busca unicamente
describir situaciones o acontecimientos; bésicamente no estd interesado en
comprobar explicaciones, ni en probar determinadas hipdtesis, ni en hacer
predicciones. Con mucha frecuencia las descripciones se hacen por encuestas
(estudios por encuestas), aunque éstas también pueden servir para probar

hipotesis especificas y poner a prueba explicaciones”.

La investigacion descriptiva aplicada al personal de la empresa SETEMOBE, ayudé a
conocer las situaciones, costumbres, actitudes y caracteristicas de quienes la conforman,
esto se logré mediante las aplicadas de encuestas, esta herramienta permitié evaluar los

resultados obtenidos por parte de la poblacion que fue objeto de estudio.

32



3.2.3 Asociacién de variables o correlacional

Para (Molina Gabriel;, 2010) el analisis correlacional lo define como:

El analisis estadistico de la asociacion (relacion, covarianza, correlacion) entre
variables representa una parte basica del andlisis de datos en cuanto que muchas
de las preguntas e hipdtesis que se plantean en los estudios que se llevan a cabo
en la practica implican analizar la existencia de relacion entre variables. La
existencia de algun tipo de asociacién entre dos 0 mas variables representa la
presencia de algun tipo de tendencia o patrdn de emparejamiento entre los
distintos valores de esas variables.

Esta asociacion de variables o correlacion fue de gran ayuda, ya que permitio contar con
una asociacion lineal de las variables a relacionar para verificar la hipétesis y cuantificar

el nivel de relacién entre las mismas.
3.2.4 Exploratoria

Segun Figueras (2003) menciona:

El Analisis Exploratorio de Datos es un conjunto de técnicas estadisticas cuya
finalidad es conseguir un entendimiento basico de los datos y de las relaciones
existentes entre las variables analizadas. Para conseguir este objetivo.
Proporciona métodos sistematico y sencillo para organizar y preparar los datos,
detectar fallos en el disefio y recogida de los mismos, tratamiento y evaluacion
de datos ausentes, identificacion de casos atipicos y comprobacion de los
supuestos subyacentes en la mayor parte de las técnicas el examen previo de los
datos es un paso necesario, que lleva tiempo, y que habitualmente se descuida
por parte de los analistas de datos. Las tareas implicitas en dicho examen pueden
parecer insignificantes y sin consecuencias a primera vista, pero son una parte

esencial de cualquier analisis estadistico.”

Este tipo de investigacion ayudo a determinar los factores mas relevantes que existe
dentro del problema que se esta investigando, y de esta manera se pudo tener una

trabajo mas sistematico y ordenado.
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Tipos de métodos
Segun (Cegarra Sanchez José , 2012), los métodos son:
Hipotético — deductivo

Es el camino logico para buscar la solucién a los problemas que nos planteamos.
Consiste en emitir hipotesis acerca de las posibles soluciones a un problemay en

comprobar con los datos disponibles si estas estan de acuerdo con aquéllas.
Método inductivo

Consiste en basarse en enunciados singulares, tales como descripciones de los
resultados de observaciones y experiencias de diversas experiencias para

enunciados universales tales como hipotesis o teorias.
Segun (Acero Trivifio Angie Lizeth, 2012)manifiesta que:

Meétodo descriptivo es el objeto de la investigacion descriptiva consiste en
evaluar ciertas caracteristicas de una situacién particular en uno o mas puntos
del tiempo. En esta investigacion se analiza los datos reunidos para descubrir asi,
cuales variables estan relacionadas entre si, por esta razon este tipo de

investigacion permite formular hipétesis precisas.

De acuerdo a los métodos de investigacion con los que se puede aplicar la investigacion
y los utilizados en el trabajo realizado, fue de ayuda ya que facilito determinar los
problemas que afectaba a la empresa SETEMOBEN, y tener una mayor claridad de los

hechos, facilitando asi emitir las recomendaciones que ayudara a mejorar sus procesos.
3.3. Poblacién y Muestra
3.3.1. Poblacion

Segun (Sabino Carlos, 1992) menciona que la poblacion es el: “Conjunto de individuos,
objetos, elementos o fendmenos en los cuales puede presentarse determinada

caracteristica susceptible de ser estudiada”
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Tabla 2. Némina del personal

EMPRESA SETEMOBEN
N° NOMBRE Y APELLIDO CARCO
1 |Ing. Marina Leén Gerente
2 |Ing. Walter Benavides Sub-Gerente
3 | Dr. Alberto Caceres Asesor Juridico
4 |Ing. Anabel Chicaiza Asistente de Gerencia
5 |Srta. Maria José Herrera Recepcionista
6 |Sr. Sebastian Mena Mensajero
7 |Ing. Jaime Ledn Jefe de Talento Humano
8 |Ing. Cecilia Lopez Auxiliar de Talento Humano
9 |Ing. Mercy Alvarez Contadora
10 | Srta. Tania Orbea Auxiliar de Contabilidad
11 | Ing. Byron Betancouth Jefe de Ventas
12 |Ing. Javier Andosilla Supervisor de Ventas
13 | Ing. Carmita Velazco Jefe de Bodega
14 | Sr. Pablo Tapia Auxiliar de Bodega
15 | Ing. Nataly Mejia Jefe de Operaciones
16 | Tlga. Carolina Echeverria Coordinadora
17 | Ing. Brayan Soria Jefe de Sistemas
18 | Sr. Jorge Carrasco Técnico 1
19 | Sr. Wiliam Villa Técnico 2
20 | Tlga. Francys Carrion Jefe de Local Riobamba

N
[T

Ing. Tamara Valencia

Jefe de Local Latacunga

N
N

Srta. Magaly Quevedo

Ejecutivo de Ventas

N
w

Srta. Tania Leon

Ejecutivo de Ventas

N
I

Sr. Javier Tomaico

Ejecutivo de Ventas

N
(6]

Sr. Vinicio Lara

Ejecutivo de Ventas

N
(o]

Srta. Sandra Segovia

Ejecutivo de Ventas

N
~

Srta. Alexa Viteri

Ejecutivo de Ventas

N
oo

Sr. Patricio Osorio

Ejecutivo de Ventas

29

Sr. Carlos Romero

Ejecutivo de Ventas

Fuente: SETEMOBEN
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3.3.2 Muestra

En palabras de (Sabino Carlos, 1992) manifiesta que la muestra es: “Cualquier
subconjunto del universo. Desde la estadistica pueden ser probabilisticas o0 no

probabilisticas.”

No se utilizara muestra porque la presente investigacion, se lo realizara con el total de la
poblacion, tomando en cuenta tanto al personal administrativo como operativo de
SETEMOBEN, el cual da un total de 29 personas por lo que es factible trabajar con

todos para la comprobacion de la hipotesis.

Es decir en el presente trabajo de investigacion se justificd del calculo de la muestra.

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS
La investigacion que se realizo estd basada en métodos descriptivos los cuales tiene
como finalidad la definicién del objetivo de estudio, este método fue de gran ayuda
debido a que permitié realizar un andlisis de manera cuantitativa y cualitativa de los
diferentes métodos utilizados.
Encuesta
Segun (Martin Francisco Alvira, 2011), manifiesta que: “La encuesta es sin duda
una metodologia de investigacion mas utilizada en ciencias sociales y en el
fundamento habitual de los gobiernos los cuales se apoyan en la informacion
recogida en las encuestas para realizar las estadisticas”.
La encuesta aplicada al personal que formaba parte de la empresa SETEMOBEN, fue de
gran ayuda para la investigacion ya que ayudo a obtener una informacion concisa de los
hechos y facilito su analisis para determinar sus factores de estudio e interpretacion.
Entrevistas
Segun (Ibafiez Alban Alejandro Acevedo y Florencia A. Lopez M., 1986), dice que:
Es una técnica, entre muchas otras, permitié satisfacer los requerimientos de
interrelacion personal que la civilizacion ha originado. El termino entrevista
proviene del francés “entrovoir”, que significa “verse uno al otro”, sin embargo
desde sus origenes es una técnica periodistica y se ha venido definiendo como
una visita que se hace a una persona para interrogar sobre ciertos aspectos con el
propdsito de desarrollar un intercambio significativo de ideas dirigidas a una

mutua ilustracion.
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La entrevista al ser una técnica de recopilacion de datos, fue empleada para la
investigacion que se realizO a la empresa SETEMOBEN, la cual se lo aplico
directamente a la Gerente Propietaria y a los Jefes departamentales de la misma, este
tipo de trabajo ayudo a esclarecer ciertas dudas en cuanto a los diferentes procesos y
actividades ejecutadas en la empresa y por parte del personal, asi también se pudo

profundizar las ideas en cuanto a la informacion recopilada.

3.5 RESULTADOS
3.5.1 ANALISIS E INTERPRESTACION DE RESULTADOS
ENCUESTA

1. ¢Cree usted que el personal desenvuelve las actividades encomendadas eficaz y

eficientemente?

Tabla 3. Pregunta N° 01

VALOR FRECUENCIA %
SIGNIFICATIVO
Sl 20 69%
NO 9 31%
TOTAL 29 100%
FRECUENCIA

Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN
Elaborado por: Liliana Ledn

Grafico 1. Pregunta N° 01

ESI ENO

Elaborado Por: Liliana Leon
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN
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Interpretacion: En esta interrogante y mediante grafico estadistico se puede determinar
que el 69% de los encuestados manifiesta que las actividades desarrolladas dia a dia se

lo hace de manera eficiente y eficaz, mientras que el 31 % manifiesta que no.

Analisis: Dentro de la empresa 9 empleados indican que no se realiza | trabajo eficiente
y eficazmente, porcentaje demasiado alto ya que representa el 31% del total de la

poblacion.
2. ¢Conoce usted la mision o vision de SETEMOBEN?

Tabla 4. Pregunta N° 02

VALOR FRECUENCIA %
SIGNIFICATIVO
Sl 20 69%
NO 9 31%
TOTAL FRECUENCIA 29 100%
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN
Elaborado por: Liliana Ledn

Graéfico 2. Pregunta N° 02

Sl ENO

Elaborado Por: Liliana Ledn
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN
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Interpretacion: Luego de haber realizado la encuesta al personal tanto operativo como
administrativo de SETEMOBEN se logré determinar que el inculcar la planificacion
estrategia en la empresa es fundamental con la finalidad que el personal conozca los

objetivos a corto y largo plazo estipulados en su mision y la vision.
Analisis:

Nuevamente el 31% de los empleados no conocen la mision y vision de la empresa, por
lo que es necesario realizar capacitaciones que permitan socializar y conocer esta
informacion, pues se trata de informacion basica que identifica y crea pertenencia de la

empresa frente a los empleados.

3. ¢Cbomo califica usted los beneficios que presenta SETEMOBEN en el servicio

de telefonia?

Tabla 5. Pregunta N° 03

VALOR SIGNIFICATIVO FRECUENCIA %

EXCELENTE 3 10%
BUENA 17 59%
REGULAR 4 14%
MALO 1 3%

NULO 4 14%
TOTAL FRECUENCIA 29 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN
Elaborado por: Liliana Ledn
Grafico 3. Pregunta N° 03

M REGULAR HBUENA M EXELENTE ®&MALO & NULO

Elaborado Por: Liliana Leon
Fuente Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN
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Interpretacion: Después de la encuesta realizada se logré determinar que el 59%
manifiesta que es buena el servicio de telecomunicacion, un 10% excelente, el 3%

manifiesta su negatividad del servicio, y el 14% es nulo.

Analisis: ElI 59% del total de empleados indica que el servicio de telefonia es bueno,
por lo que existen algunos aspectos a mejorar y controlar de esta manera llegar y

alcanzar la excelencia.

4. ¢Las politicas y procedimientos que maneja SETEMOBEN en la presentacion

del servicio es?

Tabla 6. Pregunta N° 04

VALOR SIGNIFICATIVO FRECUENCIA %
BUENO 7 24%
MALO 22 76%
TOTAL FRECUENCIA 29

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn
Gréfico 4. Pregunta N° 04

B BUENO m MALO

Elaborado Por: Liliana Ledn
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN

Interpretacion: Las politicas y procedimientos que actualmente lleva la empresa
SETEMOBEN, consideran que son los adecuados en la prestacion de servicios los
cuales se califica positivamente sin embargo los manejan de forma empirica y no se

encuentran centralizadas en cada uno de los procesos.
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Analisis:

En la encuesta realizada el personal administrativo y operativo de SETEMOBEN sobre
las politicas y procedimientos que cuenta la empresa el 24% manifestaron que son
regulares, y el 76% que son buenas, por ende se tendria que analizar para reforzar sus
debilidades y poder ofrecer un servicio de calidad y en Optimas condiciones a los

clientes.

5. ¢Considera usted que la capacitacion hacia los empleados para la prestacion

de un servicio en cuanto a los procesos de control es?

Tabla 7. Pregunta N° 05

VALOR SIGNIFICATIVO FRECUENCIA %
BUENO 7 24%
REGULAR 22 76%
MALO 0%
TOTAL FRECUENCIA 29
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn

Grafico 5. Pregunta N° 05

HBUENO H®REGULAR i MALO

0%

Elaborado Por: Liliana Ledn
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN

Interpretacion: El 76 % del total de empleados indica que la capacitacion es regular,
por lo que aprecia que existen deficiencias en los sistemas de capacitacion.
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Analisis:

Se requiere reforzar y mejorar los métodos de capacitacion de la empresa, para que la
apreciacion y percepcion de los empleados suba, pues esto podria crear inconvenientes

en la atencidn a clientes internos y externos de la empresa.
6. ¢Son evaluadas cada una de las actividades desarrolladas por los empleados?

Tabla 8. Pregunta N° 06

VALOR FRECUENCIA %
SIGNIFICATIVO
Sl 7 24%
NO 22 76%
TOTAL FRECUENCIA 29
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn

Grafico 6. Pregunta N°06

HSI ENO

Elaborado Por: Liliana Ledn
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN

Interpretacion: Segun gréfico estadistico el 24% de los encuestados manifiesta que son
evaluadas las actividades realizadas mientras que un 76% dicen que no existe un control

de evaluacion.
Analisis:

Existe un deficiente control de evaluaciones al personal ya que el 76% indica que no

existe un adecuado control de las actividades realizadas por los empleados.
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¢EXxiste una estructura organizativa que permita desempefiar a los empleados

cada uno de los cargos encomendados?

Tabla 9. Pregunta N° 07

VALOR FRECUENCIA %
SIGNIFICATIVO
Sl 22 76%
NO 7 24%
TOTAL 29
FRECUENCIA

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn

Grafico 7. Pregunta N° 07

S| ENO

Elaborado Por: Liliana Le6n
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN

Interpretacion: El mantener una adecuada estructura organizativa en una empresa
permite que cada una de los cargos se encuentre designada tanto en el éarea
administrativa como operativa de SETEMOBEN.

