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RESUMEN

El presente trabajo investigativo se enfoca en el disefio de un sistema de control interno, basado
en el COSO Il para Totalhome, cantén Riobamba, provincia de Chimborazo, a fin de, mediante
la aplicacion del marco integrado de control interno COSO Il se pueda mitigar riesgos y lograr
el mejoramiento de su gestion administrativa. Para el desarrollo del sistema de control interno fue
necesario la aplicacion de encuestas dirigidas a todo el personal que labora en Totalhome, para
determinar el grado de conocimiento que tienen, en referencia a los controles, planes y politicas
existentes, también cuestionarios de control interno COSO Il1l, con sus 5 componentes y 17
principios, a la directora del Departamento Administrativo-Financiero, esto con el propdsito de
recolectar informacion con la que se pueda determinar las deficiencias existentes relacionadas
con la ejecucion de controles, seguido de esto se procedid a la elaboracion de una matriz la cual
consta de todas aquellas deficiencias encontradas y las acciones a realizar para su mejoramiento.
Con lo antes mencionado se procedié a la elaboracién del sistema de control interno, el mismo
que consta de soluciones a deficiencias tales como: inexistencia de un codigo de ética, manual de
funciones, organigrama estructural actualizado, planes de capacitaciones, modelo de evaluaciones
al desempefio al personal, plan de mitigacion de riesgos, indicadores de gestion, politicas de
compras y ventas, actividades de control generales sobre la tecnologia, manual de comunicacion
interna y externa, y procedimientos que permitan el seguimiento a deficiencias. Por lo tanto, se
recomienda a los directivos de la empresa la aplicacion de los instrumentos, planes y manuales

formulados, a fin de obtener resultados favorables en el desarrollo de sus operaciones.

Palabras claves:<CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS > <CONTROL
INTERNO> <MITIGAR RIESGOS> < GESTION ADMINISTRATIVA> <OBJETIVOS>
<METAS>

20-04-2022
0734-DBRA-UTP-2022

XV



ABSTRACT

This research aimed to design an internal control system based on COSO IllI for Totalhome,
Riobamba canton, Chimborazo province. This Control system focused on applying the COSO Il
integrated internal control framework to mitigate risks and improve administrative management
for the company. During the development of the internal control system, it was necessary to carry
out surveys directed at all the personnel working in Totalhome to determine their degree of
knowledge regarding the existing controls, plans, and policies. In addition to this, It was necessary
to identify deficiencies related to the execution of controls by addressing COSO Il internal
control questionnaires based on five components and 17 principles to the director of the
Administrative-Financial Department to collect reliable data. The findings of this process lead to
creating a matrix containing all the deficiencies found and the actions to be carried out to improve
the company. All the above procedures have been substantial for this Internal Control System,
providing solutions to certain detected deficiencies that include: the non-existence of a code of
ethics, functions manual, updated structural organization chart, training plans, staff performance
evaluation model, risk mitigation plan, management indicators, purchasing and sales policies,
general control activities over technology, internal and external communication manual, and
procedures that allow monitoring of deficiencies. Therefore, it is recommended that the
company's directors implement the instruments, plans, and handbooks formulated to obtain

favorable results in developing the company's operations.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <INTERNAL
CONTROL>, <MITIGATE RISKS>,  <ADMINISTRATIVE = MANAGEMENT>,
<OBJECTIVES>, <GOALS>.
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INTRODUCCION

El disefio y aplicacion de sistemas de control interno dentro de las empresas sin importar su
actividad econémica o tamafio es fundamental, debido a que permite mejorar sus procesos
mediante el reajuste y creacion de métodos que fomenten el logro de la eficiencia, eficacia y por

ende al crecimiento empresarial.

El disefio de un sistema de control interno basado en el método COSO Il para Totalhome, cantén
Riobamba, provincia de Chimborazo, servira como herramienta para controlar y monitorear sus
actividades y facilitara el normal desarrollo se su actividad comercial y el logro de sus objetivos.

El presente trabajo de investigacion se ha desarrollado en tres capitulos:

En el primer capitulo se identifica las principales caracteristicas del problema a investigar, e inicia
con el planteamiento del problema, formulacion del problema, sistematizacion del problema, los
objetivos que se pretende alcanzar en el desarrollo del trabajo, y las razones que justifican la
gjecucion de la misma. A mas de ello también se pretende dar una sélida fundamentacion teérica
sobre el tema, tomando en consideracion trabajos de titulacién que tienen similitud con el tema,
libros y revistas, publicados por diferentes autores. EI marco conceptual que como su nombre lo
indican se encuentra formulado con aquellos conceptos que se considera importante conocer y

gue estan con relacion al tema.

En lo que respecta al segundo capitulo marco metodoldgico, esté hace énfasis, a los enfoques,
técnicas, disefio de estudio, tipos de estudio, métodos e instrumentos de investigacidn que se haran
uso en el trabajo de investigacion, por lo que se procede a la identificacién de la poblacion y
muestra para la aplicacion de la correspondiente encuesta y en base a sus resultados comprobar

la importancia del desarrollo del sistema de control interno.

En referencia al tercer capitulo marco propositivo, se procede al disefio del sistema de control
interno en base a los resultados obtenidos tras la aplicacion de los cuestionarios de control interno
COSO I, con el que se pretende dar soluciones a la problematica encontrada mediante la
elaboracion de manuales, planes y politicas. Se concluye la investigacién presentando las

respectivas, conclusiones, recomendaciones, la bibliografia, y anexos.



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO-REFERENCIAL

1.1.Planteamiento del problema

Con respecto al control interno, a consecuencia de los problemas de fraude y corrupcion
encontradas en las organizaciones a nivel mundial, la aplicacién de los sistemas de control interno
en diversos paises se ha incrementado, pues, con ellos se busca que el grado de seguridad
razonable en la consecucion de objetivos crezca, asi como su progreso econémico que le permita

mantenerse en el mercado y fomentar el desarrollo de un pais (Quinaluisa et al.,2018,p.269).

En lo que respecta a América Latina, el control interno influye en gran medida en el crecimiento
y desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas, por lo es necesario que las actividades
de control dejen de realizarse de manera empirica, debido a que como lo sefiala la publicacion
de la Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (2020), las MiPymes representan el 99,5% de
las empresas en la region, de las cuales 31 son catalogadas como pequefias, y que se dedican a
actividades de comercializacion al por mayor y menor; estas son las empresas que mayor
problemas presentan respecto al control interno, a causa de que no buscan valorar y minimizar
riesgos mediante el establecimiento de normativas que regulan su actividad y que sirvan como

guia de seguimiento de un determinado proceso (Mendozay Baydn, 2019,p.26) .

En Ecuador la implementacidn de sistemas de control interno no se da en todas las empresas, sea
por desconocimiento o porgue no cuentan con personal calificado para su disefio y aplicacion, lo
gue perjudica gravemente su funcionamiento, ya que como menciona Solano (2019), €S necesario
gue las empresas tengan un adecuado control en sus operaciones que le permita evaluar la calidad

de la tarea administrativa.

Segun el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y censos (2019), en lo que respecta al sector G acorde a la
clasificacion industrial internacional uniforme CIIUU “comercializacion al por mayor y menor”,
se registraron 314.127 empresas, lo que representa un 33,90% del total del sector analizado a nivel
nacional; mientras que, en la provincia de Chimborazo se registran 9.989,2386 empresas

comercializadoras, lo que corresponde un 3,8%.

Totalhome se encuentra constituida como una persona natural obligada a llevar contabilidad,
desde el 19 de septiembre del afio 2004, inicialmente con el nombre comercial de Distribuidora

Johannita, su nimero de RUC es 0601651318001, y se encuentra representado legalmente por el
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Sr. Pedro Caranqui Quishpe. Su actividad econémica consiste en la comercializacion de

electrodomeésticos en linea blanca, café, equipos tecnoldgicos, asi como motos.

En el afio 2012 su denominacion cambia por el nombre Totalhome, convirtiéndose oficialmente
en una empresa familiar que actualmente cuenta con 5 locales ubicados en el centro del Cantén

Riobamba.

La empresa a pesar de que se ha podido mantener en el mercado de manera estable durante 16
afios, dentro del area financiera y administrativa presenta una serie de problemas, que se
encuentran relacionadas con la falta de un disefio de un sistema de control interno, lo que ha

impedido un adecuado desarrollo en sus actividades diarias.

Tras haber realizado una determinacion breve de la situacion empresarial de Totalhome, es

posible identificar una serie de falencias que caracterizan el desarrollo de sus operaciones, a saber:

e Totalhome no cuenta con un sistema de control interno, lo que ha impedido evaluar su
operatividad y poder tomar acciones preventivas y correctivas necesarias en las areas mas

vulnerables.

e Inexistencia de una adecuada segregacion de funciones, y perfiles de competencias para cada
puesto de trabajo, lo cual ocasiona que se cometan errores al momento de realizar las

diferentes actividades encargadas al personal.

e Asimismo, Totalhome no cuenta con una estructura administrativa adecuada, esto se debe a
gue su organigrama estructural se encuentra desactualizado y por tanto no se refleja

verdaderamente la estructura actual de la empresa.

e Por otro lado, existe un marcado desconocimiento de politicas, y principios contables
relacionados con el registro de las compras y ventas, lo que ocasiona retrasos en la

presentacion y fiabilidad de informacidn contable — financiera.

e El personal operativo no se encuentra comprometido con los objetivos y metas institucionales,
lo que causa un desequilibrio en la consecucion de los mismos y por ende pérdidas

econdémicas.



e Finalmente, no se ejecutan evaluaciones del desempefio de los trabajadores, impidiendo que
se conozca si el personal esta acorde con el area de trabajo y si cuenta con los conocimientos

necesarios en el desarrollo de las actividades.

Todos los problemas citados anteriormente tienen su origen en la falta de un sistema de control
interno que permita administrar el riesgo, asi como llevar la informacion financiera y de gestion
mas organizada para una correcta toma de decisiones a nivel gerencial, pues, tal como lo sefiala
Kreston Ecuador (2019), el control interno ofrecerd un ambiente de trabajo estable y estructurado,
donde serd méas fécil alcanzar objetivos y contar con actividades de control que permitan
administrar el riesgo; asi como llevar la informacion financiera y de gestion més organizada para

la toma de decisiones de manera oportuna.

En este contexto, se considera de vital importancia emprender con el disefio de un sistema de
control interno para la empresa Totalhome, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo,
que incluya la elaboracién de un manual de funciones, planes de capacitaciones e incentivos
laborables, métodos de evaluacion al desempefio del personal, estructuracion de estrategias
empresariales y formatos de evaluacion de riesgos, de tal forma que la empresa pueda minimizar

los riesgos y maximizar su rentabilidad y operatividad.

1.2. Formulacién del problema

¢De qué manera el disefio de un sistema de control interno (COSO IlI), para la empresa Total
home, canton Riobamba, provincia de Chimborazo, contribuye a la mitigacién de los riesgos y el

mejoramiento de su gestion administrativa?

1.3. Sistematizacion del problema

o ;De qué manera el disefio de control interno influye a mitigar los riesgos presentes en la
organizacién?

e COmo el disefio de un sistema de control interno ayudara a alzar los objetivos planteados
por la organizacion?

o ;De qué manera el disefio de un sistema de control interno ayudard a la institucion al
desarrollo de sus procesos, procedimientos y operaciones de forma eficiente y eficaz?

e ;Como el disefio de un sistema de control interno evitara retrasos en la presentacion y

fiabilidad de la informacién financiera y no financiera?



1.4.Objetivos

1.4.1. General

Disefiar un sistema de control interno para la empresa Totalhome, del cantdn Riobamba, provincia
de Chimborazo, mediante la aplicacion del marco integrado de control interno COSO Il para la

mitigacion de los riesgos y el mejoramiento de su gestion administrativa.

1.4.2. Especificos

e Estructurar el marco teérico del sistema de control interno, mediante la revision de diferentes
fuentes bibliogréaficas especializadas y actualizadas, de manera que sirva para la

fundamentacion de la presente Investigacion.

e Establecer el marco metodoldgico, mediante el uso de técnicas y herramientas de
investigacion, que permitan la recopilacion de informacidon consistente, pertinente, relevante,

y suficiente, de tal forma que sus resultados sean reales y objetivos.

e Disefiar un sistema de control interno mediante el método COSO Ill, para el fomento de la
cultura de control, la promocién y el mejoramiento de la organizacion, sus procesos, Y la

eficiencia, eficacia de sus operaciones.

1.5. Justificacion

El disefio de un sistema de control de control interno para la empresa Totalhome, justifica su

inicio desde el punto de vista tedrico, metodoldgico académico y practico — social.

1.5.1. Justificacion tedrica

Tedricamente, la presente investigacion justifica su realizacion, puesto que se hara uso de todo el
referencial bibliografico existente sobre los sistemas de control interno, sus enfoques y
actualizaciones, que reposan en distintas fuentes bibliograficas, contenidas en: libros, revistas,
articulos cientificos, normativas, leyes, reglamentos y otras, a fin de estructurar el trabajo

investigativo.



1.5.2. Justificacién metodoldgica

Metodoldgicamente, esta investigacion justifica su realizacion, ya que se aplicara diferentes
métodos, técnicas y herramientas de investigacion, mismas que permitan recabar informacion
oportuna, veraz, y relevante de tal forma que se pueda estructurar el sistema de control interno
para la empresa Totalhome, con la finalidad de proponer, politicas y lineamientos que regulen la

gestion administrativa, financiera y operativa.

1.5.3. Justificacion préactica — social

Desde la parte practica -social, el disefio de un sistema de control interno para Totalhome , de la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, justifica su emprendimiento debido a que
permitira a los directivos de la empresa implementar mecanismos de control en sus operaciones,
sirviendo asi como una herramienta esencial para la toma de decisiones y evaluacion del riesgo,
dando solucion a la problematica encontrada en el desempefio de sus actividades como: falta de
designacion de funciones, desconocimiento de politicas contables relacionadas con el registro
de compras y ventas, falta de evaluaciones de desempefio ; lo que permitira poder cumplir con

los objetivos y planes propuestos, logrando mejores niveles de eficiencia y productividad.

1.6. Antecedentes de investigacion

La adecuacidon de un buen sistema de control Interno permitird que el desarrollo de las operaciones
dentro de una empresa mejore, debido a que se da el establecimiento de controles en areas
operativas y financieras, lo que se vera reflejado en la seguridad sobre la informacion recabada

para elaborar y presentar informacion financiera.

En Totalhome no se han efectuado trabajos relacionados con el disefio de un sistema de control
interno hasta la presente fecha. el trabajo de investigacion tiene semejanza con temas del archivo
documental de la Facultad de Administracién de Empresas, Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, que se presentan a continuacion:

El trabajo de titulacion “Disefio de un Sistema de Control Interno, basado en la Metodologia del
COSO llI, para el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Licto, cantdn

Riobamba, provincia de Chimborazo” concluye que:

e EIl GAD Parroquial Licto no cuenta con un sistema de control interno, razén por la cual los

funcionarios de la entidad no tienen conocimiento de la manera de como desarrollar sus



actividades, ademas sus funciones y responsabilidades no estan definidas, lo que genera una
mala comunicacion y un control ineficaz de las tareas que realizan.

e Los riesgos no son detectados en el momento oportuno debido a que no se ejecutan
evaluaciones periddicas de las actividades, procedimientos y procesos. (Alcoser, 2018,p.115)

Calero (2019,p.254),en su tesis “Disefio de un Sistema de Control Interno para la Planta de Inyeccion
en la empresa Textiles Industriales Ambatefios S.A-TEIMSA, cantén Ambato, provincia de

Tungurahua” senala:

e La planta de inyeccidn no cuenta con un sistema de control interno definido; sus actividades
de control se encuentran establecidas de manera verbal, 1o que resulta un gran riesgo debido
al grado de complejidad de las actividades que desempefian. A pesar de que la planta se
encuentra en crecimiento no cuenta con una debida organizacién de sus politicas y procesos
a realizar, hay personas que tienen sobrecarga de funciones, y no se realizan evaluaciones de
desempefio a los empleados que permitan medir su eficiencia, asi como la retroalimentacion
debida.

Con referencia a trabajos de titulacion realizadas en otras universidades respecto al disefio de un

sistema de control interno se tiene:

En el Trabajo de titulacion “Disefio de un Sistema de Control Interno para el Comercial T.V

Electrodomésticos de la ciudad de Loja”, se concluye que:

La carencia de un sistema de control interno en el comercial ha ocasionado que no
se tenga conocimiento respecto a las operaciones financieras que permitan
salvaguardar recursos, asi como asegurar la veracidad de la informacién
presentada. Respecto al talento humano las multiples actividades que realizan los
trabajadores limitan la efectividad de la empresa.

Por su facil aplicacién el sistema de control interno aplicable a el Comercial T.V
Electrodomésticos se lo realiz6 en base a politicas y flujogramas que contribuyan a

optimizar recursos materiales, financieros y de talento humano. (Sanchez ,2017, p.85)

Por otra parte, Moya (2017,p.145), en su trabajo de titulacion “Disefio de un modelo de control interno
a la gestidn de gastos para las empresas comerciales seglin cédigo ClIIU G45 de acuerdo con el

ranking 2015 de la superintendencia” sefiala que:



e La aplicacion del control interno es un aspecto imprescindible para la obtencion de
informacion financiera y no financiera oportuna, confiable y suficiente, como también lograr
el cumplimiento de sus objetivos empresariales por la transparencia que se otorga a cada una
de sus actividades.

e Enunaempresa, el disefio de un modelo de control interno no proporcionara una efectividad
del 100%, pero si brindara seguridad razonable a la confiabilidad de su informacion contable,
mejorara su eficiencia y eficacia operativa, y reducira el riesgo de fraude o estafa.

1.7.Marco tedrico

1.7.1. Empresa

Una empresa se define como:

Es la persona natural o juridica pablica o privada que asume la iniciativa, decision,
innovacion y riesgo para coordinar los factores de la produccion en la forma més
ventajosa para producir o distribuir bienes o servicios qué satisfagan las

necesidades humanas y por ende a las de la sociedad en general (Estupifian,2015, p.7).

La empresa constituye el eslabdn basico de la economia, ahi se desarrolla el proceso de
produccion de los bienes o la prestacion de los servicios que demanda la sociedad; ordenados
seguin una estructura organizativa, dirigidas que, por medio de planes o programas, con el animo

de alcanzar determinados objetivos, entre los que se destaca el beneficio empresarial.

En sintesis, una empresa es una unidad econémica debido a que por medio de su organizacion
para la produccion de bienes o prestacién de sus servicios pretende alcanzar un beneficio

econémico satisfaciendo una necesidad social (Guillermo, 2018,p.14).

1.7.1.1. Tipos de Empresas

Existen diversas clasificaciones de empresa, segun el origen de la inversion, su tamafio, actividad
econdmica, tipo de sociedad, cantidad de ingresos entre otros. A continuacion, se detalla

clasificaciones acordes a diferentes autores:



Segun el sector econémico:

Sector primario. Formadas por aquellas empresas que se dedican a la explotacién
de recursos naturales sin someterlos a un proceso de transformacion. Se incluyen
en este grupo las empresas agricolas, pesqueras, ganaderas, mineras y forestales.
Sector secundario. Incluye a empresas que se dedican a actividades
transformadoras o industriales, dando como resultado final productos elaborados o
semielaborados.