Andlisis:

En cuanto a esta interrogante, la empresa SETEMOBEN si cuenta con una estructura
organizativa que ayude a desempefiar las funciones esto segln el 76% de encuestados,

mientras que el 24% manifiesta que no es el adecuado.
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7. ¢Cual es el aspecto mas importante para iniciar el reclutamiento del personal?

Tabla 10. Pregunta N° 08

VALOR SIGNIFICAIVO FRECUENCIA %
Entrevista 2 7%
Analisis del cargo a Ocupar 1 3%
Necesidad de vacantes 26 90%
TOTAL FRECUENCIA 29
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn

Grafico 8. Pregunta N° 08

M Entrevista ® Analisis del cargo a Ocupar i Necesidad de vacantes

3%

Elaborado Por: Liliana Ledn
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN

Interpretacion: Para iniciar la seleccion de personal es necesario que exista la
necesidad de cubrir una vacante eso es lo que se puede apreciar de acuerdo al resultado

de la encuesta.
Anaélisis:

Segun encuestados el 90% manifiesta que la seleccion del personal para SETEMOBEN
se lo realiza en base a las vacantes presentadas, mientras que el 7% manifiesta que solo
se lo realiza mediante entrevistas y el 3% que se lo hace en base a un analisis previo a la

vacante disponible.
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8. ¢Con que frecuencia el departamento de contabilidad informa la situacion

financiera a gerencia?

Tabla 11. Pregunta N° 09

VALOR SIGNIFICATIVO FRECUENCIA %
Semanal 0 0%
Mensual 0 0%
Trimestral 0 0%
Semestral 3 10%
Anual 26 90%
Total frecuencia 29

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn
Grafico 9. Pregunta N° 09

ESEMANAL ® MENSUAL M TRIMESTRAL & SEMESTRAL & ANUAL

0% 0% 0%

Elaborado Por: Liliana Ledn
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN

Interpretacion: La informacién financiera se recibe anualmente de acuerdo a los
resultados obtenidos de la encuesta realizada se indica que el 90% de informes se

reciben anualmente.
Anaélisis:

En cuanto al proceso de informacién el 90% de encuestados manifiesta que la

informacion contable no es la oportuna para una adecuada toma y de decisiones.
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9. ¢Latoma de decisiones por parte de gerencia garantiza la salvaguardia de los

recursos?

Tabla 12. Pregunta N° 10

VALOR FRECUENCIA %
SIGNIFICATIVO
Sl 3 10%
NO 25 86%
NULO 1 3%
TOTAL 29
FRECUENCIA

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn

Gréfico 10. Pregunta N° 10

MSI ENO MNULO

4%

Elaborado Por: Liliana Le6n

Fuente: Encuesta

Interpretacion: El 86% de los encuestados manifiesta que la toma de decisiones por
parte de gerencia no son las apropiadas para solventar recursos que beneficie a
SETEMOBEN.
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Analisis:

Este resultado permitird que la gerencia tome en cuenta las sugerencias y necesidades
que surgen por parte de los empleados para la toma de sus decisiones pues el 86%
considera que las decisiones no son las apropiadas.

11;Cdémo califica usted a una auditoria administrativa?

Tabla 13. Pregunta N° 11

VALOR SIGNIFICATIVO FRECUENCIA %
BUENO 18 62%
MALA 5 17%
MUY MALO 6 21%
TOTAL FRECUENCIA 29

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn
Gréfico 11. Pregunta N° 11

HBUENO ® MALA & MUY MALO

Elaborado por: Liliana Ledn
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN

Interpretacion: En cuanto a esta interrogante el 62% del personal encuestado califica
que la auditoria Administrativa es buena para la empresa, mientras que el 21% dice que

es malo y en un 17% que es muy mala este tipo de auditoria.
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Analisis:

Los empleados coinciden que la auditoria administrativa es buena para el correcto

desarrollo de la empresa.
12 ¢Qué es para usted una auditoria administrativa?

Tabla 14. Pregunta N° 12

VALOR SIGNIFICATIVO | FRECUENCIA %
Control de Procesos 8 28%
Control Financiero 3 10%
Control de gestion 5 17%
Todas las Anteriores 13 45%
TOTAL FRECUENCIA 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Leon

Grafico 12. Pregunta N° 12

H Control de Procesos H Control Financiero

i Control de Gestion W Todas las Anteriores

Elaborado Por: Liliana Ledn
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN

Interpretacion: Dentro del grupo de encuestados existe un 10% que manifiesta que la
auditoria administrativa esta direccionada a los procesos financieros, seguido del 17%
que dice que es un proceso de gestion, el 28% que es un control de procesos mientras
que el 45% dice que se basa en todas las anteriores, por lo cual se puede observar que si
se cuenta con una idea de a donde se pretende llegar con la auditoria administrativa

dentro de la empresa.
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Analisis:

Muy pocos empleados conocen el beneficio de la auditoria administrativa, sin embargo
indican que es muy buena para la empresa y que es un contingente para su buen
desempefio.

13 ¢Considera usted que la aplicacién de la auditoria administrativa periodica

en una institucion garantice el fiel cumplimiento de los procesos?

Tabla 15. Pregunta N° 13

VALOR FRECUENCIA %
SIGNIFICATIVO
Sl 24 83%
NO 5 17%
TOTAL FRECUENCIA 29 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn

Graéfico 13. Pregunta N° 13

Sl ENO

Elaborado por: Liliana Leon
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN

Interpretacion: En cuanto a esta interrogante realizada se puede conocer que el 83% de
los encuestados manifiesta que la auditoria administrativa sera de gran ayuda para

mejorar los procesos de la institucidén ya que permitira corregir y mejorar los procesos
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realizados, mientras que el 17% dice que este tipo de auditoria no ayuda al

cumplimiento de los procesos.
Andlisis:

Los empleados consideran que seria de gran ayuda una auditoria administrativa
periddica que les permite detectar errores y falencias en procesos y actividades
cotidianas.

14 ;En SETEMOBEN se ha realizado alguna vez una auditoria administrativa?

Tabla 16. Pregunta N° 14

VALOR SIGNIFICATIVO | FRECUENCIA %
Sl 0 0%
NO 29 100%
Total Frecuencia 29 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn

Graéfico 14. Pregunta N° 14

S| ENO

0%

Elaborado Por: Liliana Leon
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN
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Interpretacion: El 100% de los empleados afirman que NO se ha realizado en
SETEMOBEN una auditoria administrativa.

Analisis:

Esta auditoria permitio mejorar los procesos y eliminar las falencias existentes.
15 ¢Cree usted que SETEMOBEN requiere de una auditoria administrativa que

permita la realizacion de un adecuado control de los procesos?

Tabla 17. Pregunta N° 15

VALOR FRECUENCIA %
SIGNIFICATIVO
Sl 26 90%
NO 3 10%
TOTAL FRECUENCIA 29
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Liliana Ledn

Grafico 15. Pregunta N° 15

MSI ENO

Elaborado por: Liliana Ledn
Fuente: Encuesta realizada al personal de SETEMOBEN

Interpretacion: En cuanto a esta ultima interrogante se puede observar que el personal
encuestado se interesa por el cumplimiento de los procesos ya que el 90% manifestd
que seria factible que se realice una auditoria administrativa en la empresa para corregir
y mejorar los procesos dentro de la misma mientras que el 10% no considera
importante esta investigacion para mejorar su gestion en cuanto a los procesos

institucionales, pues temen de los resultados aplicacion de la auditoria administrativa.
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Anélisis
Con la aplicacién de una auditoria administrativa se lograra mejorar los procesos y de

esta manera optimizar recursos y por ende la mejor atencion al cliente interno y externo.

3.5.2. VERIFICACION DE HIPOTESIS

3.5.3.

T STUDENT.
Fuente especificada no valida..- “Era empleado de una cerveceria irlandesa que
desaprobaba la publicacion de investigaciones de sus empleados. Para evadir
esta prohibicion, publico su trabajo en secreto bajo el nombre de "Student”. En
consecuencia, la distribucion t normalmente se llama distribucion t de Student, o
simplemente distribucion t. Para derivar la ecuacion de esta distribucion, Gosset
supone que las muestras se seleccionan de una poblacién normal. Aunque esto
pareceria una suposicion muy restrictiva, se puede mostrar que las poblaciones
no normales que poseen distribuciones en forma casi de campana adn

proporcionan valores de t que se aproximan muy de cerca a la distribucion t.

En su estudios menciona que la distribucién de t student o distribucion t es una
distribucion de probabilidad que surge del problema de estimar la media de una
poblacion normalmente distribuida cuando el tamafio de la muestra es pequefia,

el nUmero de observaciones en la muestra es de n<30.

A la teoria de pequefias muestras también se le llama teoria exacta del muestreo,

ya que también la podemos utilizar con muestras aleatorias de tamafio grande.

Para definir grados de libertad se haré referencia a la varianza muestral:

Esta formula esta basada en n-1grados de libertad (degrees of freedom). Esta

terminologia resulta del hecho de que si bien s? estd basada en n cantidades

X X T X % T % Estas suman cero, asi que especificar los valores de

cualquier n-1 de las cantidades determina el valor restante. Por ejemplo, si n=4
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m-E=8. % -T=-6y 1 -I="4  entonces automaticamente tenemos

X, mE=2 %

, asi que solo tres de los cuatro valores de * ~ * estan libremente

determinamos 3 grados de libertad.
Entonces, la formula de grados de libertad serd n-1 y su simbologia ¥ = #&.

Supongase que se toma una muestra de una poblacion normal con media -‘*‘y

|'_72

varianza . Si ¥ es el promedio de lasn observaciones que contiene la

x- Fo
z —

fd
muestra aleatoria, entonces la distribucion /"f?_? es una distribucion

normal estandar.

&r

Supéngase que la varianza de la poblacién = 2es desconocida. ;Qué sucede con

la distribucion de esta estadistica si se reemplaza = por s? La distribucion t

proporciona la respuesta a esta pregunta.

. 3
La media y la varianza de la distribucién t son <=0y of(e=2) para ¥

>2, respectivamente.

La siguiente figura presenta la gréafica de varias distribuciones t. La apariencia
general de la distribucion t es similar a la de la distribucion normal estandar:
ambas son simétricas y unimodales, y el valor madximo de la ordenada se alcanza
en la media ““= 0. Sin embargo, la distribucion t tiene colas mas amplias que la
normal; esto es, la probabilidad de las colas es mayor que en la distribucion
normal. A medida que el nimero de grados de libertad tiende a infinito, la forma

limite de la distribucion t es la distribucién normal estandar.
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Grafico 16. T STUDENT.

Propiedades de las distribuciones t

1. Cada curvat tiene forma de campana con centro en 0.

2. Cada curvat, estd mas dispersa gque la curva normal estandar z.

3. A medida que ¥ aumenta, la dispersion de la curva t correspondiente
disminuye.

4. A medida que ¥ — @ |3 secuencia de curvas t se aproxima a la curva
normal estandar, por lo que la curva z recibe a veces el nombre de curva t

congl= =
La distribucién de la variable aleatoria t esta dada por:

T

[[(=+1)/ 2] mdidm

2
e i |

INEYRINEEY B

Esta se conoce como la distribucion t con ¥ grados de libertad.

Sean Xy, Xy, . .., X, variables aleatorias independientes que son todas normales

)
con media ““y desviacion estandar < Entonces la variable aleatoria /”'{*_3

tiene una distribucion tcon ¥ =n-1 grados de libertad.”
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a) Meétodo Logico T Student
Nomenclatura
Ho: Ho = Hipotesis Nula
H1: Hipotesis Alternativa
Ho: La Auditoria Administrativa a la empresa SETEMOBEN del cantdén Latacunga,
provincia de Cotopaxi no mejora los procesos de control.
H1: La Auditoria Administrativa a la empresa SETEMOBEN del canton Latacunga,
provincia de Cotopaxi si mejora los procesos de control.
Pregunta: Variable Independiente
¢Cree usted que SETEMOBEN requiere de una auditoria administrativa que permita la
realizacion de un adecuado control de los procesos?
Pregunta: Variable Dependiente
¢Las politicas y procedimientos que maneja SETEMOBEN en la presentacion del

servicio es?

> Bueno
> Malo

Tabla 18. Variable Dependiente E Independiente

VARIABLE VARIABLE
INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
Pregunta | Alternativa Pregunta | Alternativa
Sl 26 Bueno 7
NO 3 Malo 22
N1 29 N2 29

Significado de g elemento de la formula

T = Muestra

P1 = Frecuencia Positiva
P2 = Frecuencia Negativa
Q1 = Frecuencia Positiva
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Q2
N1
N2
H1

HO

P1=
P2=

Ql=
Q2=

= Frecuencia Negativa
= Muestra Positiva

= Muestra Negativa

= Hipotesis Alternativa

= Hipdtesis Nula

P1 — P2

P1+Q1 + P2xQ2
nl-1 n2-1

0.8966 l=nl+n2-2
0.2414 0] =29 + 29 -2

0.1034 % = 56
0.7586

0.8966 — 0.2414

0.8966%0.1034 + 0.2414+0.7586
29-1 29-1

0.6552

0.0927 0.1831
28 28

0.6552
v/0.003 + 0.007

0.6552

v0.01
0.6552
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GRAFICO 17. Comprobacion de Hipotesis

Hio

H1 {Aceptadal
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CAPITULO IV: METODO PROPOSITIVO

4.1 APLICACION DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA A LA
EMPRESA SETEMOBEN DEL CANTON LATACUNGA,
PROVINCIA DE COTOPAXI PERIODO 2013

Partiendo de que la Auditoria Administrativa es una herramienta fundamental dentro de
las organizaciones, y que su estudio ha ayudado a que las empresas tomen las riendas
para el cumplimiento de sus objetivos, se ha visto en la necesidad de realizar una
auditoria Administrativa en la empresa SETEMOBEN, cuya finalidad es la de evaluar el
cumplimiento de los objetivos, politicas y procedimientos con el fin de determinar su

gestion, y determinar su grado de eficiencia dentro de sus areas.

Este estudio ayudara a que la empresa SETEMOBEN, pueda determinar cuales son sus
puntos criticos, para que asi pueda tomar las medidas correctivas que ayude al

cumplimiento de sus objetivos y ayude a la toma de decisiones.
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4.2. Archivo Permanente

4.2.1 ldentificacién de la empresa
Razon social:

SETEMOBEN

Actividad Comercial:

Venta al por mayor y por menor de equipos y aparatos de comunicaciones incluidos

partes y piezas, asi como también recargas, planes telefénicos.
Ruc:

0503157562001

Tipo de empresa:

SETEMOBEN, es una empresa dedicada al servicio, adicional se le puede caracterizar

que se encuentra en el grupo de medianas empresas dentro del &mbito econémico.
Tipo de gerente

El gerente que representa a la empresa SETEMOBEN, es una persona natural que se
encuentra bajo la Representacién Legal y asume todo responsabilidades y contrae

obligaciones.