Sector terciario. Engloba a las empresas comerciales y de servicios. (Carrasco,2017,
p-2)

En Ecuador, segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2016), establece las siguientes categorias

de empresas:

Tabla 1-1: Tipos de empresas segun INEC

Microempresa | Relacion del nimero de empleados es de 1 a 9 trabajadores, los ingresos

brutos anuales hasta $ 100.000, 00.
Pequefia Relacion del nimero de empleados es de 10 a 49 trabajadores, los ingresos

brutos anuales superiores a $ 100.001, 00., hasta $ 1°000.000, 00.
Mediana “A” | Relacion del nimero de empleados es de 50 a 99 trabajadores, los ingresos

brutos anuales superiores a $ 1°000.001, 00., hasta $ 2°000.000, 00.
Mediana “B” | Relacion del nimero de empleados es de 100 a 199 trabajadores, los

ingresos brutos anuales superiores a $ 2°000.001, 00., hasta $ 5°000.000,
Grande Relacion del ndmero de empleados en adelante 200 trabajadores, los

ingresos brutos anuales superiores a $ 5°000.001, 00.
Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2016, p.9)

Realizado Por: Soliz, N.2021

Segln la actividad econdmica realizada:

Agropecuarias: aquellas que produce bienes agricolas y/o pecuarios haciendo uso
de medios de produccion como suelo, agua, infraestructura entre otros.

Mineras: dedicadas a la explotacion de recursos minerales.

Industriales: transforman materias primas en productos elaborados o
semielaborados.

Comerciales: se desarrollan actividades de compra y venta de productos
generalmente cumplen la funcion de intermediarios.

Servicios: su funcién principal es realizar una actividad, con la que se pretende

satisfacer una necesidad. (Lépez et.al.,2018 p.18)
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1.7.1.2. Empresa comercial

Carrasco (2017.p2), manifiesta “Las empresas comerciales tienen como funcion principal poner al
alcance de los consumidores productos de empresas fabricantes que sirven para satisfacer sus

necesidades”.

Otro autor respecto a la empresa comercial establece:

Empresas comerciales son aquellas que se encargan de comprar bienes y servicios
a otras empresas con la diferencia de que venden a un costo mas elevado para de
esta manera obtener mayores ingresos y utilidades los mismos que seran a

provechados al maximo por la misma. (Gamboa et al., 2017, p.12).

Segun Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2019) en Ecuador el sector de la comercializaciéon es el
segundo que mas aporta a la construccion de la economia del pais con un 34,93% del sector

econdmico.

En base a lo antes citado se puede decir que la empresa comercial es la unidad econémica que,
mediante una combinacion de diferentes factores como personal, materiales y funcionales compra
bienes a los productores con el fin de ponerlos en el mercado para cubrir las necesidades de los

consumidores y obtener beneficios econémicos.

1.7.2. Control

Dentro del ambito empresarial cuando nos referimos a control es, “cualquier accion dictada o
implementada por la administracién de la empresa, con el objetivo de procurar la eficiencia,

eficacia y economia en el uso de los recursos” (Pereira 2019,p.20).

Segln sanchez (2017,p.10), el control es aquel en el que se desarrolla procesos de autorregulacion
con una serie de caracteristicas que tienen como objetivo conservan un orden permanente que
permitan mantener regularidades en todos los entornos en los que se maneje una entidad y acorde

a la actividad econémica a la que esta se dedique.

“Controlar implica esencialmente la medicion y posterior correccion de las actividades de la
organizacién para que ellas estén alineadas con los planes y los objetivos fijados por la direccion”
(Schmidt et al., 2018, p.74).
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De acuerdo con los autores antes citados se podria manifestar que el control dentro de cualquier
ambito y mas aln dentro del empresarial tiene como objetivo fundamental mantener un orden que

vaya dirigido a la consecucion de fines o planes establecidos de manera adecuada por una entidad.

1.7.2.1. Tipos de Control

Tipos de control en el &mbito administrativo empresarial:

Control Puntual: lo ejerce las areas de la empresa en el dia a dia cuando busca
supervisar el cumplimiento de las funciones encomendadas para el logro de sus
metas y objetivos, lo cual es parte del seguimiento y direccion administrativa para
supervisar los logros y analizar el cumplimiento.

Control Periddico: lo realiza el rea de auditoria interna cuando bajo un programa
de revisiones periddicas selectivas autorizadas por la direccién general pretende
determinar si los controles implantados estan disefiados para mitigar el impacto de

los posibles riesgos que se puedan presentar. (Pereira,2019, p.28)

Luna (2014, pp. 122 — 123), sefiala que el control se clasifica de acuerdo con las areas en que va

aplicado, siendo estas:

e De produccion: El éxito organizacional depende de su habilidad para producir bienes y
servicios con eficiencia y eficacia.

e EIl objetivo de toda empresa es obtener utilidades. Las razones financieras (liquidez,
rentabilidad y apalancamiento), son claves efectivas para verificar el desempefio general de
la empresa, detectan las fortalezas y debilidades de la operacion de la organizacion.

e De administracion: Los administradores logran objetivos porque trabajan a través de otras
personas. El uso de controles presupuestales ha sido uno de los métodos de mayor uso y
reconocimiento en el control administrativo, relaciona el control anticipado, el concurrente y
el de retroalimentacion.

e De ventas: Los controles de ventas tienen como base el pronéstico de ventas.

e Generales: Este tipo de control engloba a todas las areas de la empresa como son:
presupuestos de publicidad, de auditoria, de reclutamiento, de cargos indirectos, etc.

e Denormas: En este tipo de control debemos de contemplar todas las normas que van a medir

el desempefio real o esperado de la empresa.
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Para Eslava (2013,p.8), el control dentro de una empresa es fundamental para que en el transcurso
de los afios se pueda mantener estable ante cambios que puedan surgir, a razén de ello menciona

dos tipos de controles: control interno y control externo.

Este autor manifiesta que no Unicamente se debe tomar en consideracion medidas de control
interno, si bien estas son fundamentales también se hace necesario llevar un control externo a las
actividades de la empresa, esto a causa de los casos de fraude y corrupcion presentados que hacen
notar que no existe un entorno ético al momento de aplicar un control interno en una empresa, y

que a razon de ello han surgido entidades reguladoras externas.

Con base en lo anterior, se puede concluir que el control ayuda a los gerentes a realizar procesos
de inspeccion y supervision de todas las actividades: organizacion, tecnologia, calidad,
presupuesto, adquisiciones, realizando sean controles generales o especificos.

1.7.2.2. Objetivos del Control

Eslava ( 2013,p.13-14 ), manifiesta que los objetivos de control dentro de una empresa nacen en base

al tipo de control que se pretenda realizar, sefialando 5 tipos de controles:

( 3\ 4 3\
Operaciones Objetivos Operativos
J |\
~\ '
Procesos inti
Informaticos y m?obrjr%t;\t/ic\),sos
Contables
y, \ /
~\ '
Objetivos sobre
Control Resultados resultados
_J .
N e )
- Objetivos
Estrategias estratégicos
_J .
~\ '

Objetivos sobre
responsabilidades
sociales

Responsabilidades
Saociales

Figura 1-1. Objetivos del control

Fuente: (Eslava 2013, p.13)
Realizado por: Soliz,N.2021
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Objetivos Operativos :Estos van a corde al estilo de geston que tenga la empresa y para su
cumpliento es donde se designa la mayor parte de recursos. Estos deben estar coordinados con
los demas objetivos y estrategias establecidas.

Objetivos Informaticos: Hacen referencia a los niveles de informacion que se debe mantener y

desarollar la empresa en todas sus funciones y actividades.

Objetivos sobre los Resultados: Indica la obligacion que tiene la entidad de conseguir
determinados resultados, principalmente aquellos que incrementen la rentabilidad de sus

actvidades.

Objetivos Estratégicos : Relacionado con la misién y vision empresarial, con el fin de matener

y optimizar las ventajas competitivas.

Objetivos sobre las responsabilidades Sociales: Cumplimiento de leyes y hormas que regulan

aspectos de las relaciones sociales .

1.7.2.3. Importancia del control

Desde el punto de vista administrativo ejercer control en las actividades de una empresa juega un
papel de suma importancia debido a que permite realizar una retroalimentacion de aquellas
acciones que se estan desarrollando y si estas estan acorde a los resultados esperados o caso

contrario realizar acciones preventivas y correctivas.

La importancia del control radica en que si no se vigilan los procesos no se miden resultados, ni
mucho menos se difunden lo que esta sucediendo con la planeacién de una organizacion, si se
alcanzaron los objetivos o si las medidas establecidas tuvieron éxito, pero para ello se debe tomar
en consideracion que al momento de implementar el control este debe ser continuo es decir no

medir Unicamente resultado finales sino mas bien el proceso para obtener un resultado final (z.
Torres y H.Torres,2015,p.269).

1.7.3.  Control interno
“El control interno obedece a los parametros, estandares y/o controles que se deben incluir en

una compafiia en cada uno de sus procesos para prevenir errores y alcanzar condiciones

estandarizadas de cantidad, calidad y costos” (Izasa,2018, p.34).
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“El control interno es aquel que tiene como objeto verificar que la actuacion de la administracion
se adecue a los principios de buena gestion financiera, legalidad, eficiencia, eficacia y economia”

(Barreres,2020,p.28).

Finalmente, el control interno es un proceso que realiza el directorio, la gerencia y demas personal
de la entidad de acuerdo con las estrategias establecidas por toda la empresa, con el objetivo de
identificar eventos potenciales como fraudes, errores, violacion a normas principios contables,

fiscales o tributarias que puedan afectar a la entidad gravemente (Ortega et al., 2017, p.3).

Por lo antes expuesto, se puede inferir que, el control interno es una herramienta de gestion
gerencial que constituye un proceso continuo, dindmico, integral, que debe ser efectuado por todo
el nivel de una empresa con la finalidad de enfrentar riesgos tanto internos y externos que impide

la entidad cumpla con sus objetivos.

1.7.3.1. Caracteristicas del control interno

El control interno cuenta con 4 caracteristicas principales y estas son:

a) El control interno forma parte integrante de los sistemas contables, financieros,
de planeacidn e informacion, es decir la relacion del control interno y estos
sistemas es implantacion y desarrollo de la metodologia en la misma forma y
proporcién (implantando planes de gestion y manuales).

b) La responsabilidad de establecerlo, mantenerlo y perfeccionarlo corresponde a
la maxima autoridad del organismo o entidad, debe ir acorde a la estructura y
mision de la organizacion.

¢) En cada area de la organizacion el encargado de dirigirla es el responsable por
el control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles de
responsabilidad establecidos, tiene la tarea de compartir la metodologia
sefialada a toda su area de trabajo.

d) Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos
administrativos y financieros, de acuerdo con una planeacion (planes de

gestién) y a unos estandares (manuales). (Izasa, 2012p.35)
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1.7.3.2. Importancia del control interno

La importancia del de control interno radica en que con él se pretende disminuir en gran medida
aquellas peligros, riesgos o extorcion a los que las organizaciones estan expuestas; esto mediante
la evaluacién de sus procedimientos administrativos, contables y financieros con el objetivo de
contribuir asi a fortalecer los principios de transparencia, rendicion de cuentas y oportunidades
de mejora (Washington et al.,2017,pp.1-3).

Del mismo modo se puede mencionar:

El control interno es de importancia para la estructura administrativa de una
empresa, ya gque es un proceso que constituye un medio para un fin, no un fin en si

mismo; es ejecutado por personas, no son solamente cada nivel de una organizacion.
(Gerson y Juan, 2015, p.54)

1.7.3.3. Objetivos del control interno

El control interno es un conjunto de métodos con los que se busca salvaguardar los recursos; que
los registros y la informacion financiera sean fidedignos y que la actividad de la entidad se
desarrolla eficazmente segun las directrices marcadas por la administracion. Por tanto, como

objetivos de control interno define los siguientes:

e Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la institucién.
e Verificar la razonabilidad y confiabilidad de los informes contables y administrativos.
e Promover la adhesion a las politicas administrativas establecidas.

e Lograr el cumplimiento de las metas y Objetivos programados (Estupifian, 2015, p.20).

A maés de ellos como objetivos del control interno se pueden citar:

e Logro de los objetivos y metas establecidos para las operaciones y para los
programas.

e Uso econdmico y eficiente de los recursos.

e Salvaguarda de los activos empresariales.

e Confiabilidad e integridad de la informacion cumplimiento con politicas,

planes, procedimientos, leyes y regulaciones. (Mantilla 2013, p.23)
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Otro autor enumera a los objetivos del control interno de la siguiente manera:

e Promocidn de la eficiencia, eficacia y economia en las operaciones y calidad en
los servicios.

e Proteger y conservar los recursos de la entidad contra cualquier pérdida, uso
indebido, irregularidad o acto ilegal.

e Cumplir las leyes, reglamentos y otras normas reguladoras de las actividades
de la entidad.

e Elaborar informacion financiera valida y confiable y presentarla con

oportunidad. (Washington et al.,2017, p.4)

Como se desprende del contenido anterior estos autores coinciden en que entre los principales
objetivos del control interno esta el salvaguardar los recursos de una entidad; que la informacion
generada sea idonea y que presente la realidad econémica en la que se encuentre en ese momento,
tomando en consideracién el cumplimento de lineamientos y normas establecidas, lo que se vera

reflejado en la mejora su eficiencia operativa.

1.7.3.4. Clasificacion del control interno

Tradicionalmente el control interno se ha dividido en dos grandes grupos:

Control Interno Contable: Conjunto de politicas y procedimientos encaminados a la
proteccion y salvaguardia de activos de la entidad y de la fiabilidad de la
informacidn contenida en registros contables.

Control Interno Administrativo: Engloba los controles encaminados al
cumplimiento de objetivos, planes procedimientos, y otros que fija la direccién de la

entidad. (Barreres, 2020,p.46)

En concordancia a lo anterior:

Control Admistrativo: Autorizacion de las transacciones por parte de la
administracién asociadas directamenta con la reponsabilidad de logro de objetivos
de la organizacion y como un punto de partida para el establecimiento del control
contable de las transacciones.
Control Contable: Comprende el plan de la organizacion y los procedimientos y
registros relacionados con la salvaguarda de los activos y con la confiabilidad de
los estados financieros. (Mantilla,2018, pp.7-8)
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Registros que permitan la elaboracion de estados
financieros en conformidad con los principios de
contabilidad.

] Las transacciones se ejecutan de acuerdo con
Control Contable autorizaciones generales

Acceso a los activos con autorizacion

— > Activos contabilizados y activos presentes iguales.

Figura 2-1. Seguridad razonable con el control contable

Fuente: ( Mantilla,2013,p7-8)
Realizado por: Soliz, N. 2021.

Los autores coinciden en que el control interno se puede dividir acorde a los objetivos que
persigue en dos tipos controles: el control administrativo y el control contable.; el control
administrativo relacionado como su hombre lo indica con la administracién, aplicacion de planes
0 métodos en la organizacion; y el control contable afin con el cumplimiento de normas y

principios contables.

1.7.4. Sistema de control interno

“Es aquel que no contempla unicamente lo relacionado con el control efectuado en el
departamento contable o financiero mas bien abarca, otro tipo de control como son de gestion y

eficiencia operativa, estructura y cumplimiento de politicas” (Lépez,2019, p.23). Cabe recalcar que

un SCI debe estar encaminado a proporcionar seguridad razonable para el logro de objetivos.

17



Sistema de control

interno
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Objetivos
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eﬂmer?ma Y cumplimiento de recursgos ropios informacion
eficacia  de leyes y de terceF:osp contable
las disposiciones y fidedigna

operaciones

Figura 3-1. Objetivos de un SCI

Fuente: (Montafio, 2013,p.56)
Realizado por: Soliz,N.2021

Eficiencia y eficacia de las operaciones.- Se refiere a la utilizacién eficaz y la eficiente de los
recursos en las operaciones de la entidad, costituyendose de este modo en la parte mas
importante de todo el proceso de construccion de las estrategias y de la asiganacion de recursos

disponibles, por lo que importante que los objetivos empresariales sean coherentes y realistas.

Cumplimiento de leyes y regulaciones aplicables.- Las actividades de la empresa se deben
desarrollar en un marco de legalidad, el no cumplimiento de los mismos puede ocasionar

problemas y puede afectar su prestigio.

Suficiencia y confiabilidad de la informacion financiera.-Informacion contable fidedigna es decir
indica que la informacion es tomada fielmente de los libros. La informacion financiera debe ser
elaborada bajo principios contables aceptados y demas normativa aplicable, presentar hechos
econdmicos actuales reflejando las situaciin financiera, los resultados de las operaciones y los

flujos de origenes y apliaccciones de recursos en forma apropiada y razonable.

Salvaguarda y custodia de los bienes propios y de terceros en administracién.- La organizacion
debe salvaguardar los bienes, es decir, comservarlos y cuidarlos o tomar medidas de seguridad
adecuadas que impidan el libre acceso alos bienes (Montaio, 2013,p56).

Un sistema de control interno es valioso y efectivo cuando :
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“Provee confianza sobre la generacion de informacion ,brinda seguridad razonable sobre la
efectividad y eficiencia de la operacién,atiende a aspectos regulatorios,establece una plataforma

para el logro de los objetivos de la organizacion” (Deloitte 2018,p.1).

Un aspecto importante que se debe tomar en consideracion es que los sistemas de control interno
no deben permanecer estaticos, porque en el mundo globalizado de hoy debe adaptarse a los
nuevos cambios que puedan ocurrir debido a que los riesgos varian, las necesidades son otras y

las culturas se transforman.

1.7.4.1. Elementos de un sistema de control interno

Para Granda (2010,p.225), los elementos de un sistema de control interno son los medios por los

cuales una organizacion puede satisfacer sus objetivos. Entre ellos encontramos:

e Normograma, normas administrativas y operacionales.
e Segregacion de funciones y autorizaciones.

e Sistema de contabilidad y presupuesto.

e Salvaguarda de bienes y registros.

e Desarrollo del talento humano.

e Arquitectura organizacional.

e Manuales de operacion.

e Plataforma estratégica.

e Evaluacion del sistema.

Para Izasa (2020, p.35) los elementos de un sistema de control interno son los siguiente:

e Establecimiento de objetivos y metas tanto generales como especificos, asi como
la formulacién de los planes operativos que sean necesarios.

e Adopcidn de un sistema de organizacion adecuado para ejecutar los planes.

e Delimitacion precisa de la autoridad y los niveles de responsabilidad;

e Adopcion de normas para la proteccién y utilizacién racional de los recursos.

1.7.4.2. Beneficios de un sistema de control interno

Deloitte (2018,p2), establece cuales son los benficios para una empresa al momento de implementar

un sistema de control interno entre ellos tenemos:
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a) Define las normas de conducta y actuacion.

b) Ayuda a reducir riesgos aportando confianza en el cumplimiento de los objetivos, provee
feeedback del funcionamiento del negocio.

c) Establece las formas de actuacion en todos los niveles de la organizacion,a través de la
fijacion de objetivos claros medibles y de actividades de Control.

d) Otorga una seguridad razonable sobre la adecuada administracion de los riesgos del negocio.

e) Establece mecanismos de monitoreo formales para la resolucion de desviaciones al

funcionamiento del sistema de control Interno.

Cabe sefialar que un control interno por muy bueno que sea solo puede aportar un grado de
seguridad razonable , en cuanto a la consecusion de objetivos de una entidad, debido a que la
eficacia de los controles se veran limitados por el riesgo de errores humanos en la toma de

deciciones (Barreres, 2020,p.27).

1.7.4.3. Responsables del sistema de control interno

En ocasiones se ha escuchado hablar de la unidad o area de coordinacion de control interno dando
a entender que esta sera la encargada de realizar el control dentro de la organizacion, siendo esto
una idea errada porque “el control no es solamente de incumbencia y responsabilidad de una parte

de la organizacion sino de todos sus funcionarios” (Bermtdez,2016,p149).