Servicios

Venta de planes pos-pagos
Venta de celulares

Venta de chips prepago
Venta de recargas
Servicio técnico

Servicio al Cliente
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Latacunga, parroquia la Matriz, calle Av. Amazonas #607 interseccién Antonio José de

Sucre.

Canton
Latacunga
Provincia
Cotopaxi

Resefia historica

SETEMOBEN, fue constituida el 01 de junio del 2012, la cual esta se encuentra aliada
con OTECEL- TELEFONICA-MOVISTAR, esta empresa realiza la comercializacién
de productos y servicios con los que cuenta movistar por lo que es un Distribuidor

Autorizado (D.A), en la provincia de Cotopaxi y Riobamba.

SETEMOBEN se encuentra actualmente representada por la Ing. Marina Ledn, Gerente
Propietaria, y cuenta con dos sucursales mismas que se encuentran ubicadas en la
ciudad de Latacunga con su oficina matriz y la segunda en Riobamba en el Centro
Comercial Multiplaza con un CAVS y una Isla, asi también en el paseo Shopping Hiper

market de la misma ciudad.
Misidn

Somos una empresa que se constituye en la mejor opcion al proporcionar soluciones
integrales en telecomunicaciones, satisfaciendo las necesidades primordiales tanto del
cliente interno como externo a traves de la aplicacion de principios y valores
corporativos que conlleven el cumplimiento de los objetivos organizacionales con

responsabilidad social.
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La empresa SETEMOBEN por sus altos niveles de calidad en la gestion de talento
humano, infraestructura y tecnologia de punta se constituird en lider del mercado
regional con proyeccién nacional e internacional mediante un posicionamiento

sustentable y sostenible con un servicio de excelencia hacia la colectividad.
OBJETIVOS
1. Diversificar y mejorar la calidad del servicio que la empresa ofrece.

2. Brindar a la organizacién los elementos necesarios para mejorar su
funcionamiento.

3. Incrementar los procedimientos de control que permita a la organizacion mejorar
su desempeio.

4. Incrementar el nimero de clientes a nivel nacional.
VALORES CORPORATIVOS
Espiritu de Equipo:

Valoramos el aporte brindado por cada miembro de equipo. Trabajamos de forma global

y comprometida para alcanzar metas en comin promociones abiertas y comunicacion.
Excelencia:

Luchamos continuamente en el mejoramiento de nuestro rendimiento para cumplir

nuestros compromisos.

Lealtad:

Cumplimos las responsabilidades individuales para fortalecer la imagen institucional.
Honestidad:

Emprendemos actuaciones bajo criterios de discernimiento ético en la gestion

institucional.
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Competitividad:

Aplicamos la cultura de calidad en el servicio, ofreciendo una amplia cobertura, que
permita responder efectivamente frente a las exigencias del mercado dentro de un

mundo globalizado.
Responsabilidad:

Fomentamos la responsabilidad en cada uno de nuestros colaboradores mediante el

ejemplo impartido en cada una de nuestras actividades y obligaciones hacia cada uno de

ellos.
Base legal
1. Constitucion de la Republica.
2. Ley Tributaria.
3. Leyy Seguridad Social.
4. Ley Orgéanica de telecomunicaciones
5. Cadigo de trabajo

62



Grafico 18. Organigrama estructural “SETEMOBEN”
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Ambato, 02 de mayo del 2015

Ingeniera
Marina Leén
GERENTE DE SETEMOBEN

Presente

De mi consideracion

Reciba un cordial y atento saludo, a su vez deseandole éxitos en sus labores que muy
acertadamente las dirige, el motivo del presente es para solicitarle de la manera mas
comedida se me autorice realizar una Auditoria Administrativa a la empresa
SETEMOBEN del cantén Latacunga, provincia de Cotopaxi, periodo 2013; con el fin
de mejorar y determinar el grado de eficiencia y eficacia dentro de los procesos de
gestion de la empresa, este estudio se lo realizara en base a la aplicacion de las normas
de Control Interno, las normas de auditoria generalmente aceptadas y demas técnicas
que ayude para su desarrollo y adecuado estudio y por ende un correcto analisis de la

informacion otorgada.
Atentamente

Liliana Ledn
AUDICONSUL
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Realizar una auditoria Administrativa a la empresa SETEMOBEN, con el propoésito de
evaluar la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los objetivos, politicas,
procedimientos para establecer resultados correctivos que le permitan a la gerencia una

adecuada toma de decisiones.
4.4 ALCANCE DE LA AUDITORIA

El periodo a examinar comprende del 01 de enero al 31 de diciembre de 2013, periodo

en el cual se examinara la gestion Administrativa de la empresa SETEMOBEN.

45 ETAPAS DE LA AUDITORIA

45.1 Conocimiento previo de la empresa

Esta etapa a desarrollarse dentro de la auditoria nos ayudara a determinar como es la
gestion con la que cuenta la empresa, ya que este estudio partira realizar un analisis de

su entorno.
45.2 Definicion de las areas criticas basandonos en el sistema de control interno

En esta etapa de la auditoria, se podra tener una idea clara sobre la situacion de la
empresa, y que factores son los que ocasionan el desequilibrio del desarrollo de los

procesos dentro de la misma.
45.3 Revision de la documentacion sustentaria.

Este punto es importante, pues se centra en obtener documentacion que ayude a la
validar si se esta dando el cumplimiento de los procedimientos conforme la ley, como

también a las disposiciones internas emitidas por parte de la empresa.
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Una vez anexado toda la informacidn, respaldos, papeles de trabajo se procedera con la
realizacion del informe preliminar, el mismo que sera presentado a la empresa para su
conocimiento de las observaciones encontradas, y asi puedan sustentar posteriormente

las anomalias expuestas.

4.5.4 Comunicacién de resultados, mismo que se pondra en consideracion de la

administracién mayor de la empresa.

Esta etapa se puede detallar que seria una fase final de la auditoria a realizarse, pues es
donde se podra emitir el primer borrador de trabajo realizado, con el objetivo de que los
representantes de la empresa tengan conocimiento de la situacion por la que atraviesa la

empresa.
4.5.5 Anadlisis del problema para formulacién de juicios

Una vez obtenida la informacion y realizado el estudio con su respectivo analisis se
emitira los resultados de acuerdo a los hallazgos obtenidos, los cuales tendran que ser
sustentados la indagacion realizada.

45.6 Evaluacién del control interno

La estructura del control interno dentro de SETEMOBEN esta orientada a la Ambiente

consecucion de los objetivos estratégicos a través de:

El de control.
Evaluacion de riesgo.
Actividades de control.

Supervision Evaluacion,

AR NEENEENEEN

Control y monitoreo.
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Colaboracion de la empresa

Para el desarrollo eficiente y oportuno de la auditoria SETEMOBEN se compromete a
prestar la colaboracion necesaria que consistird en: proveer documentos de respaldo de
los registros de gestion, aclaracion de diferencias de inconsistencias que surjan en el

transcurso del trabajo.

Liliana Leon

Auditora Independiente

67



CONTRATO DE SERVICIOS PROFESIONALES

En la ciudad de Latacunga el 04 de mayo del 2015 comparecen, por una parte, la Ing.
Marina Ledn Gerente de la empresa SETEMOBEN quien de aqui en adelante se
denominara Empleador, y por otra la Srta. Liliana Leon, quien de aqui en adelante se
denominara Auditora Independiente, libre y voluntariamente procede a realizar el
contrato de prestacion de servicios de auditoria a realizarse en la empresa, la cual esta
ubicada en la ciudad de Latacunga, parroquia la Matriz, entre la Av. Amazonas y calle

Antonio José de Sucre.
CLAUSULAS

Primera.- ANTECEDENTES.- SETEMOBEN requiere el servicio de auditoria para el
area administrativa con la finalidad de mejorar los procesos administrativos de forma

eficiente y eficaz.

Segunda.- OBJETO DEL CONTRATO.-La Ing. Marina Leon Gerente de la empresa
SETEMOBEN requiere los servicios profesionales de una Auditora, por lo que a través
de la misma contrata los servicios profesionales de la Srta. Leon Liliana para que ejerza
las funciones de auditora y realice la gestion y evaluacion de los procesos de la empresa

en base al control interno.

Tercera.- ADMINISTRACION el personal administrativo tendra la predisposicion de
facilitar la informacion requerida por la auditora, que ayude al estudio a realizar, asi

como tener legalizado los documentos solicitados.

Cuarta.- OBLIGACIONES.- El personal o area involucrada dentro del proceso a
auditar tendran la obligacion de emitir justificativos de ser el caso por los

incumplimientos de las operaciones en tiempo maximo de 24 horas.
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Quinta.-DURACION.- la duracion del presente contrato sera de 60 dias a partir de la
firma del contrato. Una vez cumplido el plazo se entenderd como finalizado el contrato

a menos que las partes decidan lo contrario.
Sexta.-HORARIO.-sera 5 horas semanales por un tiempo estimado de tres meses.

En aceptacion del presente contrato, firman las partes en dos ejemplares de igual tenor

en el lugar y fecha arriba indicada.

Ing. Marina Ledn Srta. Liliana Ledn
Gerente de SETEMOBEN Auditora Independiente
Empleador

69



AP
11/13

NOTIFICACON DEL INICIO DEL EXAMEN
Seccidén: Auditoria

Asunto: NOTIFICACION DE INICIO DE EXAMEN

Latacunga, 14 de junio del 2015
Sefiores
Personal Administrativo de SETEMOBEN

Presente
De mi consideracion:

En cumplimiento con el contrato suscrito con la empresa SETEMOBEN bajo la
representacion legal de la Ing. Marina Leon, notifico a ustedes que AUDICONSUL,
firma de auditoria a través de mi persona ha iniciado una auditoria administrativa
direccionado a los procesos de gestion del afio 2013, con el propdsito de que se sirvan a

presentar la documentacion que sea necesaria para el desarrollo de la actividad.

Atentamente

Liliana Ledn

Auditora Independiente

70



AP
12/13

Latacunga, 14 de junio del 2015
Para: Ing. Marina Leon
De: AUDICONSUL

Basado en las operaciones administrativas de la entidad efectuare la revision y analisis
de acuerdo a las normas de auditoria generalmente aceptadas. Estas normas requieren
una planificacion para otorgar una seguridad razonable en el grado del cumplimiento de

objetivos, metas politicas y procedimientos planteados por la entidad.

Ademas conocer el nivel de confianza y nivel de riesgo que la empresa puede colocar

sobre el nivel de control interno.

Atentamente,

Srta. Liliana Leén

Auditora Independiente
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Conocimiento de la entidad
IDENTIFICACION DE LA EMPRESA
RAZON SOCIAL: SETEMOBEN

OBJETIVO SOCIAL: SETEMOBEN es una empresa creada con la finalidad de vender

al por mayor y menor teléfonos, repuestos, recargas, planes telefénicos
Organizacion: SETEMOBEN esta conformado por:

Gerente General Ing. Marina Ledn

Personal Administrativo (12 personal)

Personal Operativo (17 personas)
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Tabla 19. Ejecucion de la Auditoria

SETEMOBEN

EJECUCION DE LA AUDITORIA

AREA DE AUDITORIA: ADMINISTRATIVA

OBJETIVO Evaluar el cumplimiento de los objetivos,
politicas, procedimientos, con el fin de determinar

los adecuados procesos de gestion.

PROGRAMA DE AUDITORIA

NO. PROCEDIMIENTOS REF FECHA ELABORADO
P/ TRABAJO POR
Visita a la empresa a
través de una entrevista. 18/05/2015 L.P.I.L
1 EN

Matriz de condiciones
reales
2 Factores Externos MCR 19/05/2015 L.P.I.L

Factores Internos.

Método Descriptivo
ambiente de control
Evaluacion de Control

3 | Actividad de Control MD 22/05/2015 L.P.I.L
Informacion y
Comunicacion

Supervision y Monitoreo.

Cuestionario de Control
Ambiente de control

4 | Evaluacion de control 29/05/2015 L.P.I.LL
Actividad de control Cl
Informacion de control

Supervision y monitoreo.
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Flujograma de procesos
para el cumplimientos de
politicas procedimientos y FRP 06/06/2015 L.P.I.L
procesos.
Aplicacion de indices de IG
gestion. 04/07/2015 L.P.I.L
Estrategias de control. EC 13/07/2015 L.P.I.L
Informes de  Gestion
Planificacion.
) 20/07/2015 L.P.I.L
Planeacion. IFM
El monitoreo.
Elaborado Por: |I.L.L.P.
J.B.
Aprobado Por: A
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VISITA A LA EMPRESA A TRAVES DE UNA ENTREVISTA 1/3

1. ¢Cbmo nace la empresa SETEMOBE?

SETEMOBEN nace en base a una licitacion a través del proyecto presentado por la Ing.

Marina Leon con el objetivo de ser parte de la familia OTECEL telefonia movistar.
2. ¢Se encuentra legalmente constituida SETEMOBEN?

Sl (x) NO ()
3. ¢Laempresa cuenta con objetivos establecidos?

Sl (%) NO ()

¢Por qué? SETEMOBEN, como toda empresa tiene un objetivo de a donde quiere llegar
y que quiere ser, en este caso SETEMOBEN pretende prestar un buen servicio y ser

reconocida dentro de la provincia y del pais.
4. ;Mantienen un manual de funciones?
Sl () NO (x)
Si la respuesta a la pregunta anterior es positiva responda la siguiente:

5. ¢Cada que tiempo se actualiza este manual?

6. ¢Con cuantas areas administrativas cuenta la empresa?
SETEMOBEN cuenta con ocho areas administrativas y tres de apoyo para la gerencia.

7. ¢Cuantos colaboradores tanto administrativo y operativo tiene actualmente

la empresa?

SETEMOBEN cuenta con doce personas en el area administrativa y con 17 personas en

el rea operativa.
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8. ¢Existen buenos canales de comunicacion entre las diferentes areas de la

empresa?
Sl (x) NO ()

¢Por qué? Cada departamento sabe lo que tiene que hacer y como trasmitir la

informacion.

9. ¢Se ha realizado un analisis interno del FODA?
Sl @) NO (x)

¢Por qué? Falta de tiempo

10. ¢Realizan una adecuada seleccion del personal’
sl (¥ NO ()

11. ;La empresa cuenta con politicas definidas, que ayude a medir el nivel de

desempenio de los procesos?
Sl (x) NO ()

12.¢.Se lleva un control interno del cumplimiento de funciones vy

procedimientos institucionales?