Para mantener un sistema de control interno sélido, es necesario que la junta directiva formule
politicas de control interno adecuadas, debiendo buscar periédicamente garantias que los
satisfagan consigo mismos. Ademas seré responsable de realizar la revision de la efectividad del

control interno (Mantilla, 2013,p178) .

La méaxima autoridad, en su calidad de responsable por el sistema de control interno, debera
mostrar constantemente una actitud de apoyo a las medidas de control implantadas en la
institucién, mediante la divulgacion y cumplimiento de estas en el desarrollo de las labores
habituales , cabe recalcar que todas estas medidas deben estar formuladas de manera clara y por
escrito asi como generar un ambiente de confianza basado en la seguridad, integridad y
competencia de las personas; de honestidad y de respaldo hacia el control interno (Gamboa, Puente,

& Vera, 2016,p.496).
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1.7.5. Modelos de control interno.

Se han publicado diversos modelos de control, asi como numerosos lineamientos para un mejor
gobierno corporativo, entre los mas conocidos esta el COSO de Estados Unidos, EI COCO de
Canada, Cobit de Australia, el Cadbury de Reino Unido, el Vienot de Francia, el Peters de
Holanda, King de Sudafrica y la adaptacion del COSO para Latinoamérica MICIL.

Segln Rivas (2011,p.120), los modelos COSO, COCO y MICIL son los méas adoptados en las
empresas del continente americano, debido a que estos se ajustan mas a la realidad de las empresas

en Latinoamérica.

1.7.5.1. Modelo COCO

El modelo canadiense COCO se deriva de una profunda revision llevada a cabo por
el Comité de Criterios de Control de Canada sobre el reporte COSO, con el fin de
presentar un modelo mas sencillo y comprensible ante las dificultades que
enfrentaron inicialmente algunas organizaciones en la aplicacion del COSO. Fue
publicado tres afios més tarde que COSO y se caracteriza por la simplificacion de
los conceptos y el lenguaje para hacer posible una discusion sobre el alcance total
del control, con la misma facilidad, en cualquier nivel de la organizacion. (Quinaluisa
etal.,2018, p.277)

1.7.5.2. Modelo MICIL

El Marco integrado de control interno para Latinoamérica (MICIL) se cred tomando como base
al modelo de control interno COSO, con él se busca establecer lineamientos de control interno

gue se encuentren alineados a la realidad de las empresas latinoamericanas.

Este modelo estable un concepto de control interno con un enfoque cualitativo y
cuantitativo, a través de cinco componentes se establece una pirdmide que
demuestra una solidez de implementacion, indicando que estos primeros son la base
del Disefio de MICIL, los factores a considerar son: Ambiente de control y trabajo,
Evaluacion de riesgos, Actividades de control, Informacion y comunicacion, y

Supervision (Solis y Llamuca, 2020,p.724).
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1.7.5.3. Modelo COSO

El Comité de Organizaciones Patrocinadoras, o en inglés The Commitee of Sponsoring
Organization of the Treading Commission (COSO), es una organizacion privada y voluntaria
formada el afio 1985, que se encuentra constituida por representantes de 5 organizaciones privadas
de Estados Unidos:

a) La Asociacion Americana de Contabilidad (AAA)
b) El Instituto Americano de Contadores Publicos Certificados (AICPA)
c) Ejecutivos de Finanzas Internacional (FEI), el Instituto de Auditores Internos (11A)

d) La Asociacion Nacional de Contadores (ahora el Instituto de Contadores Administrativos

Fundada con el objetivo de crear un informe (COSO) que permita mejorar la calidad de la gestion

financiera de las empresas mediante la mejora organizativa, normas éticas y el control interno
(Colomay de la Costa, 2014,pp.137-138).

1.7.6. COSO I

En el afio de 1992 COSO emitié su documento de control interno denominado Marco Integrado
de Control Interno COSO I, esto como respuesta a las inquietudes, la diversidad de conceptos, y
definiciones existentes respecto al control, es asi que establecen una definicion de control interno,

y modifican las categorias a la que esta orientada estableciendo las siguientes:

e Eficaciay eficiencia de las operaciones.
e Confiabilidad de la informacidn financiera.

e Cumplimiento de las leyes y normas aplicables. (Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway, 1992)

El control interno consta de cinco categorias 0 componentes que la administracién disefia y aplica

para proporcionar una seguridad razonable de que sus objetivos de control se llevaran a cabo de

manera adecuada, estos componentes son:
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de Riesgos

Supervision

Informacién
y Atividades
Comunicaci de Control

on

Figura 4-1. Componentes del control interno COSO |

Fuente: (Colomay de la Costa,2014, p.137).
Realizado por: Soliz,N.2021

1.7.7. COSO Il

ElI COSO Il denominado Enterprise Risk. Management Framework (ERM), Marco Integrando de
Gestion de Riesgos, fue publicado por Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway,en el afio 2004 en el cual se amplia el concepto de control interno a la gestion de riesgos

como apoyo al buen gobierno corporativo.

El COSO Il (ERM) amplia la estructura de COSO 1 a ocho componentes los cuales muestran
como la alta gerencia opera un negocio y como estan integrados dentro del proceso administrativo,

ellos son:

e Entorno Interno

o Definicién de los Objetivos
e ldentificacion de Eventos

e Valoracion del Riesgo

e Respuesta al Riesgo

e Actividades de Control

e Informacién y Comunicacién

e Monitoreo (Estupifian,2015, p .5).
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Figura 5-1. Componentes de control interno COSO II

Fuente: (Touche Tohmatsu Limited, 2015)

El ambiente interno, hace relacion al conjunto de normas, procesos y estructura que proveen las
bases para llevar a cabo el control interno a través de la organizacién, creando conciencia del

riesgo en el personal.

Establecimiento de objetivos, las empresas deberan establecer los objetivos a fin de que se pueda
identificar potenciales eventos que afecten a su consecucién, entre los objetivos tenemos

estratégicos, operativos, de informacion y de cumplimiento.

Identificacion de eventos, aquellos que pudieran afectar a la capacidad de implementar estrategias

y lograr objetivos con éxito.

Evaluacion de riesgos, los riesgos deben ser analizados considerando su probabilidad e impacto
como base para determinar como deben ser gestionados y se evaltan desde una doble perspectiva,

inherente y residual.

Respuesta al riesgo, una vez identificado los riesgos y establecido su nivel de significancia, la
direccion selecciona las posibles respuestas para evitar, aceptar, reducir o compartir los riesgos
desarrollando una serie de acciones para alinearlos con el riesgo aceptado y las tolerancias al

riesgo de la entidad.
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Actividades de control, son las politicas y procedimientos que se establecen e implantan para
ayudar a asegurar que las respuestas a los riesgos se llevan a cabo eficazmente.

Informacién y Comunicacion, informacion relevante se identifica, capta y comunica en forma'y

plazo adecuado para permitir al personal afrontar sus responsabilidades.

Monitoreo/ Supervision, la gestion de riesgos se supervisa mediante actividades permanentes de

la direccidn, evaluaciones independientes, 0 ambas actuaciones a la vez (Sanchez,2015,p.45).

Cabe sefialar que los ocho componentes antes mencionados estan alineados a cuatro objetivos
pertenecientes a la actividad de cada nivel de la organizacion: estratégicos, operacionales, de

informes, y de cumplimiento.

1.7.8. COSO Il

El nuevo coso 2013 fue publicado en mayo 14 del 2013 remplaza al COSO | de 1992, este se
elabor6 para que se dé aplicacion para todas la empresas para que estas puedan adaptarse al
aumento y complejidad de los negocios , cambios de tecnologia, deteccion y respuesta al riesgo,
consecucion de objetivos y emitir informacion confiable que apoye a la adecuada y oportuna
toma de decisiones y finalmente como herramienta para la evaluacion de la efectividad de un

sistema de control interno; consta de 5 componentes y 17 principios (Estupifian, 2015,pp.27-28).

El Marco integrado de control interno COSO Ill establece tres categorias de objetivos
organizacionales: operativos, de informacién y de cumplimiento los cuales se detallan a

continuacion:

Obijetivos operativos: Corresponden a la efectividad y la eficiencia de las operaciones de la
entidad, incluyendo las metas operacionales y de desempefio financiero, asi como la salvaguarda
de los activos contra la pérdida, es decir hacen relacion al cumplimiento de la misién, visién de

la organizacion.

Obijetivos de informacion o de presentacion de reportes: Hace mencion a la presentacion de
informacion financiera como no financiera tanto interna como externa, y sefiala que se den
encontrar acorde a los términos establecidos en un contexto de confiabilidad, transparencia y

oportunidad.
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Objetivos de cumplimiento: Cumplimiento y adhesion a las leyes y regulaciones a las cuales la
entidad esta sujeta (Mantilla,2013, p.161).

1.7.8.1. Componentes del COSO IlI

Se define a los Componentes del Coso Il de la siguiente manera:

Ambiente de control: el cual establece el entorno de una organizacion, influyendo
en la conciencia de control de todos los miembros de la organizacion. Tiene gran
influencia en la manera en que se estructuran las actividades de una empresa, se
establecen los objetivos y se valoran los riesgos.

Evaluacion de los riesgos: su funcion se basa en la identificacion y anélisis de los
riesgos internos y externos, cabe recalcar que toda empresa independientemente de
su tamafo, estructura o naturaleza se enfrentan a riesgos en todos sus niveles.
Actividades de control: son las politicas y procedimientos que ayudan a asegurar
que se estan llevando a cabo lo establecido por la direccién, para encarar los
riesgos asociados con el logro de objetivos de la entidad.

Informacidn y comunicacion: permite que la informacion sea identificada, captura
y comunicada en forma oportuna que habilite cumplir con responsabilidades.
Monitoreo: las actividades de monitoreo se refieren a la evaluacion continua o
periodica del desempefio del control interno, con el propdsito de determinar qué
controles estan operando de acuerdo con lo planeado y la necesidad de su

modificacion segun se lo requiera. (Mayorga y Llagua ,2018, p.121)
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Tabla 2-1: Componentes y principios de Control Interno COSO IlI

Componentes

Principios

Ambiente de Control

La organizacion demuestra compromiso por la integridad y

valores éticos

2. Ejerce una Supervision del desarrollo y el entendimiento de los
Controles internos.
3. Estructuras, lineas de reporte y las autoridades vy
responsabilidades.
4. Demuestra compromiso a atraer, desarrollar y retener personas.
5. Hace cumplir las responsabilidades.
Evaluacion de Riesgos | 6. Especifica Objetivos para la identificacion y Valoracion de
Riesgos.
7. ldentifica y Analiza Riesgos.
8. Evalla el Riesgo de Fraude.
9. Identificay Evalta cambios.
Actividades de Control | 10. Selecciona y Desarrolla actividades de Control.
11. Actividades de Control generales sobre la tecnologia.
12. Despliega actividades de Control A través de las politicas.
Informacién y | 13. Informacién Relevante y de Calidad.
Comunicacion 14. Comunica Informacion Internamente.
15. Se comunica con grupos Externos.
Actividades de | 16. Selecciona, desarrolla, y realiza evaluaciones.
Monitoreo/Supervision | 17. Evalta y Comunica deficiencias del Control Interno.

Fuente: (Touche Tohmatsu Limited, 2015)

Realizado por: Soliz,N.2021

1.7.8.2. Relacidn de componentes, principios y puntos de enfoque COSO I

Para tener una mejor compresion respecto a la aplicacién del control interno basado en el COSO

111 se establecieron componentes o puntos de enfoques con los que se pretenden brindar mayor

claridad al contenido, significado e impacto que los sistemas de control interno implementados

tienen al momento de mitigar los riesgos de la organizacion.
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Tabla 3-1: Principios y puntos de enfoque ambiente de control

AMBIENTE DE CONTROL

Principios

Puntos de Enfoque

Principio 1: La organizacion demuestra
compromiso por la integridad y valores éticos

Los directivos de la empresa se han preocupado
por establecer y comunicar los principios y
valores éticos de la empresa.

Formulacion de estandares de conducta en base
al conocimiento de la integridad y valores éticos.

Evaluacion a la adherencia de estandares de
conducta.

Aborda y decide sobre desviaciones en forma
oportuna.

Principio 2: Independencia de la direccion al
ejercer la Supervision del desempefio del Sistema
de Control Interno.

La junta directiva identifica y acepta su
responsabilidad de supervision.

La Junta directiva define, mantiene y
periddicamente evalla las habilidades y
experiencia necesaria entre sus
miembros.

La alta gerencia tiene suficientes miembros,
quienes son independientes de la administracion
y objetivos en las evaluaciones y toma de
decisiones.

Brinda Supervisidn sobre el control interno

Principio 3: Establece con la Supervision del
consejo, las estructuras, lineas de reporte y los
niveles de autoridad y responsabilidad apropiados
para la consecucién de los objetivos.

Considera todas las estructuras, madltiples
utilizadas para la consecucién de objetivos.

Se disefia y evalla las lineas de reporte.

Define asigna y delimita autoridades vy
responsabilidades-

Principio 4. Demuestra compromiso para atraer,
desarrollar y retener a profesionales competentes,
en alineacion con los objetivos de la organizacion.

Estable politicas y préacticas que reflejan las
expectativas de competencia necesarias para
apoyar el cumplimiento de los objetivos de la
empresa.

Evalla la competencia y direccion a las
deficiencias.

Atrae, desarrolla y retine profesionales.

Planea y se prepara para sucesiones.

Principio 5: Define las responsabilidades de las
personas a nivel de control interno para la
consecucion de los objetivos.

Hace cumplir la responsabilidad a través de
estructuras, autoridades y responsabilidades

Establecimiento de medidas de desempefio,
incentivos y premios.

Evaluacion de medidas de desempefio,
incentivos y premios para la relevancia en curso.

Evalla los logros reconocimientos y medidas
disciplinarias cuando corresponde.

Obijetivos de reporte no financiero: Cumple con
los estandares y marcos externos establecidos,
considera los niveles de precision.

Objetivos de reporte interno: refleja las
elecciones de la administracién, considera el
nivel requerido de precision, refleja las
actividades de la entidad.

Objetivos de cumplimiento: refleja las leyes y
regulaciones externas, considera la tolerancia al
riesgo.

Fuente: (Gonzales, 2014,pp.20-21
Realizado por: Soliz,N.2021
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Tabla 4-1: Principios y puntos de enfoque evaluacion de riesgos

EVALUACION DE RIESGOS

Principios

Puntos de Enfoque

riesgos

Principio 6: La organizacion define, especifica
objetivos para la identificacion y valoracién de

Objetivos operativos de la organizacion:
considera la tolerancia al riesgo, incluye las
metas de desempefio operativo y financiero,
constituye una base para administrar, los
recursos.

Obijetivos de reporte financiero externo: cumple
con los estandares contables aplicables,
considera la materialidad, refleja las actividades
de la entidad.

Obijetivos de reporte no financiero: cumple con
los estandares y marcos externos establecidos,
considera los niveles de precision.

Objetivos de reporte interno: refleja las
elecciones de la administracion, considera el
nivel requerido de precision, refleja las
actividades de la entidad.

Objetivos de cumplimiento: refleja las leyes y
regulaciones externas, considera la tolerancia al
riesgo.

deberian ser administrados.

Principio 7: La organizacién identifica los riesgos
para la consecucion de sus objetivos en todos los
niveles de la organizacion y analiza los riesgos
como una base para determinar cdmo los riesgos

Incluye la entidad, sucursales, divisiones,
unidad operativa y niveles funcionales.

Evalla la consideracion de factores externos e
internos en la identificacion de los riesgos que
puedan afectar a los objetivos

Analiza la relevancia potencial de los riesgos
identificados y entiende la tolerancia al riesgo de
la organizacién.

Determina la respuesta a los riesgos. La
evaluacién de riesgos incluye la consideracién
de como el riesgo deberia ser gestionado y si
aceptar, evitar, reducir o compartir el riesgo.

de objetivos.

Principio 8: La empresa considera la posibilidad
de fraude en la evaluacion de riesgos para el logro

Considera varios tipos de fraude.

La evaluacion del fraude considera el reporte
fraudulento, posible pérdida de activos vy
corrupcion

La evaluacién del riesgo de fraude evalla
incentivos y presiones.

La evaluacion del riesgo de fraude tiene en
consideracion el riesgo de fraude por
adquisiciones no autorizadas, uso o0 enajenacion
de activos, alteracion de los registros de
informacion, u otros actos inapropiados.

los cambios que

Principio 9: La organizacion identifica y evalla

significativamente al sistema de control interno.

podrian afectar

Evalla cambios en el ambiente externo. La
identificacidn de riesgos considera los cambios
en el ambiente regulatorio, econémico, y fisico.

EvalGa cambios en el modelo de negocios y su
impacto potencial en la economia.

Evaluacion de cambios en el liderazgo, se evalla
la probabilidad de cambios en la alta direccion y
respectivas actitudes y filosofias en el sistema de
control interno.

Fuente: (Gonzales, 2014,pp.22-23)
Realizado por: Soliz,N.2021
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Tabla 5-1: Principios y puntos de enfoque actividades de control

ACTIVIDADES DE CONTROL

Principios

Puntos de Enfoque

Principio 10: La empresa define y desarrolla
actividades de control que contribuyan a la
mitigacion de los riesgos hasta niveles aceptables
para la consecucién de los objetivos.

Se integra con la evaluacién de riesgos. Las
actividades de control ayudan a asegurar que las
respuestas a riesgos que direccionan y mitigan
los riesgos son llevados a cabo.

Considera factores especificos de la entidad:
ambiente, complejidad, naturaleza y alcance de
sus operaciones, asi como las caracteristicas
especificas de la organizacion.

Determina la importancia de los procesos del
negocio.

EvalGa una mezcla de actividades de control,
teniendo en cuenta controles manuales vy
automatizados y controles preventivos y de
deteccion.

Considera en qué nivel las actividades son
aplicadas. La administracion considera las
actividades de control en varios niveles de la
entidad

Direcciona la segregacién de funciones.

Principio 11: Totalhome define y desarrolla
actividades de control a nivel de entidad sobre la
tecnologia para apoyar la consecuciéon de los
objetivos.

Establece actividades de control
infraestructura tecnoldgicas relevante.

para la

Establece las actividades de control para
procesos relevantes: restringir los derechos de
acceso, con el fin de proteger los activos de la
organizacién de amenazas externas.

Establece actividades de control relevantes para
los procesos de adquisicién, desarrollo vy
mantenimiento de tecnologia.

Principio 12: La organizacion despliega
actividades de control a través de politicas que
establecen las lineas generales de control interno.

Actividades de control que estan construidas
dentro de los procesos del negocio y las
actividades del dia a dia de los empleados.

Establece responsabilidad y rendicién de cuentas
para ejecutar las politicas y procedimientos.

Funciona  oportunamente: el  personal
responsable desarrolla las actividades de control
oportunamente, como es definido en las politicas
y procedimientos.

Toma acciones correctivas: el personal
responsable investiga y actla sobre temas
identificados como resultado de la ejecucion de
actividades de control con diligencia y continta
atencion

Trabaja con el personal competente: con la
suficiente autoridad desarrolla actividades de
control para determinar su continda atencién.

Reevaltia politicas y procedimientos: revisa
“periddicamente las actividades de control para
determinar su grado de confiabilidad, relevancia
y actualizacién.