S () NO (x)
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA

En cuanto a la entrevista realizada a la Ing. Marina Le6n representante legal de
SETEMOBEN se pudo conocer mas sobre la empresa y cual es su perspectiva en cuanto
a su administracion, asi como también que SETEMOBEN cuenta con una inestabilidad
administrativa la cual le impide establecer parametros para solventar ciertas falencias,

como es el caso que no cuenta con manual de funciones definidas.
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MATRIZ DE CONDICIONES REALES
FACTORES EXTERNOS
1. Totalesy porcentuales
1.1. Matriz de Totales
Tabla 20. Matriz de Totales
P FORTALEZAS P DEBILIDADES P OPORTUNIDADES P AMENAZAS TOTALES PORCENTAJES
Limitada fuerza i Lentos procesos
2 Estructura 2 i 3 Competencia 2 o 9 19,15%
de trabajo de acreditacion
Procesos de .
. Incremento del Regulacion de
3 compra 3 Precios 3 3 12 25,53%
N mercado operadoras
definida
Limitados . i
Imagen Posicionamiento del Planes Pos-
3 i 1 canales de 3 3 10 21,28%
corporativa o mercado pagos
distribucion
Inadecuado
Acuerdos Entradas de
3 Publicidad 1 programa de 2 i 2 8 17,02%
L comerciales otros mercados
capacitacion
Nuevas
Informacion
Relaciones Sucursales directas politicas en la
2 X 2 contable 2 i 2 L 8 17,02%
publica . al consumidor comunicacion
inoportuna -
telefonica
13 9 13 12 47 100,00%
27,66% 19,15% 27,66% 25,53% 100,00%
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Grafico 19. FODA

H FORTALEZAS @ DEBILIDADES 1 OPORTUNIDADES & AMENAZAS

Fuente: FODA-SETEMOBEN

Andlisis.- En el grafico estadistico se puede determinar que la empresa SETEMOBEN
cuenta con un considerable margen de oportunidades y fortalezas, las cuales seria un
ente interno fundamental para su crecimiento, pero sin embargo existiria por parte de la
empresa un desinterés en su desarrollo; puesto que si no existe un control de procesos
internos que permita medir los riesgos eminentes la empresa podria verse seriamente

afectada.
2. Determinacion del balance estratégico a traves de los factores de riesgo y
optimizacién.

El balance estratégico es la relacion que guarda el balance estratégico de una
organizacion a fin de favorecer el factor de optimizacién el cual nos indica la posicion
favorable de la organizacidn con respecto a las competencias y las circunstancias que
potencialmente puede significar un beneficio para obtener ventajas competitivas, por el
contrario nos indica que nuestro pasivo competitivo en aquellas condiciones que limite

el progreso y desarrollo de la organizacion.
F+O= Factor de optimizacion

D+A= Factor de riesgo
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El andlisis de situacion FODA a través del balance estratégico permite que el factor de
optimizacion y el Factor de riesgo no sea el 50%-50%, sino que, deba superar por cierto

margen el primero del segundo en busca de una mejor condicidn para operar.

Tabla 21. Matriz Porcentual del FODA

F+O D+A % F+O %D+A
13+13 | 9+12 | 27,66%+27,66% | 19,15%+25,53%

55,32% 44,58

Fuente: FODA-SETEMOBEN

Gréfico 20. Optimizacion y Riesgo

M factor de optimizacion  H factor de riesgo

FACTOR DE
OPTIMIZACI
ON
55%

Fuente: FODA-SETEMOBEN

Analisis.- Dentro de este grafico estadistico se resaltaria que la empresa SETEMOBEN
tiene un lineamiento operacional para el desarrollo de sus actividades, sin embargo
como se ha manifestado anteriormente las causas corresponden a un 45% de riesgos se
ve afectado ya que el 19.15% se da por la falta de cumplimiento de los procesos
internos, el 25.53% a procesos externos por lo que la empresa no se basa en el

establecimiento de los objetivos.
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Tabla 22. Método Descriptivo - Ambiente de Control

METODO DESCRIPTIVO

SETEMOBEN

Componente: Ambiente de Control

Lo que realizan

Lo que deben realizar

Establece parametros de
control(d)

Planificacion estratégica.

Establecer estrategias de control.
Establecer objetivos institucionales.
Anélisis situacional del FODA.
Estructura organizacional y funcional.
Manual de funciones para que exista

organizacion

Establece parametros de

integridad y valores éticos

®
L X4

X/
L %4

Establecer el andlisis de las
necesidades de la organizacion y su
entorno.

Fomentar medios de trasmision a los
demés miembros de la empresa.
Realizar un monitoreo para que no de
lugar a la duda o confusiones.
Establecer ~ sanciones  por el
incumplimiento de estas normas.
Establecer incentivos para el personal

que da cumplimiento.

Designacion  de  funciones

empiricas

Realizar un analisis del puesto.
Establecer condiciones de trabajo y
responsabilidades.

Evaluar el nivel de educacion,
capacidad, personalidad y
antecedentes para el puesto de trabajo

Contratacion de personal

mediante entrevistas(e)

Planificacion de recursos humanos.
Reclutamiento.

Seleccioén.
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Capacitacion y desarrollo.

Evaluacion de desempefio.

MD
2/6

Capacitacion esporadica

®
L X4

Realizar un programa anual de
capacitacion.

Encaminar la capacitacion a las
actividades que ejerce el empleado
para fomentar sus conocimientos.

Dar seguimiento a las capacitaciones

emitidas.

Elaborado Por: |I.L.L.P.

Aprobado Por:

J.E.B.C
J.EAAE
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METODO DESCRIPTIVO

SETEMOBEN

Componente: Evaluacién de Riesgo

N° Lo que realizan Lo que deben realizar

o + Realizar un plan estratégico de ventas.
Se realiza una distribucion del producto por . ) o
1 ¢+ Tener objetivos reales y bien definidos.
vendedores ( a) . )
+«» Definir las estrategias de ventas

) o + Distribucion del lugar a vender.
Designacion del lugar de distribucion por N o
2 ) % Evaluacion de la distribucion de
preferencias personales. .
mercado y habilidades.

+ Realizar un estudio previo de forma
interna y externa.

3 ) . ¢+ Determinara con claridad el FODA de
Se rigen por las fortalezas empiricas de la
) la empresa.
empresa para realizar las ventas(b) ] o
% Realizar un analisis del FODA.

« Establecer medidas de mejora y

prevencion en base a este estudio.

< Mantener la informacion financiera
ordenada.

_ % Realizar el registro de todos los
La informacion financiera lo hace en forma o
] movimientos.
4 |sencilla sin  medir los riesgos en los )
. % Separar ingresos que no pertenece al
ingresgos y gastos.(c) ) )
giro del negocio.

« Establecer de forma mensual un

informe contable.

Elaborado Por: I.L.L.P.

J.LE.B.C

Aprobado Por:
J.E.ALE
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Tabla 24. Método Descriptivo - Actividades de Control

METODO DESCRIPTIVO

SETEMOBEN

Componente: Actividades de Control

Lo que realizan

Lo que deben realizar

Las decisiones tomadas lo hacen de
forma empirica sin medir el riesgo

que puede causar en la

administracion(b)

X/
L X4

Medir el nivel de eficiencia y eficacia

en cada una de las areas

administrativas.
Tomar las decisiones en base a

estrategias de mercado.

2 | Inventarios anuales ¢ Planificacién de inventarios mensuales.
Ingreso de planes en el sistema % Contar con un sistema contable propio
3 movistar para la empresa.
¢+ Establecer formatos pre impresos de las
diferentes actividades.
+ Realizar controles semanales.
4 | Control de actividades

7/
°

X/
**

Establecer estandares de cumplimiento
de actividades.

Realizar el analisis de cumplimiento.

La informacién financiera es

entregada de forma anual.

4

La informacién financiera debe ser
entregada de forma trimestral.
Establecer diferencias a favor o en

contra.

Elaborado Por: I.L.L.P.
J.E.B.C
Aprobado Por:
J.E.AALE
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Tabla 25. Método Descriptivo - Informacion y Comunicacion

METODO DESCRIPTIVO

SETEMOBEN

Componente: Informacion y Comunicacion

Lo que realizan

Lo que deben realizar

La comunicacion entre el personal es

de Gerente a empleado.

*0

La comunicacion e informacion debe
ser de gerente a empleado y de
empleado a gerente.

Trabajar para un mismo objetivo y
meta.
Tener informacion  oportuna vy
actualizada.
Mejorar procedimientos

administrativos.

de

documentos de respaldo.

Presentacion informes  sin

Recolectar la informacion.
Analizar.
Interpretar.

Presentacién de resultados.

La comunicacién e informacion a
3 |los clientes con respecto al servicio

lo hacen de forma emperica.

Debe existir un buzén de sugerencias
que permita manifestar las inquietudes
y malestares del cliente del servicio
que reciben.

Deben ser analizados para mejorar su
servicio.

Tomar medidas de mejora.

Elaborado Por: I.L.L.P.
Aprobado Por: J.LE.B.C
JEAAE
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Tabla 26. Método Descriptivo - Supervision y Monitoreo

METODO DESCRIPTIVO

SETEMOBEN

Componente: Supervision y Monitoreo

N° Lo gque realizan Lo que deben realizar
¢+ Recolectar informacion historica.
% Anélisis y comparacion de la
1 | Analiza informacion actual informacion recolectada y
consolidada.

Emitir informe de resultados.

Evaluan al personal de forma

anual.

Evaluar al personal tanto en atencion a
los clientes, ventas y cumplimiento
metas.

Andlisis periddico de eficiencia y
eficacia.

Evaluacion de indicadores financieros.

Elaborado Por: I.L.L.P.
Aprobado Por: J.E.B.C
J.E.A.E
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 1/12

Tabla 27. Método descriptivo - cuestionario de control interno

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

SETEMOBEN
CONTROL INTERNO EN BASE A SUS
N° PT|S1/NOICT
COMPONENTES
1 Componente: Ambiente de Control 1 |SIINO| 4

¢Tienen una planificacion estratégica que permita
11 ) 0 NO |1
establecer parametros de control?

1.2 | (Mantienen parametros de integridad y valores éticos? 1|SI 0

¢Realizan una adecuada designacién de funciones en
1.3 |base al analisis y evaluacion del puesto como del| 0 NO |1

conocimiento del trabajador?

¢Tienen un adecuado plan de reclutamiento del recurso
1.4 0 NO |1
humano?

¢La empresa brinda capacitacion a los trabajadores de
1.5 o - 0| |NO|1
acuerdo a las actividades que desempefian?

PC1. El departamento de talento humano al no contar con una adecuada planificacion
de reclutamiento ocasiona que la empresa no tenga estabilidad en cuanto a su personal y

rendimiento de sus actividades.
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Tabla 28. Hallazgo del cuestionario de control interno

CT 1 RIESGO ENFOQUE

PT 5

NC 20% BAJO

RI 80% ALTO |[SUSTANTIVO
HALLAZGO IMPORTANTE A COMUNICAR

Fuente: Cuestionario de Control Interno - Componente Ambiente de Control.

Cl
2/12

Segun el analisis realizado al componente de control interno “actividad de control” en

base a la empresa SETEMOBEN se puede decir que existe un riesgo inherente de un

80%, esto debido a que la empresa no cuenta con una planificacion adecuada que

permita establecer los pardmetros de control, para una adecuada seleccion de personal y

designacion de funciones.

Tabla 29. Componente: Evaluacion de Riesgo

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

medir los riesgos existentes de los ingresos y gastos?

SETEMOBEN
CONTROL INTERNO EN BASE A SUS
N° PT|SI/NOCT
COMPONENTES
2 Componente: Evaluacion de Riesgo 2 |SIINO| 2
”1 ¢Cuentan con un plan estratégico de ventas que permita Llsi 0
" | tener los objetivos bien definidos?
¢La empresa cuenta con una adecuada planificacion de
2.2 0 NO |1
zonas para su personal de ventas?
¢Se ha realizado un estudio previo para determinar con
2.3 _ 1|8l 0
claridad el FODA?
¢ Los registros financieros son los adecuados para poder
2.4 0 NO |1

PC2. El departamento de ventas no cuenta con una adecuada planificacion que ayude a

cumplir con su presupuesto y objetivos establecidos.
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PC3. La gerencia al no contar con un analisis previo del FODA (fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas), ocasiona que no se pueda determinar con

claridad los factores que afectan el cumplimiento de los objetivos.

Tabla 30. Hallazgo evaluacion de riesgo

CT 2 RIESGO | ENFOQUE
PT 4

NC 50% | MEDIO

RC 50% | MEDIO |SUSTANTIVO
HALLAZGO IMPORTANTE A COMUNICAR

Fuente: Cuestionario de Control Interno — Evaluacion de Riesgo

Mediante analisis realizado al componente de control interno “evaluacion de riesgos” a

la empresa SETEMOBEN se puede determinar que su riesgo inherente corresponde al

50%, debido a que la empresa no tiene una adecuada distribucion de zonas de venta, y

sobre todo sus registros no son los adecuados para medir sus riesgos.
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Tabla 31. Componente: Actividades de Control
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
SETEMOBEN
CONTROL INTERNO EN BASE A SUS
N° PT|SIINOCT
COMPONENTES
3 Componente: Actividades de Control 1 |SIINO| 4

¢Se realiza toma de decisiones empiricas dentro de la
3.1 ] 0
administracion?

¢Se cuenta con una adecuada planificacion de inventario
3.2 0 NO |1
de manera mensual?

¢Se cuenta con un sistema contable propio para el
3.3 0 NO |1
registro de ingresos y egresos en la empresa?

3.4 | ¢Se realiza evaluaciones de desempefio al personal? 0 NO |1

¢La informacién financiera es entregada de forma
3.5 0 NO |1
oportuna por el departamento contable?

PC4. Tanto gerencia como talento humano no realiza un seguimiento al personal para
determinar la eficiencia y eficacia de sus actividades como también los procedimientos

institucionales.

90



Tabla 32. Hallazgo Actividades de Control

cl
5/12

CT 1 RIESGO ENFOQUE

PT S)

NC 20% BAJO

RC 80% ALTO |[SUSTANTIVO
HALLAZGO IMPORTANTE A COMUNICAR

Fuente: Cuestionario de Control Interno — Actividades de Control

Elaborado Por:

Aprobado Por:

I.L.L.P

J.E.B.C
J.E.AE

El andlisis realizado al componente de control interno “actividades de control” a

SETEMOBEN ayud0 a determinar que su riesgo es inherente y corresponde al 80%,

debido a que no cuenta con una adecuada planificacion de inventarios y carece de un

sistema contable que ayude a llevar adecuados registros contables para obtener una

informacion oportuna.
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Tabla 33. Componente: Informacion y Comunicacion
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
SETEMOBEN
N° CONTROL INTERNO EN BASE A SUS pT|si|no|cT
COMPONENTES
4 Componente: Informacion y Comunicacion 2 |SIINO| 2
¢Existe una comunicacion apropiada ente los altos
4.1 | mandos y subordinados, que permita trabajar hacia el | 1|SI 1
cumplimiento de los objetivos empresariales?
¢La informacion entregada por el personal de ventas es
4.2 | confirmada por el supervisor para constatar si es| 1|SI 0

veridica?

¢EXiste una adecuada comunicacion e informacion a los
4.3 | clientes externos que permita atender sus inquietudes y| 0 NO |1

malestares?

¢Para la toma de decisiones tanto administrativo como
financieras lo hacen a través de la presentacion de
4.4 ) NO |1
informes mensuales que permita el control y salvaguarda

de los recursos?

PC5. No cuentan con una adecuada estructura contable que ayude a medir los riesgos

financieros que mantiene la empresa.
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Tabla 34. Hallazgo Informacion y Comunicacion

CT 2 RIESGO | ENFOQUE
PT 4

NC 50% | MEDIO

RI 50% | MEDIO |SUSTANTIVO

HALLAZGO IMPORTANTE A COMUNICAR

Fuente: Cuestionario de Control Interno — Informacion y Comunicacion

El andlisis realizado al componente de control interno “informacién y comunicacion”
dentro de la empresa SETEMOBEN se logré determinar que su riesgo inherente
corresponde al 50%, debido a la inadecuada comunicacion e informacion a sus clientes,

ocasionando que no se puede realizar un estudio que permita solventar su necesidades e

inquietudes.

Tabla 35. Componente: Supervision y Monitoreo

Cl
7/12

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

SETEMOBEN
CONTROL INTERNO EN BASE A SUS
N° PT|SI/NOCT
COMPONENTES
5 Componente: Supervision y Monitoreo 2 |SIINO| 1
¢Se realiza un analisis de la informacién actual con la
51| 1 NO |0
historica?
¢Se evalGa el nivel de eficiencia y eficacia de los
5.2 _ ] 1
trabajadores?
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Tabla 36. Significativo de supervisién y Monitoreo

Cl
8/12

CT 1 RIESGO ENFOQUE

PT 2

NC 50% MEDIO

RI 50% MEDIO |CUMPLIMIENTO
SIGNIFICATIVO

Fuente: Cuestionario de Control Interno — Supervision y Monitoreo

En base al analisis del componente de control interno “supervision y monitoreo” la

empresa SETEMOBEN cuenta con un 50% de riesgo inherente, pues no realiza una

comparacion y analisis entre la informacion historica y actual que le permita determinar

si existe una mejora en los procesos que dia tras dia se ejecuta.

Elaborado Por:
Aprobado Por:

I.L.L.P
J.E.B.C
J.EA.E
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PUNTOS DE CONTROL INTERNO 9/12

El departamento de talento humano al no contar con una adecuada planificacion
de reclutamiento ocasiona que la empresa no tenga estabilidad en cuanto a su
personal y rendimiento de sus actividades.

El departamento de ventas no cuenta con una adecuada planificacion que ayude
a cumplir con su presupuesto y objetivos establecidos.

La gerencia al no contar con un analisis previo del FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas), ocasiona que no se pueda determinar
con claridad los factores que afectan el cumplimiento de los objetivos.

Tanto gerencia como talento humano no realiza un seguimiento al personal para
determinar la eficiencia y eficacia de sus actividades como también los
procedimientos institucionales.

No cuentan con una adecuada estructura contable que ayude a medir los riesgos

financieros que mantiene la empresa.
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Tabla 37. Hoja de Hallazgos
RE CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO
F.
PC | EI departamento | Las funciones del | Que el personal | Al no contar con
1 | de talento humano | departamento de | responsable de este | una adecuada
no cuenta con una | talento humano son : | departamento  no | seleccién y
adecuada e Seleccion y |cuenta con un | capacitacion  del
planificacion  de contratacion adecuado personal de la
reclutamiento  del de personal. | conocimiento  de | empresa no esta
personal. e Capacitacion las actividades que | apto para cumplir a
se realizaen el area | cabalidad con las
actividades
encomendadas.
PC | No existe wuna|El departamento de | No conocer la | No contar con una
2 | planificacion en el | ventas debe elaborar | importancia  que | planificacion que
departamento  de | una planificacion de | tiene una | ayude a medir el
ventas. ventas planificacion de | cumplimiento de
Con metas y | ventas dentro de | los objetivos.
periodos de tiempo | una organizacion. El departamento de
para realizar las ventas no alcanzé
actividades los presupuestos
establecidos por
gerencial.
PC | No cuentan con | El departamento Falta de | El no contar con
3 |una adecuada | financiero y el area | elaboracion de | reportes financieros
informacion de contabilidad es estados financieros, | tanto de ingresos,
financiera responsable de control de gastos y | gastos y de
e FElaboracion | presupuestos resultados
de estados ocasionan que no
financieros, se tenga la
e Control de informacion
presupuestos. oportuna y real
e Control de para la toma de
gastos. decisiones.
PC | No existe un | El andlisis La empresa no ha | Sin un adecuado
4 | analisis del FODA | situacional de la realizado un | analisis FODA de
empresa permite analisis situacional | acuerdo a  su
determinar: que permita | entorno y tiempo
e Fortalezas determinar el | ocasiona que la
° Oportunidade FODA.. empresa no ftrace
s correctamente  sus
e Debilidades objetivos
e Amenazas. institucionales.
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No existe
seguimiento y
control de las
actividades y
procedimientos de
control por parte
de gerencia.

Gerencia es
responsable de
dirigir los destinos
de la empresa.

Por lo que debe
contar con
adecuados procesos
de control y
actividades dentro de
la empresa. A fin de

evitar errores que
perjudiquen 0
interrumpan el
desarrollo de la
empresa.

No contar con el
tiempo suficiente e

interés de verificar
como se  estan
realizando las

actividades en los
diferentes
departamentos.

Al no tener
adecuados procesos
que permitan
controlar el
correcto

funcionamiento de
las actividades y
procedimientos de
control  ocasiond
que no se tenga
claro su desarrollo
y cumplimiento de
las actividades en
cada una de las
dependencias de la
empresa.

Elaborado Por:
Aprobado Por:

Il.L.L.P
JEB.C
JEAE
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Grafico 21. Flujograma de Funciones de Gerencia
FLUJIOGRAMA DE FUNCIONES- GERENCIA
ACTIVIDAD FUNCIONES QUE REALIZA FUNCIONES QUE DEBE REALIZAR ) .
DONDE COMO
INICIO INICIO
Planificacién estratégica.
i id Aplicacion del estatut
1 Designacion de Mision En el sitio de trabajo picacion oel estalllio
funciones de la empresa
Vision
Gestion de convenios Establecerestrategias de » .| Aplicacion del estatuto
2 institucionales . En el sitio de trabajo
: control para medirla de la empresa
eficienciay eficacia.
Negociacion con L
plRt s ESt.ab|.ecelt0bJEt|V05 Aplicacion del estatuto
3 institucionales. En el sitio de trabajo | P
de la empresa
Propuestasde
negociacion
Andlisis situacional del
Seguimiento de funciones
’ FODA' L, En el sitio de trabai Aplicacion del estatuto
4 factor de optimizacion elsitode rabajo | * 7 o empresa
Informe de actividades ;
Factor Riesgo
departamentales
5 IEstructu raorganizacionaly| | g, o/ sito de trabajo Aplicacion del estatuto
funcional de la empresa
Fin
6 Manual de funciones para En el sitio de trabajo Aplicacion del estatuto
X ., de la empresa
que existaorganizacion
7 i En el sitio de trabajo Aplicacién del estatuto
In de la empresa
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Graéfico 22. Funciones del departamento de RR.HH

FRP
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FLUJOGRAMA DE FUNCIONES- DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

ACTIVIDAD FUNCIONES QUE REALIZA FUNCIONES QUE DEBE REALIZAR < 5
DONDE COMO
INICIO INICIO
1 Publicacion enmedios Publicacién de Recursos En el sito de trabajo | PICoC10N del estatuto
de la empresa
Humanos
| Seleccionde carpetas Solicitud de vacantes ! Aplicacion del estatuto
2 En el sitio de trabajo
de la empresa
Reclutamiento
» .| Aplicacion del estatuto
i Enel
3 A\ Entrevista el sito de trabajo de la empresa
Carpetas
Seleccion .
4 En el sito de trabajo Apllcdac:on del estatuto
Contratacion € aempresa
Carpetas Seleccionadas
Fin e
5 Evaluacién de En el siio de trabaio Aplicacion del estatuto
— de la empresa
Conocimientos
i6 &di Aplicacion del estatut
6 Evaluacion Médicay En el sifo de trabajo Plcdaec:zﬂeme rzss: uto
psicoldgica P
d Aplicacion del estatuto
7 Contratacion En el sitio de trabajo de la erpresa
NO
8 Capautacn@ al personal En el sitio de trabaio Aplicacion del estatuto
enlas actividades que ! de la empresa
desempefian
Aplicacion del estatut
9 . En el sitio de trabajo picacion del estatuto
Fin de la empresa
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Graéfico 23. Flujograma de Funciones Departamento Contable
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Gréfico 24. Flujograma de funciones de proceso de Adquisicién

FLUJOGRAMA DE FUNCIONES- DEPARTAMENTO CONTABLE

ACTIVIDAD FUNCIONES QUE REALIZA FUNCIONES QUE DEBE REALIZAR ) )
DONDE COMO
1 INICIO INICIO
) Adquirir un si_stemacontable para - ] Aplicacién del estatuto de la
2 Registros contables en excel usoexclusivodela empresa. En el sitio de trabajo empresa
Archivo contable Contar con un archivo adecuadoy) - ! Aplicacion del estatuto de la
3 ordenado. En el sitio de trabajo
empresa
Registro de ingresosy ST C T2 Aplicacion del estatuto de la
4 egresos generales registros de ingresos y egresos. En el sitio de trabajo enpresa
. . Registrar todos los ingresos y -
5 Informes financieros anual. egresos que setiene en base En el i de rabep Aplicacion del estatuto de la
giro del neggocio empresa
Fin
Mantener al dia el registroy I sifo de traba Aplicacion del estatuto de la
6 obligaciones conel Fisco. En el sitio de trabajo empresa
Presentar informes Mensual. icacio
. En el sifo de rabajp Aplicacion del estatuto de la
empresa
N . Aplicacion del estatuto de la
8 En el sitio de trabajo

Fin

empresa
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FLUJOGRAMA DE FUNCIONES PROCESO DEADQUISICION

ACTIVIDAD EFE DE OPERACIONE ERENTE DEP DE CONTABILIDAD ; :
C J OPERACIONES G 0 DONOE o
INICIO
1
Recibe informe de verificalaexistencia -
] » | Aplicacion del estatuto dela
2 verifica stock enbodegade . o En el st de trabajo
lefnia espuests adqmsmndeegwposde dlspon|b||.|d.a<.1para|a emresa
telefonia adquisicion
comunicaagerenciala
necesidad de adquirir Solicitainformacion de emiteinforme de
3 disponibilidada disponibiidad agerencia Enesiode e Aplcacion de estatuto de fa
é contabilidad epresa
veririfa el tofal de equipos
adquiriry prepara el acta i i |
' nalizaproveedores paral3
' Eegarecepoon i p d ,p Enelsiio de abilo Aplcacion del estatuto de la
uisicion de equipos ) enpresa
contabilidad recibela
facturay verificaque los
serealizalanegociaciony datosse encuentren
revisala mercaderia pasainforme ajefe de abalizados.
operaciones
y | Aplicacion del estatuto dela
5 Enel sito de trabajo
. empresa
emite comprobante de
Pago y enviaa gerencia
parasu aprobacion.
procede a documentarcada
unode los equipos. é
gerenciadaelvistoy
autorizael pago Apicacion delestatuto de|
§ g 9 Enelsiio d aajo PO Bl (el
empresa
[afacturala despachaa é realizael pago
contabilidad respectivamenteal
proveedorde formadirectd
0 cheque. icacid
] Bnelsio e tat Aplicacion del estatuto de la
empresa
Fin
3 Bnelsio e ta Aplicacion del estatuto de la

enpresa
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Grafico 25. Flujograma de Funciones de Procesos o Capacitacion y Contratacion

FLUIOGRAMA DE FUNCIONES PROCESO CAPACITACION Y CONTRATACION

ACTIVIDAD | JEFE DE TALENTO HUMANO GERENTE DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD EJECUTIVOS DE VENTA DONE -
INICIO 9
erfiherisend Recibenlacapacitacion
1 Elaborarunplande resivisa planificacion e Verlicaia exsIenca i e Aplcacin delesttuo dela
capaciacionparael personl capaditacion disponiildad pirala enpresa
adguisicion
resentaral Gerente para gue apruebanaevaluacion de
seacvaluado o itacio
solicitainformacionde . em|‘te'|nformede . ELELD
) isponibilidad acntabilid disponibiidadagerencia fndsodetat Aplcacin delestautode
enpresa
pone en practicala
eduapesord paragie ; capautacpnreumdaalos
emitalas capacitacionesal dlientes.
ersonal kol
3 4 relsindetab Aplcacion del estatuto de
) » enpresa
apruebaelinforme emitid
por contabilidady emite a
autorizacion respectivaa nitecopotantedepigo
 enviaa gerenciaparasu
contratay programa bt
calendario e capacitacion 5 apronacion
" Aplcacion del estatuto de la
4 el de rabajo
enpresa
emite planifcaciones de Fin
capacitacionalos
departementos
5 el et Aplcacion del estatuto de
enpresa
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Gréfico 26. Flujograma de funciones Proceso de Ventas
FLUJOGRAMA DE FUNCIONES PROCESO DE VENTAS
ACTIMDAD GERENTE DEPARTAMENTO DE VENTAS JEFES DE LOCAL EJECUTIVOS DE VENTA DONDE o
INICIO
i resibe presupuestode Recib L Apliacion del estatuto de a
1 Reclbe presupuestode presup ecl enpresupuestoa motosacumglirparael Belsiodetatdo |
\entas por parte de Movistar ventas cumplirporsucursal enpresa
presupuesto
Presentaeinformael
presupuestode ventas al i) G U
deparamentoencaigah elaboraesirategias 0 plan de ventas para os efectuarlasventaspara el
) entapara el cumplimie ejecutivos cumplimientodel el Aplcacion delestauto de fa
deventas resupuesto enpresa
elaboradistribucionde redlizan adistribucion el captacion del cliente
z0nas para cubrir el resupuestoal personal de s i st
3 presupuesto [asuoursal Bnelstode ibap enpresa
aiieiieiEs i Atenciondel cliente
cumplimientode
presupuestoasucursales
' é Pdsiode atdo Aplcacion del estatuto de la
enpresa
ventarealizada
. Aplcacion del estafuto de la
5 Enelsito de rabajo
empresa

Fin
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INDICES DE GESTION

Eficiencia.- Menor tiempo posible

Tabla 38. Plan de capacitacion

item Plan de capacitacion

1 2 3 4 5

Sistema X

institucional.