Fuente: (Gonzales, 2014,pp.24-25)...
Realizado por: Soliz,N.2021
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Tabla 6-1: Principios y puntos de enfoque informacion y comunicacién

INFORMACION Y COMUNICACION

Principios

Puntos de Enfoque

Principio 13: La organizacién obtiene o genera
y utiliza informacién relevante y de calidad para
apoyar el funcionamiento del control interno.

Identifica los requerimientos de informacion

Captura fuentes internas y externas de
informacion
Procesa datos relevantes dentro de la

informacion: los sistemas de informacién
procesan datos relevantes y los transforman en
informacion.

Mantiene la calidad a través de procesamiento:
los sistemas de informacion producen
informacion que es oportuna, actual, precisa,
completa, accesible, protegida. Verificable y
retenida.

Considera costos y beneficios

Principio 14: Comunica la informacién
internamente, incluidos los objetivos vy
responsabilidades que son necesarios para apoyar
el funcionamiento del sistema de control interno.

Comunica la informacion de control interno: un
proceso esta en ejecucién para comunicar la
informacion requerida para permitir que todo el
personal entienda y lleve a cabo sus
responsabilidades de control interno.

Se comunica con la junta directiva: existe
comunicacion entre la administracion y la junta
directiva.

Proporciona lineas de comunicacion separadas:
separa canales de comunicacién, como lineas
directas de denuncia de irregularidades.

Selecciona métodos de comunicacion relevantes

Principio 15: Se comunica con los grupos de
interés externos sobre los aspectos clave que
afectan al funcionamiento del control

Interno.

Se comunica con grupos de interés externos:
incluyendo accionistas, socios, propietarios,
reguladores, clientes, analistas financieros y
demas partes externas.

Permite la comunicacion de entrada: canales de
comunicacion abiertos permiten los aportes de
clientes, consumidores, proveedores, auditores
externos.

Se comunica con la junta directiva: la
informacion obtenida de las evaluaciones
realizadas por partes externas es comunicada a la
junta directiva.

Proporciona lineas de comunicacion separadas:
separa canales de comunicacion, como lineas
directas de denuncia de irregularidades, para
permitir la comunicacién anénima cuando los
canales normales son inoperantes o ineficientes.

Selecciona  métodos de  comunicacion
relevantes: los métodos de comunicacion
consideran el tiempo, publico, y la naturaleza de
la comunicacion, requerimientos y expectativas
legales, regulatorias y fiduciarias.

Fuente: (Gonzaéles, 2014,pp.26-27)
Realizado por: Soliz,N.2021
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Tabla 7-1: Principios y puntos de enfoque actividades de supervision

ACTIVIDADES DE SUPERVISION

Principios

Puntos de Enfoque

Principio 16: La organizacion selecciona,
desarrolla y realiza evaluaciones continuas,
independientes para determinar si  los
componentes del SCI estdn presentes y
funcionando.

Considera una combinacion de evaluaciones
continuas e independientes

Considera tasa de cambio: considera la tasa de
cambio en el negocio y procesos del negocio
cuando selecciona y desarrolla evaluaciones
continuas e independientes.

Establece un punto de referencia para el
entendimiento: el disefio y estado actual del SCI
son usados para establecer un punto de
referencia para evaluaciones continuas e
independientes.

Uso de personal capacitado: los evaluadores que
desarrollan evaluaciones  continuas e
independientes tienen suficiente conocimiento
para entender lo que esta siendo evaluado.

Se integra con los procesos del negocio: las
evaluaciones continuas son construidas dentro
de los procesos del negocio y se ajustan a las
condiciones cambiantes.

Ajusta el alcance y frecuencia: de las
evaluaciones independientes dependiendo el
riesgo.

Evalla resultados: las evaluaciones
independientes son desarrolladas
periédicamente  para  proporcionar  una

retroalimentacion objetiva.

Principio 17: La organizacién evalla y
comunica las deficiencias de control interno de
forma oportuna a las partes responsables de
aplicar medidas correctivas, incluyendo la alta
direccion y el consejo, segln corresponda

Evalla resultados: evalla los resultados de las
pruebas realizadas.

Comunica deficiencias: para tomar las acciones
correctivas y a la alta direccion y la junta
directiva segun corresponda.

Se comunica con grupos de interés externos:
incluyendo accionistas, socios, propietarios,
reguladores, clientes, analistas financieros y
demas partes externas.

Permite la comunicacion de entrada: canales de
comunicacion abiertos permiten los aportes de
clientes, consumidores, proveedores, auditores
externos, y proporciona a los directivos
informacion relevante.

Se comunica con la junta directiva: la
informacion obtenida de las evaluaciones
realizadas por partes externas es comunicada a la
junta directiva.

Proporciona lineas de comunicacion separadas:
como lineas directas de denuncia de
irregularidades, para permitir la comunicacion
anonima cuando los canales normales son
inoperantes o ineficientes.

Selecciona métodos de comunicacion relevantes.

Fuente: (Gonzales, 2014,pp.28-30)...
Realizado por: Soliz,N.2021
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1.7.8.3. Cambios del COSO 1 al Coso IlI

Tabla 8-1. Cambios del COSO 1 al COSO |1

COsO | COSO 11
Se mantiene Cambia

e Definicién del concepto de Control e Propone diecisiete principios de
Interno. control que representan el elemento

e Cinco componentes del control fundamental asociados a cada
interno componente del control.

e Criterios por utilizar en el proceso e Proporciona "puntos de enfoque"”, o
de evaluacion de la eficacia del caracteristicas importantes de los
sistema de control interno. principios.

e Uso del juicio profesional para la e Responsabiliza a la administracion
evaluacion de la eficacia del sistema quien debera asegurar que cada uno de
de control interno. los componentes y  principios

relevantes del control interno deben
estar presente y en funcionamiento.

e Concluye que wuna deficiencia
importante en un componente 0
principio de control no se puede
mitigar con eficacia por la funcién de
otros componentes y principios de
control.

e Mayor confianza en la eliminacién de
riesgos y la consecucion de objetivos.

e Mayor claridad en cuanto a la

informacion y la comunicacion.

Fuente: (Touche Tohmatsu Limited, 2015)
Realizado por: Soliz,N.2021

Para el disefio de un sistema de un control interno para Totalhome se ha visto conveniente la
aplicacion del marco integrado de control interno en su version Ill, debido a que busca la
fiabilidad de la informacién no Gnicamente financiera, y presenta un mayor desglose en sus

principios dandole mayores puntos de enfoque.
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1.8.Marco conceptual

Eficacia

“El grado de cumplimiento de metas sin tener en consideracion la cantidad de recursos
empleados, es decir una organizacién logra sus objetivos, pero sin poseer una concepcion racional

en el empleo de recursos” (Ganga et al., p.129).

Eficiencia

Rojas et al. (2017) menciona que la eficiencia: “Indicada el grado de cumplimiento de objetivos, en

relacion con la cantidad de recursos que se han empleado” (p.3).

Meta

“El valor numérico deseado en la escala de un indicador; En otras ocasiones, la meta puede

comprender uno o mas rangos dentro de la escala del indicador” (Villagra, 2016, p. 32).

Objetivo

“Resultados o propoésitos que se desea lograr. Son ellos los que funcionan como guia de las
decisiones y representan los criterios a partir de los cuales seran medidos los resultados obtenidos

por el trabajo” (Robbins y Coulter ,2014, p. 221).

Principio

Normas inmediatamente finalistas, primariamente prospectivas y con pretension de
complementariedad y parcialidad, para cuya aplicacion se requiere una valoracién
de la correlacion entre el estado de cosas que debe ser promovido y los efectos

derivados de la conducta considerada para su promocion. (Avilay Pons ,2011, p.398)

Proceso

“En el contexto de la administracion un proceso se define como el trabajo de principio a fin de

que proporciona un producto, servicio o resultado” (Pefia y Rivera,2016, p.19).
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Riesgo

“La probabilidad de suftrir o exponer a un dafio o pérdida” (Pérez,2014, p. 198).

Riesgo operativo

Los riesgos operativos se encuentran “ligados con la planeacion y son de vital importancia porque
dificilmente se puede lograr una eficiencia operativa sin una buena planeacion” (Pereira, 2019, p.34).

Riesgo administrativo

“Se encuentra ligado con el control puntual que debe existir en todas las operaciones bajo el

ejercicio de una adecuada organizacion y direccion administrativa’ (Pereira, 2019, p.36).

Seguridad razonable

La seguridad razonable “indica la existencia de limitaciones inherentes al control interno ya que
el propio desempefio del control interno se puede cometer errores como resultado de
interpretaciones erréneas, descuido u otros” (Barreres 2020, p.27).

1.9. 1dea a defender

El disefio de un sistema de control interno basado en el método Coso Il para Totalhome, del

canton Riobamba, provincia de Chimborazo, ayudara a mitigar riesgos y a mejorar su gestion

administrativa.
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CAPITULOII

2. MARCO METODOLOGICO

2.1.Enfoque de investigacion

Para el disefio de un sistema de control interno se empleara el enfoque mixto (cualitativo y

Cuantitativo).

“El enfoque de investigacion Mixto, representa un proceso sistematico, empirico y critico de la
investigacion, en donde la visién objetiva de la investigacion cuantitativa y la vision subjetiva de

la investigacion cualitativa pueden fusionarse para dar respuesta a problemas” (Otero, 2018, p.81).

Se aplicaréa el enfoque mixto, debido a que permite obtener un resultado mas preciso; en la parte
cuantitativa, mediante la recoleccion, analisis y tabulacion de datos provenientes de la aplicacién
de las encuestas y cuestionarios de control interno; y, en la parte cualitativa, describiendo las

caracteristicas del problema de investigacion.

2.2.Nivel de investigacién

2.2.1. Descriptivo

“La investigacidn descriptiva trabaja sobre realidades de hecho, y su caracteristica fundamental

es la de presentarnos una interpretacion correcta” (Monroy & Nava 2018, p.104).