Imagen X

institucional.

Contabilidad. X

Ventas. X

Taller de X
guias sobre
manuales de

operacion.

Taller de X
atencioén al

cliente.

Total 2 2 8 5

Fuente: CHECK LIST al personal Administrativo de SETEMOBEN
Elaborado por: Liliana Leon

Plan de capacitacién establecida

Capacitacion cumplida

15

17

R=0.88

Mediante el andlisis del plan de capacitacion de la empresa SETEMOBE, se puede

determinar que existe una prioridad de capacitar al personal de ventas existe, dejando un
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poco a un lado la imagen institucional y las demas areas que estd conformada la

empresa.

NUmero de carpetas recibidas

NuUmero de carpetas aceptada

150
100

R=15

ANALISIS

Segun informacion mantenida por la empresa se puede determinar que el 66.67% de las
carpetas que fueron presentadas para las vacantes existentes son en su mayoria

aceptadas por parte de la empresa.

NUmero de entrevistas Planificadas

NUmero de entrevistas realizadas

ANALISIS
Como se puede observar en los datos obtenidos por parte de la empresa las entrevistas
planificadas y realizadas por parte del departamento de Talento Humano son a todas

aquellas carpetas que fueron aceptadas es decir es el 100% de la seleccion.
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Numero del personal calificado

3/9

NuUmero de personal contratado

60

23

R=2.61

ANALISIS

Mediante datos obtenidos se puede determinar que del personal que realizo la entrevista
existe una preseleccion de un 60% y a su vez de este se determina que del personal al

ser contratado estaria representado por el 38.33%, lo cual significa que al seleccionar se

basa mas en cubrir de forma inmediata las vacantes.
Eficacia.- Cumplimiento de los objetivos

NuUmero de objetivos establecidos

NUmero de objetivos cumplidos
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Tabla 39. Cumplimiento de los objetivos

Obijetivos Institucionales
1l 2 3| 4 5

item

Diversificar y mejorar la calidad del servicio que la

empresa ofrece.

Optimizar y enfocar todos los recursos hacia la

calidad y la autogestion.

Mejorar los procesos en cada una de sus Aareas

Administrativas.

Incrementar el nimero de clientes a nivel nacional. X

Totales 3 4

Fuente: CHECK LIST al personal Administrativo de SETEMOBEN
Elaborado por: Liliana Leon

7
R=0.57

Dentro de los objetivos planteados por la empresa se puede determinar que del 100% el
25% se ha cumplido, lo cual significa que los procesos planteados por la empresa no
son los adecuados pues no permite ir de la mano para lograr el cumplimiento de todos

estos.

NUmero de estrategias establecidas

NUmero de estrategias cumplidas
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Tabla 40. NUmero de estrategias establecidas y cumplidas
item Estrategias Institucionales

1 2 3 4
Negociaciones X
para el

mejoramiento de
la  distribucion
del producto.

Mejoramiento X
para un adecuado
abastecimiento

de mercaderia.

Totales 1 2

Fuente: CHECK LIST al personal Administrativo de SETEMOBEN
Elaborado por: Liliana Leon

2
3

R=0.67

Como se ha venido manifestando en los anteriores indices de gestion, la empresa

SETEMOBEN le ha dado prioridad a una sola area en este caso en ventas por lo cual

cuenta solo con estrategias que ayuda solo a esta actividad, ocasionando que las demas

areas administrativas carecen de una estabilidad, lo que a futuro podria ser perjudicial

para la institucion, sin embargo aplicando las estrategias de control permitira la

optimizacion de recursos y una adecuada gestion administrativa.
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Tabla 41. Reporte de cumplimiento Anual 6/9
REPORTE DE CUMPLIMIENTO ANUAL - SETEMOBEN
ALTAS PPST en
TRANSFERENCIAS CORREO
PROVINCIA POS TABLET Puntos de
POS PAGO MOVISTAR
PAGO Venta (*)
LATACUNGASETEMOBEN | 825 1050 390 1302 2268
COMPLIMIENTO ANUAL 925 1037 368 1480 3590

Presupuesto emitido por movistar a SETEMOBEN en productos vy servicios

Valor Total: 5835

Presupuesto utilizado

Tabla 42. Presupuesto emitido por movistar a SETEMOBEN en productos y

servicios
Item Presupuesto %
ALTAS POS PAGO 825 14%
TRANSFERENCIAS POS
1050 18%
PAGO
TABLET 390 7%
CORREO MOVISTAR 1302 22%
PPST EN PUNTOS DE
2268 39%
VENTA (*)

Total Presupuesto 5835 100%

109




Tabla 43. Evaluacion del presupuesto 7/9
Item Planificado Total | Utilizado Total | Dife. %
1 semestre 1 semestre
Enea |Jula Enea |Jula
lun dic lun dic
POSVOZ ALTAS 429 396 825 467 458 | 925 100 | -12.12%
POS PAGO
POS VOS 588 462 | 1050 496 541 | 1037 | -13 1.24%
TRANSFERENCIAS
POS PAGO
TABLET 195 195 390 164 204 | 368 -22 5.64%
CORREO 651 651 | 1302 702 778 | 1480 | 178 | -13.67%
MOVISTAR
PPST EN PUNTOS 972 1296 | 2268 | 1568 | 2022 | 3590 | 1322 @ -58.29%
DE VENTA (*¥)
Andlisis:

Segun el detalle del cumplimiento de ventas comparado con el presupuesto emitido por

Movistar a SETEMOBEN, se puede determinar que existe eficiencia, y esto se debe a

que la empresa ha puesto mayor énfasis en el area de ventas.

Siendo el resultado de un buen trabajo por parte del jefe de marketing y ventas

conjuntamente con su grupo de vendedores.
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Economia.- Cual es el cumplimiento y la utilizacion presupuestaria.

Tabla 44. Cumplimiento y utilizacién presupuestaria.

Item CANTIDAD | VALOR
PPST EN PUNTOS DE
2268 4762.80
VENTA (*)
Recargas 10000 10000
Comisiones por cumplimiento 3567 17835
Total Presupuesto 32597.80

Presupuesto emitido por movistar a SETEMOBEN en productos v servicios

Valor Total: $32597.80

IMPREVISTOS $ 3259.78

Tabla 45. Presupuesto emitido por movistar al DA.

Planificado Utilizado
. 1 semestre 1 semestre )
Item Total Total Dife. %
Enea |Jula Ene a Jul a
jun dic jun dic
PPST EN
PUNTOS DE |2381.40| 2381.4 |4762,8| 3075,46 4 3075,46 6150,9| -1388,12 | -15%
VENTA (*)
Recargas 5000 5000 | 10000 | 5400 5400 | 10800 -800 -9%
Comisiones
por 3567 3567 | 17835 | 3210,3 | 3210,3 6420,6 11414,4 '124%
cumplimiento
Total
16298.916298.9 | 32598 | 11685,76 | 11685,8 | 23372 | 9226,28 | 100%
Presupuesto
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IG
Analisis: 9/9

Dentro del presupuesto econdmico cumplido por SETEMOBEN se puede determinar
que su punto fuerte en cuanto al cumplimiento de ventas son los PPST EN PUNTOS
DE VENTA y Recargas, por lo cual se debe priorizar y establecer métodos que
permitan cumplir el presupuesto establecido por movistar en los demas servicios, para

que lleguen al cumplimiento de metas y por ende tengan una liquidez econémica.
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Relacion causa efecto
Método de ishikawua (espina de pescado)
Michael Porter.
Estrategias de control mediante aplicacion de la teoria de Michael Porter.
El analiza los productos sustitutos
Teniendo en cuenta que el servicio de telefonia inalambrica dentro del mercado ha sido
relevante y en base a la investigacion que se esta realizando es importante realizar una
comparacién breve que nos ayude a conocer mas de este tipo de negocios.

1. El nivel de competencia
Movistar Ecuador es una empresa que presta servicios de telefonia, la misma que tiene
competidores dentro de ellos se puede nombrar a Claro y Alegro-Cnt.
CLARO (Conecel): Aparecio en 1993 como la primera operadora celular del pais, en
un momento en que la telefonia maévil era un lujo como lo son actualmente la Tv de alta
definicion o los plasma de 60’. Comenzd como una empresa con participacion
accionaria nacional, relacionada por ejemplo con el Banco Amazonas. Actualmente es
parte de América Movil, grupo de compafiias celulares en toda Latinoamérica con
marcas como llamadas Claro (en varios paises latinoamericanos) Comcel en Colombia
y Telcel en México; las cuales son propiedad del magnate mexicano Carlos Slim Helu,
quien es después de Bill Gates- el segundo hombre més rico del mundo. En Marzo del
2011 dejé de llamarse Porta y fusiond las operaciones de esta empresa celular con las de
Telmex (Ecuadortelecom)
Tecnologia
CLARO: Anéloga y TDMA (Ya canceladas). GSM 850mhz. UMTS. (3.5G)
MOVISTAR (Otecel): Fue la segunda empresa celular en el pais llegando con su
marca CelullarPower al mercado ecuatoriano. En el 98 (aprox) fue adquirida por la
corporacion Bellsouth de Estados Unidos, y en el 2004 fue adquirida por Telefénica
Moviles (A.k.a. movistar) junto con sus “hermanas” en toda América latina. Telefonica
de Espafia es una empresa que fue privatizada en los 90" opera en el negocio de las

telecomunicaciones en América, Europa y Africa.
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Tecnologia

MOVISTAR: Anéloga y TDMA (Ya canceladas). CDMA 2000 800 mhz (Todavia en
funcionamiento aunque ya no hay teléfonos ni activaciones en esa tecnologia, la cual
quedo “abandondada” desde la llegada de GSM). GSM 850mhz. UMTS. (3.5G)
ALEGRO (Telecsa): Empresa ecuatoriana que aparecio en el afio 2003 (Gobierno de
Lucio Gutierrez) como una alternativa a los operadores tradicionales. Fue fundada en
base a deudas y administrada en sus inicios por Swedtel de Suecia, luego por otros
administradores. Sus accionistas mayoritarios fueron Andinatel y Pacifictel.
Actualmente es parte de la CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones) debido
a un decreto presidencial creado para evitar la quiebra de la estatal movil.
Tecnologia
ALEGRO: CDMA 2000 1900mhz (PCS). EV-DO (3G CDMA). GSM 850mhz con la
infraestructura de Movistar.

2. Proveedores potenciales
La empresa SETEMOBEN cuenta con un solo proveedor el cual es Movistar, siendo el
Unico quien le provee de equipos, accesorios y tiempo aire.

3. Poder de ventas

a) Plaza lugares de distribucion
El poder de ventas que prevalece dentro de este tipo de negocios se puede determinar la
cobertura de las localidades, las cuales son distribuidas en diferentes localidades.

Claro.- Esta empresa telefénica fue la primera en llegar a todas las provincias, pero su
mayor aceptacion es en las areas urbanas, cuenta también con distribuidores asi como

también atencion al cliente en centros comerciales.

Movistar.- Su cobertura abarca pueblos, ciudades y carretera, su sefial es mas potente
que claro, ademas el GSM cubre varios sitios, movistar también cuenta con
distribuidores en distintos lugares, atencion al cliente en centros comerciales y adicional

con islas distribuidas en diferentes lugares.

Alegro-CNT.- Esta telefonia funciona mas solo en las ciudades mas importantes de la
costa ademas sus GSM se lo aplican mediante la utilizacion de la cobertura de Movistar,

sus puntos de atencién es en CNT y una que otra isla en centros comerciales.
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Claro.- Dentro de los precios de Claro a comparacion de movistar son los mas altos en
tiempo aire, equipos y planes como ejemplo se puede detallar que los planes pos-pagos
lo mantiene desde $24.64 mensualmente y sus recargas suelen ser a partir de $3.00 en
adelante
Movistar.- Como se manifiesta en la operadora anterior sus precios tanto en equipos,
tiempo aire y planes son bajos, ya que cuentan con planes desde 11.20 al mes sus
recargas actualmente es a partir de $0.25ctvs. en adelante.
Alegro-Cnt.- Esta operadora también se mantiene con precios comodos tanto en planes
como en tiempo aire, sus planes suelen ser de $11.20 mensual, con un techo de $16.80 y
sus recargas es a partir de $1.00.

b) Promocion.- detallo promociones de movistar.
Claro.- Cuenta con promociones en planes pos-pagos los cuales son publicados en
folletos mensuales y tiempo aire a partir de $3.00.
Movistar.- Al igual que Claro cuenta con promociones de planes pos-pagos los cuales
son publicados en folletos mensuales, cuenta con doble de tiempo en recargas y
actualmente cuenta con la promocion del stper chip.
Alegro-Cnt.- Cuenta solo con promociones en planes.

4. Clientes potenciales
Movistar.- Cuenta aproximadamente con 8.600 clientes dentro de los cuales se detalla

los més relevantes.
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Tabla 46. Clientes potenciales
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CAV CIUDAD
América Quito
Republica Quito
Ambato Ambato
Cuenca Cuenca
San Marino Guayaquil
Alban Borja Guayaquil
Alborada Guayaquil
Quicentro Quito
Induauto Guayaquil
Cuenca Centro Cuenca
Paseo San Francisco Quito

La Prensa Quito
Mall del Sol Guayaquil
Setemoben Latacunga

Fuente: www.movistar.com.ec/Chip

Elaborado: Liliana Leo6n
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Una de las estrategias con las que cuenta la empresa SETEMOBEN, sin duda es en el
departamento de ventas, pues cuenta con promociones tentativas en sus equipos y
servicios que brinda a la ciudadania, adicional a eso su zona de distribucion se lo realiza

den la parte centro y urbano de las provincias en las que se encuentra ubicada.
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INFORME DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Latacunga, 02 de diciembre del 2015

Ing. Marina le6n
Gerente de SETEMOBEN

Presente

Auditoria Administrativa
ALCANCE

La Auditoria Administrativa en SETEMOBEN se lo realiz6 en las areas de control en el

periodo comprendido del 01 enero al 31 de diciembre del 2013.

Antecedentes

SETEMOBEN, fue creada el 01 de junio del 2012 con el objetivo de ser parte a
OTECEL-TELEFONICA-MOVISTAR, esta empresa se dedica a la comercializacion
de equipos de tecnologia movil, como planes tarifarios de Movistar, teléfonos celulares,
tablets y accesorios, los cuales son comercializados al por mayor y menor, ademas
brinda servicio y atencién al cliente referente a todos los temas que involucran con

telefonica Movistar.
SETEMOBEN al ser un Distribuidor autorizado (D.A.), pretende ser uno de los mejores
dentro de la provincia, esta empresa actualmente esta representada por la Ing. Marina

Ledn.

1. Diversificar y mejorar la calidad del servicio que la empresa ofrece.
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2. Brindar a la organizacion los elementos necesarios para mejorar su
funcionamiento.

3. Incrementar los procedimientos de control que permita a la organizacion mejorar
su desempefio.

4. Incrementar el niimero de clientes a nivel nacional.

PLANEACION

Tanto la vision y mision se SETEMOBEN, se encuentra formalizada dentro de la

empresa. Sin embargo la misma no es conocida por el personal técnico y administrativo.

Recomendacién: Para un mejor desenvolvimiento personal y administrativo y el saber
a donde quiere llegar SETEMOBEN, es recomendable que tanto la mision y vision se
encuentre visibles en los pasillos de la empresa con el propdsito de mantener una

imagen institucional.

OBJETIVOS

Los objetivos se encuentran formulados de forma empirica y del total de cuatro se
cumple en un 25%, motivo por el cual el 75% no se esta cumpliendo porque no existe el

interés del caso.

Recomendacién: Se debe formular nuevos objetivos formulado al incremento de
ventas, utilidades, rentabilidad y liquidez de la empresa. Asi también es importante que

los objetivos sean direccionados a la calidad del servicio.
De los objetivos existentes en SETEMOBEN es importante que aquellos que no se estan

cumpliendo en un 75% sean replanteados de acuerdo a la situacion actual de la

empresa.
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Para la formulacién de los objetivos institucionales se debe contar con el personal
técnico y administrativo con el propdsito de que cada uno de ellos esté direccionado al

cumplimiento de metas institucionales.

ESTRATEGIAS

No se encuentran planteadas por lo que al momento de realizar un incremento de ventas
lo realizan de forma empirica lo que no garantiza un adecuado uso de recursos

humanos, materiales y econémicos.

Recomendacién: Dado que las estrategias no existen en SETEMOBEN es necesario
tomar las 4 fuerzas de Michael Porter que permite un adecuado control de las mismas a
través de: precio, plaza, promocion, publicidad y poder de ventas.

PROCEDIMIENTOS
Los procedimientos de SETEMOBEN tanto de operativos y administrativas lo realizan

de forma independiente en cada uno de los procesos lo que no garantiza la interrelacion

de las areas de un todo.

Recomendacion: Para un buen desempefio y desarrollo de los procedimientos
administrativos se recomienda aplicar adecuadamente los procesos administrativos
para la adquisicién de bienes, servicio, contratacion de personal, que permita la
interrelacion de las area a medida que se toma decisiones acertadas o se cuenta con la
autorizacion de personas inmediatas que depende la organizacion.

ORGANIZACION

Estructura organizacional.

Si existe un organigrama dentro de la empresa y las personas comprenden el lugar que

ocupan dentro de él asi como el area o cargo que ellos desemperian.
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Recomendacidn: Se debe revisar el organigrama y plantear una estructura nueva que se
adecue al tipo de trabajo que se realiza, es decir una estructura de equipos ya que la
naturaleza de los servicios lo exige de esa forma. La revision del organigrama
estructural debe realizarse en conjunto con todas las &reas con el propdsito que

conozcan los cambios existentes, asi como también empiecen a identificarse con ella.

DIVISION Y DISTRIBUCION DE FUNCIONES
El personal administrativo y operativo contratado bajo la representacion de
SETEMOBEN conoce sus tareas y responsabilidades que deben cumplir al momento de

desempefar sus funciones.

Recomendaciones: Se debe realizar una actualizacion de las funciones motivo por el
cual las existentes no se encuentran actualizadas desde el momento que se las realizo.
Todas y cada una de las funciones tienen que estar formuladas de acorde al personal que

va a ser contratado sea en el area de ventas, adquisicion y administrativas.

RECURSOS HUMANOS

La rotacion de los puestos en SETEMOBEN se lo realiza de forma permanente motivo

por el cual no existe una adecuada seleccion del personal.

Recomendacion: Se debe implementar acciones y medidas para motivar a los
empleados direccionados hacia el incremento de las capacitaciones que permita el
crecimiento de los conocimientos y personal que labora en la empresa.

DIRECCION

Ambiente de control

El personal administrativo y operativo de SETEMOBEN reconoce y acepta el estilo

directivo es de manera Gptima, aungue no haya una verdadera funcién de liderazgo por

lo que la autoridad esta dada por el puesto que ocupa.
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Recomendacién: Mejorar en el liderazgo en la empresa para crear verdaderos lideres
mediante capacitaciones, para que fomente en verdadero trabajo en equipo, la toma de

decisiones y actien de manera mas firme en cada una de sus areas.

COMUNICACION E INFORMACION

La comunicacion e informacion se lo realiza en SETEMOBEN se lo realiza de manera

lineal y jerarquica.

Recomendacidn: Se podria establecer ciertos controles en cuanto al manejo y control a
través de una comunicacion acertada y certera en forma cruzada que permita la relacion

de cada una de las areas para una adecuada toma de decisiones.

TOMA DE DECISIONES

No existe una adecuada toma de decisiones.

Recomendacién: La direccion puede delegar decisiones a niveles medios como por
ejemplo el jefe de ventas, adquisiciones y recursos humanos, pues en ocasiones no
afecta de forma significativa dichas decisiones por lo que pueden ser renegadas sin

ningun problema.

CONTROL DE HERRAMIENTAS

No utilizan herramientas de algin tipo ni graficas con diagramas de procesos,

flujogramas de control y dispersion se basan Unicamente en quejas de usuario.

Recomendacion: Para una adecuada evaluacion del control interno se toma en cuenta el
método descriptivo que permita diferenciar las actividades que realiza, pues su medio
de control interno que permita evaluar el nivel de riesgo y confianza en al &reas
existentes de SETEMOBEN, flujograma de procesos direccionadas a adquisicion de
bienes, servicios, ventas, contratacion de personal realizado de forma horizontal que
permite la correlacion de areas, indices de gestion para medir el nivel de eficiencia

eficacia y economia de los objetivos planteada por la misma, indices financieros como
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el de liquidez, rotacién del activo, total para medir el nivel de las obligaciones a corto

plazo de SETEMOBEN, y finalmente las estrategias de control de Michael Porter que

permite analizar clientes y proveedores poténciales, ventas, distribucion y nivel de

precios.

SERVICIO AL CLIENTE

Capacitacion

Con respecto a la capacitacion del personal, la direccion lo considera como un gasto

ma&s no como inversion.

Recomendacion: Se debe priorizar la capacitacion de todo el personal con la finalidad

de que SETEMOBEN tenga una imagen mejor a la que actualmente tiene ante los

clientes garantizando un servicio de calidad y por ende un crecimiento institucional.

Tabla 47. Recomendaciones

Etapas del
Factores a ) )
proceso _ Conclusiones Recomendaciones
o ) revisar
Administrativo
Mantener la comunicacion
La empresa cuenta o
L L y seguir informando a los
Mision y | con una vision y )
o o ) nuevos integrantes sobre la
vision mision establecida | o
) vision y mision.
por la gerencia.
El hacer una
revision la tercera | Hacer revision de los
Planeacién Objetivos parte de los | objetivos  cumplidos y
objetivos se han | faltantes a cumplir.
cumplido.
Los procesos | Los procesos tanto de
existentes en | adquisicion de ventas y
Procesos SETEMOBEN se lo | contratacion de personal se
hacen de forma |lo debe hacer de forma
lineal. correlacionada.
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Factores a

revisar

No existe un control

Crear estrategias | |ry

y planes de 717

_ de estrategias | accion a través de las
estrategias de ) ) )
establecidas. estrategias de  Michael
control.
Porter.
La empresa tiene | Mantener bien estructurada
establecida  todas | la linea de autoridad para el
Etapas de proceso | Estructura ]
o ] o las lineas  de | momento de crecer la
de administracion | organizacional ) o
autoridad y | institucion se mantenga la

responsabilidad.

misma estructura.

Ambiente de

control

En la organizacion
se  percibe un
liderazgo  erréneo
ya que no se respeta

las decisiones del

Integrar mas el equipo de la
organizacion tomando en
cuenta las opiniones de los

demés al momento de las

decisiones.
resto del personal.
La comunicacion e
Direccion o informacion en una
La comunicacion e L
) ) organizacion se lo debe
informacion de la _
L L realizar de forma cruzada
Comunicacion | organizacion lo )
) ) ) respetando  siempre  los
e informacion | realizan de forma | o ]
_ niveles jerarquicos pero sin
lineal de gerente al .
perder la nocion de que la
personal. o
toma de decisiones es la
mas importante.
Para la evaluacion del
control se tomd en cuenta
SETEMOBEN para ) o
) método descriptivo,
la evaluacion del ) _
) » cuestionario de control,
Control Herramientas | control no utiliza )
o ) flujograma de procesos,
ningdn  tipo de

herramienta.

indices  financieros y
finalmente estrategias de

control.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e La empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi no
cuenta con un Analisis Situacional que le permita determinar sus Fortalezas y
Oportunidades de la misma manera mitigar o disminuir sus debilidades y
amenazas.

e La empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi no
cuenta con una planificacion de capacitacion anual de personal que permita
mejorar los conocimientos para un correcto desenvolvimiento de los
trabajadores.

e La empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi no
cuenta con un plan de seleccion y contratacion de personal, a fin de contar con
el personal éptimo para cada una de las actividades existentes dentro de la
empresa.

e La empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi no
cuenta con una correcta planificacion de ventas que le permita cumplir con los
presupuestos asignados por parte de MOVISTAR.

e La empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi no
cuenta con una adecuada y veridica informacién por parte del &rea contable y
financiera, que permita medir el crecimiento de la empresa dentro del mercado
local y regional.

e La empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi no
cuenta con procedimientos de control de procesos y actividades mismos que

permitan una correcta toma de decisiones por parte de gerencia.
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RECOMENDACIONES.

e La empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi debe
contar con un analisis situacional que le permita determinar sus Fortalezas y
Oportunidades de la misma manera mitigar o disminuir sus debilidades y
amenazas.

e La empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi debe
elaborar una planificacion de capacitacion anual de personal que permita
mejorar los conocimientos para un correcto desenvolvimiento de los
trabajadores.

e La empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi debe
elaborar un plan de seleccién y contratacion de personal, a fin de contar con el
personal éptimo para cada una de las actividades existentes dentro de la
empresa.

e Contar con una correcta planificacion de ventas permitira que la empresa
SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi sobre cumpla con
los presupuestos asignados por parte de MOVISTAR, logrando asi su
crecimiento econémico.

e La empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia de Cotopaxi debe
contar con una adecuada y veridica informacion por parte del area contable y
financiera, que permita medir el crecimiento de la empresa dentro del mercado
local y regional.

e Determinar e implementar nuevos procedimientos de control de procesos y
actividades dentro de la empresa SETEMOBEN del canton Latacunga provincia
de Cotopaxi, mismos que permitan una correcta toma de decisiones por parte de

gerencia.

126



BIBLIOGRAFIA

Sabino, C. (1992). El proceso de investigacion. Caracas: Panamericana.

Cazau, P. (2006). Introduccion a la investigacion en las ciencias sociales. Buenos

Aires: 3ra edision plaza valdez 12.
Cegarra Sanchez, J. (2012). Los Metodos de Investigacion. Madrid: Dias de Santos.

Franklin, B. E. (2007). Auditoria Administrativa. Gestion Estratégica de Cambio.

México: Mcgrawhill.

Lopez Lopez, M. L. (2010). Biblioteca virtual del Derecho, Economia de Ciencias

Sociales Mexico Thompson.

Martin, F. A. (2011). La encuesta una perspectiva general metodoldgica. Madrid:

Caslon.

Ugalde, V. J. (1979). Programacion de operaciones. Costa Rica: Universidad Estata a

Distancia.

Vargas Quifiones, M. E.; Lazangela Aldana de Vega. (2006). Calidad y Servicio

Conceptos y Herramientas (\Vol. 20). Bogota: Ecoe Ediciones.

127



WEBGRAFIA

Acero  Triviio, A. L. (2012). Meétodo Descriptivo. Recuperado de
http://es.scribd.com/doc/111485247/Metodo-descriptivo#scribd.

Asamblea Nacional. (2008). Constitucion de la republica. Obtenido de

http://www.asambleanacional.gov.ec/documentos/constitucion_de_bolsillo.pdf.

Asamblea  Nacional. (2015). Ley Organica de Telecomunicaciones. de
http://www.asambleanacional.gob.ec/es/system/files/ro_ley organica_de_telecomunica

ciones_ro_439 tercer_suplemento_del 18-02-2015.pdf.

Asamblea Nacional Republica del Ecuador. (2015). Ley Orgéanica de
Telecomunicaciones. Obtenido de
http://www.asambleanacional.gob.ec/es/system/files/ro_ley organica_de_telecomunica

ciones_ro_439 tercer_suplemento_del 18-02-2015.pdf.

Asesores Quality. (2010). Archivo Permanente. Recuperado de

http:/www.buenastareas.com/ensayos/Archivo-Pemanente/384129.html.

Codigo de trabajo. (2001). Codificacion del Codigo del Trabajo Registro Oficial
Suplemento 167 de 16/12/2005. Recuperado de

http://www.ecuadorlegalonline.com/biblioteca/codigo-de-trabajo-actualizado/.

Cosco Grimaney Jorge. (2014). Estrategias de Control Recuperado de

https://coscomantauni.files.wordpress.com/2014/02/3-estrategias-de-control.pdf.

Espin, D. (2011). Archivo de Auditoria. Recuperado de

https://prezi.com/ijxaea8pnbuc/archivos-de-auditoria/.

Figueras, S. (2003). Analisis Exploratorio de datos. Recuperado de

http://ciberconta.unizar.es/Leccion/aed/ead.pdf.

Graterol, R. (2005). Universidad de los Andes. Recuperado el 15 de Enero de 2015, de

http://www.uovirtual.com.mx/moodle/lecturas/metoprot/10.pdf.

Graterol, R. (2005). Universidad de los Andes. Recuperado de

http://www.uovirtual.com.mx/moodle/lecturas/metoprot/10.pdf.

128



Ibafiez Alban, A. A. y Florencia A. Lopez M. (1986). El proceso de la Entrevista.

Desconocida: Limosa Noriega Editres.

Ley de Seguridad Social. (2014). Ley 55 Registro Oficial Suplemento 465 de 30-nov-
2001. Recuperado de
http://www.iess.gob.ec/documents/10162/2220562/Ley+de+Seguridad+Social.

Molina, G;. (2010). Estadistica descriptiva en Psicologia. Recuperado de
http://ocw.uv.es/ciencias-de-la-salud/pruebas-1/1-3/t_08-1.pdf.

Mira Navarro, J. C. (2006). Apuntes de Auditoria del ciclo formativo superior de
Administracion y Finanzas. Madrid Recuperado de

http://www.miramegias.com/auditoria/files/apuntes/auditoria.pdf.

Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (Naga's). (2010). Universidad EAFIT
(Escuela de Administracion, Finanzas e Instituto Tecnoldgico). Recuperado de
http://www.eafit.edu.co/escuelas/administracion/consultorio-
contable/Documents/Nota%20de%20Clase%2021%20NAGA%C2%B4s.pdf:.

Revelo Rosero, J. (2012). Los principios de la Auditoria.Quito2da edicion: recuperado
de http://app.ute.edu.ec/content/3299-147-1-1-18-
18/modulo%20de%20auditoria%20administrativa.pdf.

Tamayo, M. (1999). Aprender a investigar. Proyecto Instituto Colombiano para el
Fomento de la Educacion Superior ICFES, 25-26.

Telecomunicacidnes. (2012). Obtenido de
http://www.asambleanacional.gob.ec/es/system/files/ro_ley organica_de_telecomunica

ciones_ro_439 tercer_suplemento_del 18-02-2015.pdf.

Tesis de investigadores. (2011). Tipos de Investigacion. Recuperado de
http://tesisdeinvestig.blogspot.com/2011/11/tipos-de-investigacion-segun-ander-

egg.html.

Uro, C. (2010). Guia de Auditoria n°2 planificaciones de la Auditoria. Recuperado de
http://es.slideshare.net/Uro26/guia-de-auditoria-2-planificacion-3075643.

Villalobos, A . (2015). Estrategias de Control. Recuperado de

http://www.aie.cl/files/file/comites/ca/abc/Estrategias_de_Control.pdf.

129



Wilberfigo. (2011). Gestion de Proyectos. Recuperado

http://es.slideshare.net/wilberfigo/tcnicas-para-la-recoleccin-deinformacin.

Yucra  Luis . (2013).  Auditoria  Administrativa. Recuperado
http://eal.dyndns.org/biblioteca/Auditoria_ Administrativa/pdf/Unidad_13.pdf.

130

de

de



ANEXOS

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 0503157562001 ~le hace bien al pais!

APELLIDOS Y NOMBRES: LEON PROANO ELVIA MARINA

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADDS:

No. ESTABLECIMIENTD: ol ESTADD  ABIERTD MATRIZ FEC. INICIO ACT. 28/04/2008
NOMERE COMERCUIAL CENTRO DE CAFACITACION ITEGSG! FEL. CIERRE: oPaienit

A FEC. REINICIO:  12:/04/3011
ACTIVIDADES ECONDMICAS: 20047301

ACTIV!
SERVIC!

S DE ASESCRAMIENT( EMPRESARIAL
- CAPACITACION

>

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Frovinaa: COTORAX Ganidn: LATACUNGA Parroguia: LA MATRIZ Calle: AMAZONAS Niimsro: S/N Iitarsession: SUCRE
Refarencia: A MEDIA CUADRA DE CACPECO Teleforn Trabajo: 092807853 Celular: 0984925337

No. ESTABLECIMIENTD: 002 ESTADO ABIERTD LOCAL COMERCIAL FEC. INICID ACT. 22/05/2013
NOMEBRE COMERCIAL: SETEMOBEN FEC. CIERRE:

- FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONDMICAS:

VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE CELULARES, PARTES, REPUESTDS Y ACCESCRIOS
VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE RECARGAS Y PLANES DE TELEFONIA CELULAR

DIRECTION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: COTORAXI Canton: LATACUNGA Pairaquia: LA MATRIZ Barrio: LA MERCED Calle: JUAN AREL ECHEVERRIA Nuniero
SIN Interseccion: SANCHEZ DE ORELLANA Referencia: A MEDIA CUADRA DE LA IGLESIA Celuiar: 0384985387

No. ESTABLECIMIENTD: 003 ESTADD  ABIERTO LOCAL COMERGIAL  FEC. INICID ACT. 14/08/2013
NOMBRE COMERUDIAL: SETEMOBEN FEC. CIERRE:
FEC. REINICIO:

ACTIVIDADES ECONOMICAS:

VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE CELULARES, PARTES, REPUESTOS ¥ ACCESORIOS
VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE RECARGAS ¥ PLANES DE TELEFONIA CELULAR

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: SHIMBORAZO Canton: RIDBAMBA Parroguia: VELASCU Calle: AV, LIZARZABURU Intsrseccion: AV, SAINT AMMOND
MCNTREAC Refarencia: EN EL INTERIOR DEL CENTRC COMERCIAL Edificio; MULT! PLAZA Taslafono Trabajo: 032307131
Celular: 0984885387

Usuario: JRSFO50410
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Anexo 1. Contrato de Distribuidor Autorizado

CONTRATO DE DISTRIBUIDOR AUTORIZADO EN NEGOCIOS

Convienen por una parte OTECEL S.A. con nimero de RUC 1791256115001, una sociedad
constituida bajo las leyes del Ecuador, domiciliada en Quito, con oficinas situadas en la Avenida
Republica y Pradera Esquina, debidamente representada por su Apoderado Especial, Sefior
Andrés Donoso, de ahora en adelante “OTECEL”, y, por otra parte, la Compariia ELVIA MARINA
LEON PROANO, con nimero de RUC 0503157562001 domiciliada en LATACUNGA Ecuador,
con oficinas situadas en AV. AMAZONAS Y ANTONIO JOSE DE SUCRE debidamente
representada por el Sefior(a.) LEON PROANO ELVIA MARINA, en su calidad de representante
legal, de ahora en adelante “Distribuidor Autorizado en Negocios o DA”, en celebrar el presente
contrato al tenor de las siguientes clausulas:

CLAUSULA PRIMERA: Definiciones

Para los fines de este Contrato, los siguientes términos tendran los siguientes significados:

1. SMA.- Significa el Servicio M6vil Avanzado autorizado por el Estado Ecuatoriano a OTECEL
y que OTECEL presta a sus abonados.

2. Cliente.- Persona natural o juridica, de derecho ptblico o privado, que contrata los servicios
provistos por OTECEL y que se sujeta a los términos y condiciones del referido contrato. Por
ser OTECEL S.A. la concesionaria del Estado, los clientes son de ésta y el Distribuidor
Autorizado en Negocios asi lo reconoce.

3. Administradores.- Comprende a los representantes legales, presidentes, gerentes
generales, gerentes de ventas, gerentes financieros, contadores o delegados del
representante legal de los Distribuidores Autorizados.

4. Area de Servicio.- Significa la zona geografica en la cual OTECEL presta los SMA en la
Republica del Ecuador.

5. Devolucion de Comisiones o Charge Back.- Es aquel valor que se le deduce al Distribuidor
Autorizado en Negocios por cada abonado provisto por él, que se haya desactivado el
servicio segun lo establecido en el Anexo A. El valor de devolucién de comisiones se lo
calcularéd de acuerdo a las politicas establecidas por OTECEL y de conformidad con lo
establecido en el Anexo A...

6. Distribuidor Autorizado en Negocios.- Es la persona natural o juridica que suscribe este
contrato, que cuenta con infraestructura administrativa, financiera y econémica propia e
independiente de la de OTECEL S.A.

7. Faltas leves.- Son las acciones u omisiones de responsabilidad del Distribuidor Distribuidor
Autorizado en Negocios que pueden ser corregidas en el corto plazo y que no afectan el giro
permanente del negocio, y no sean consideradas contrarias a los principios de actuacién
definidos por OTECEL y de conocimiento del Distribuidor Autorizado en Negocios. También
se consideran dentro de este rango a acciones u omisiones de responsabilidad del
Distribuidor, que no contravengan a la legislacion vigente.

8. Faltas graves.- Son las acciones, omisiones o incumplimientos de responsabilidad del
Distribuidor Autorizado en Negocios, que implican malas practicas comerciales, que atentan
a la legislacién y vigente, normas tributarias, practicas éticas, incumplimiento de politicas y
procedimientos debidamente comunicadas, que perjudiquen a abonados actuales o
potenciales, o que pongan en riesgo a OTECEL, su imagen o a su red de distribucion.

9. Comision.- Es el pago establecido por parte de OTECEL, a favor de los Distribuidores
Autorizados por la venta o comercializacion de los SMA y sus diferentes productos o
servicios.

10. Comision Diferida.- Es una comisién que se pagara a los Distribuidores por los nuevos
clientes captan, cuyo valor estd determinado por el consumo y pago que generen
mencionados clientes. Los productos y las condiciones para que se genere esta comisién
seran definidos por OTECEL en el respectivo Anexo. Distribuidor Autorizado en Negocios

11. IM.- Servicios de Internet Mévil en cualquiera de sus modalidades Big Screem (Desktop,
Portatiles y Tablets) y Small Screem (Smartphone)

Page 1 of 44

132



Anexo 2. Autorizacion De Otecel — Telefénica Movistar

“Jelefonica

Quito, 11 de Noviembre del 2015
CERTIFICADO
A quien corresponda:

] For medio del presente, se certifica que la Compariia SERVICIOS DE
; ELVIA MARINA LEON PROANO con numere de RUC. 0503157562001

: es Distribuidor Autorizado de OTECEL 5.A. desde el 01 de Julio de
201 2

3
| La empresa puede hacer uso de este certificado como lo creyere
) conveniente.
J
]
¥
)
? Arenramente}_,-—
)

Judn Francisco Flores

Gerente Regional Sierra

OTECEL S.A. -MOVISTAR
Cterel 5.0 Ay, Reepibibea £7-18 y Lo 2rmacien Tl (593-2) B2 TG W IR AL B
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AnNexo 3.

Nomina del Personal Setemoben

&>

NOMINA DE EMPLEADOQS - EMPRESA SETEMOBEN

N* NOMBRE Y APELLIDG CARCD
1 Irg. Marna Lede Gemnis
Z lrq. WaHzr Banavides Sub-Cararhs
3 | fe. Mlbertn Ciceres Hzezor Juridico
= . Anabel Chicazs Bmnfanie g Garsmcn
5 | Zris Waris Joss Hermers Fecepcnnisis
B |2r Sapwstiin Mers Menzajern
Iy, Jmime Legn Jefe de Takerio Humana
i Irg. Cecils Lopezx Auniisr d= Talerde Humero
g Irg. Mexy Almmz Conladors
10 {=rs Tanis Orbes Luxiiarde Conlnbiidad
1 Irg. Eyron Estmncouth Jefe de Warinx

= | lrg. Javier Andesila

Supervisar de Venlss

13 . Camiia ¥elaree

Jefe de Bodega

12 | 2. Paiplo Tapm

Huxiisr 4= Bodega

15 | g, Mataly Meiin

Juis de Dpemconas

16 | Tige. Camline Eckavarmia

Coardinadam

17 Irg. Eevan Eora Jofe de Sisternse
18 [z, Jorge Caresco Tésnico 1
13 | ¢ wiliam Vils Técnico 2

Zr. Pardvicic Do

a Tige. Francy= Camian Jefe de Local Riokambs
4 Ing. Tamars Valenca Jefe de Local Laiscungs
2 |z Magaly Cuevedo Epcuive de Venlas

33 [=2rn Tonis Lese Ejecuive de Wenkss

28 |20 Jarvier Tomaica Ejecuive de Venkss

395 |2 imicio La Eiemuive de Wenlas

28 (e Zardre Segovia Ejecuive de Venkss

I |2 Mexs Vien Eiemuive de Wenlas

i

Eprcuive de Vanlss

29 |2 Cados Romers

Ejecuive de Venls:

Dhreccide Susn Abn! Echosorio 2N p Sincher de (rellons

Teléiona: O30 SO0 52 Calaler- SMNIRETEET
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Anexo 4. Personal Administrativo
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Anexo 5. Personal de Atencion y Servicio al cliente

movistar
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Anexo 7. Personal del Local de Latacunga

Comparte
diversion.

Anexo 8. Local y personal de Riobamba

. f“

ft“\ !Lﬁ“
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Anexo 9. Isla Multiplaza
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Anexo 10. Check List

CHECK LIST

FECHA DE EJECUCION LATACUNGA, 03 DE JULIO DEL 2015

Llenar los campos a con datos obtenidos

ACTIVIDADES ADMINISTRADOR REVISION OBSERVACIONES

¢Cuantas vacantes existio en el 2013? 30

2 . .
¢Cuantas carpetas se recibieron en el afio para cubrir las vacantes? 150
3 ¢De las carpetas recibidas cuantas fueron aceptadas?
100 |
4 ¢Nimero de entrevistas planificadas?
100 |
¢Namero de entrevistas realizadas?
6 100 |
7 ¢Nimero de personal calificado?
60 |
8  ¢Numero de personal contratado? % |

Gerente Sub-Gerente
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Anexo 11. Encuesta realizada al personal de la empresa.

ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y QPERATIVO DE L2
EMPRESS SCTEMODEN

1. ;Cres nsted que el personz] dessnvuslve las actividades sncomendadas sficaz v
sficientementa’?

2. ;Conoceusted la mision o vision de SETEMOBEN?

3. ;Como califica usted los bensficios que presenta SETEMOBEN en &l servicio
ds telefoma’

4. ;Las politicas v procadimientos que meneja SETEMOBEN en la presentacion

del servicio as7

5. ;Considera usted que 1z capacitacion hacia los emplesdos para la prestacion de

un sevicia en cnanta 2 las pracasas ds conteal 57

6. Zonevaloadas cadzunads las actividadss desarrolladas por los smplaasdas”

7. ;Existe unz estrochuss orgEnizativa que penmita desempetiar a los empleados
cadaung ds las carens encomendadas?

8. ;Cual &5 2l aspecto mas importanfs para iniciar &l reclutzmdiento dal personal?

9. Con que frecnencia 2] departaments de contzbilidad informa la sitmacion
financiers 2 gremcia’
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T T ——
Nt EMPRESA SETEMOBEN

10. Lz toma ds decisionss por pante de ssrencis s=rantiza | salvasnandiz delos

o mib e

11. ;Coma califica usted 2 una anditona administrativa’
11. -Quz 25 paraustad una zuditona admindsteativa”

13. ;Considerz ustad que |2 apliczcion d= 1z anditonz administrativa periodicaen
unz institncion sarantics 2l fisl complimiento dz 1os procesas?

14. ;En SETEMOBEN se ha realizado alzuna vez una auditona administativa?

15, ;Crz2 nstad que SETEMOBEN raqnisrs de una znditoriz administrativa qus
permitz 12 rezlizacion d2 un adecuado control de los procesos?
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