Para el desarrollo del presente trabajo de titulacién se empleara un nivel de investigacion
descriptivo, ya que se describiran los datos y caracteristicas de los eventos y situaciones

relacionadas con la gestién del sistema de control interno de Totalhome

2.2.2. Exploratorio

La funcién del nivel de Investigacion exploratorio consiste en familiarizarse con
objetos o fenémenos desconocidos o relativamente desconocidos y tratan de
identificar, en estos, conceptos, caracteristicas o variables promisorias (entre otros
aspectos) que puedan potencialmente constituirse en futuras caracteristicas

especificas para estos objetos o fenémenos. (Diaz & Calzadilla, 2016,p.118)
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Con base a lo anterior, dentro de la investigacion se aplicara el nivel de investigacion exploratorio,
a causa de que se sondeara la situacion en que se encuentra la empresa respecto al control interno,
para asi obtener informacion sobre los problemas que enfrenta y conocer de mejor manera el tema

de investigacion a resolver.

2.3.Disefio de estudio o investigacion

2.3.1. Disefio no experimental

Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es
decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables (Hernandez et al., 2016).

En el contexto de la presente investigacion, se hara uso del disefio no experimental, puesto que
no se manipulara variables independientes, pues, se las recopilara tal y como se presentan en el
entorno de las actividades de la empresa, mediante la aplicacion de técnicas e instrumentos

pertinentes.

2.3.2. Disefo transversal

“El disefio de estudio trasversal consiste en una sola medicion de variable del objeto de estudio,

si se efectian mas mediciones se convierte en un estudio longitudinal® (Rodriguez & Mendivelso,
2018,p142.).

En la presente investigacion, se aplicara el disefio de investigacion transversal, porque se realizara

una sola intervencion en el trabajo de campo que se desarrollara en la empresa Totalhome.

2.4. Tipo de estudio o de investigacion

2.4.1. Aplicada

“Basada en identificar a través del conocimiento cientifico, los medios (metodologias, tecnologias
y protocolos) por los cuales se puede contribuir a solucionar una necesidad reconocida, practica

y especifica” (Arispe et al., 2020, p.62).

Con base en lo anterior, se adoptard un tipo de estudio aplicada, a causa de que aplicando los

conocimientos tedricos relacionados con el control interno, se procedera con el disefio e
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implementacion del sistema de control interno, mismo que buscara dar solucién a la problemética
relacionada con la falta de controles en los procedimientos operativos contables y financieros,
logrando asi una adecuada gestion de las actividades desarrolladas diariamente en Totalhome, en
todas sus areas departamentales.

2.4.2. Documental

“Se denomina investigacion documental al proceso sistematico y estratégico que busca, a través
de la consulta y observacién de fuentes documentales, recopilar y analizar datos que deben ser

leidos y analizados, sistematizados y ordenados” (Monroy y Nava ,2018, p.27).

Se haré uso de este tipo de estudio a razon de que se requerira de la recopilacién y analisis de
informacidn contenida en documentos o registros de la empresa, que es la base para realizar y

sustentar la investigacion.

2.4.3. De campo

“Las técnicas especificas de la investigacién de campo tienen como finalidad recoger y registrar
ordenadamente los datos relativos al tema escogido como objeto de estudio. Equivalen, por tanto,

a instrumentos que permiten controlar los fendmenos”™ (Baena,2017, p.85).

En este sentido, se utilizara el estudio de campo, debido a que se acudira al lugar de los hechos
para la recoleccion de datos, mediante instrumentos como: cuestionarios de control interno,
entrevistas y encuestas que estaran dirigidos al personal de Totalhome, mismas que permitan
determinar si los procesos desarrollados son eficaces y estan acorde a los objetivos planteados

por la entidad.

2.5.Poblacion y muestra

2.5.1. Poblacién

Segln Rodriguez (2015), “una poblacion es el grupo de todos los elementos que se proponen para

obtener una medida caracteristica” (p.8).

Para el presente proyecto de investigacion se ha definido como poblacion al personal que

conforma Totalhome, el mismo que se consta de 26 personas.
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Tabla 1-2: Poblacion de Totalhome

DEPARTAMENTO NUMERO DE

EMPLEADOQOS
Administrativo 2
Financiero 1
Crédito y Cobranzas 2
Marketing 2
Comercializacion 19
TOTALES 26

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz,N.2021

2.5.2. Muestra

“Aquella parte representativa de la poblacion, que contiene a los elementos cuyas caracteristicas

influyen en las variables de interés que se desean estudiar” (Rodriguez et al., 2014, p.324).

En el presente trabajo de investigacion no se aplicara la muestra a causa de que se ha establecido

a la poblacion como definida y se podra aplicar los métodos de investigacion a toda la poblacion.

2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Maétodos de investigacion

2.6.1.1. Método deductivo

“El método deductivo permite pasar de principios generales a hechos particulares de un tema en

especifico” (Castellano, 2017, p.9).

En el contexto del presente trabajo investigativo, se aplicara el método deductivo, ya que se
analizara el objeto de estudio desde lo general a lo especifico, es decir, a través de la revision de
leyes, reglamentos, normas y principios de caracter general que le son aplicables a la empresa
Totalhome, se estableceran aquellas falencias o problemas en el manejo del control interno y se

estableceran alternativas de solucién.
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2.6.1.2. Método inductivo

El método inductivo “emplea el razonamiento para obtener conclusiones que partiendo de hechos
particulares se puede Ilegar a conclusiones generales. Por tanto, este método va de lo particular
de los hechos a lo general, permitiendo generar principios, teorias o leyes” (Arispe et al. 2020, p.56).

Para efectos de la presente investigacion, se utilizara el método inductivo a partir de la
observacion, analisis y clasificacion de las situaciones vinculadas con el sistema de control interno
utilizado por la empresa Totalhome, de tal manera que se pueda socializar sus resultados a otras
empresas del sector que estén atravesando la misma problematica.

2.6.2. Técnicas de investigacion

2.6.2.1. Observacion directa

La observacién permitira visualizar las principales actividades de la empresa, su entorno laboral,
estructura organizacional y documentacion generada lo que ayudara a realizar un diagndstico
preliminar relacionado a identificar si existe un adecuado sistema de control interno.

2.6.2.2. Encuesta

La encuesta se aplicara al personal administrativo y operativo de la empresa, mismo que costa de
preguntas cerradas relacionadas con el control interno, cuyos resultados se procederan a tabular
y a realizar su analisis e interpretacion, haciendo uso de técnicas e instrumentos estadisticos.
2.6.3. Instrumentos de la investigacién

2.6.3.1. Cuestionarios

En lo referente a los cuestionarios su uso practico en la investigacion permitira la verificacion de
la idea a defender, mediante el checklist de control interno basado en el modelo de COSO IllI, sus

principios y enfoques, posibilitara determinar cuales son las principales deficiencias con el control

interno en Totalhome.
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2.7.Anélisis e interpretacion de resultados

Los resultados obtenidos tras la aplicacion de la encuesta y entrevista al personal de la empresa
Totalhome fueron los siguientes:

Pregunta N°1
¢Conoce usted, la existencia de un sistema de control interno en la empresa?

Tabla 2-2: Sistema de control interno

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0%
NO 26 100%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

Sl
0%

NO
100%
@Sl mNO

Grafico 1 -2. Existencia del sistema de control interno

Fuente: Sistema de control interno
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacién: Con respecto a la existencia de un sistema de control interno, el 100%
del personal encuestado respondid que desconocia de su existencia en Totalhome, por lo que la
presente propuesta de investigacion es fundamental para la correcta toma de decisiones y la

disminucidn de riesgos que podrian impedir el normal desarrollo de las operaciones de la empresa.
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Pregunta N°2

¢Conoce usted, la mision, vision y valores corporativos de la empresa?

Tabla 3-2: Misidn, vision y valores corporativos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 19 73%
NO 7 27%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

NO 7
NO; 27%
S| 19
Sl; 73%
0 5 10 15 20 25

Grafico 2-2. Misidn, vision, valores corporativos y codigo de ética
Fuente: Tabla misién, vision, valores corporativos y cddigo de ética.
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacidn: Segun los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta, el 73%
del personal encuestado manifiesta que la empresa ha establecido su mision, visién, valores
corporativos y su codigo de ética, mientras que el 27% restante sefiala que no posee conocimiento
de su existencia, por lo que se puede entender gue el personal se encuentra comprometido con la
empresa y tiene conocimiento de los lineamientos que debe acatar al momento de desarrollar su

trabajo.
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Pregunta N°3

¢Laempresa posee un manual de funciones en el que se establezca las responsabilidades, acciones

y cargos acorde a cada puesto de trabajo?

Tabla 4-2: Manual de funciones y responsabilidades

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0%
NO 26 100%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

Sl
0%

S|
NO

NO
100%

Gréfico 3-2. Manual de funciones y responsabilidades

Fuente: Tabla de manual de funciones y responsabilidades
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacion: El 100% del personal encuestado manifestd que Totalhome no cuenta
con un manual de funciones como documento normativo, por lo que se puede inferir que las
funciones y competencias establecidas se comunica de manera verbal, lo cual puede incurrir a que

se cometan errores 0 que el personal contratado no se encuentre acorde a los requerimientos.
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Pregunta N°4

¢Conoce usted, la existencia de un plan de actividades de control que permitan disminuir riesgos
tanto interno como externos?

Tabla 5-2: Plan de actividades de control para disminuir riesgos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 9 35%
NO 17 65%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

NO

NO; 65%

Sl
SI; 35%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Gréfico 4-2. Plan de actividades de control para disminuir riesgos

Fuente: Tabla de Plan de actividades de control para disminuir riesgos
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos tras la aplicacion de la
encuesta, el 65% del personal encuestado indicd que no tiene conocimiento de la presencia un
plan de actividades de control para disminuir riesgos internos como externos, mientras que el 35%
restante sefiala que si lo conoce. Segun lo antes mencionado el no haber establecido un plan de
actividades de control para la mitigacion de riesgos en la empresa, ocasiona que no se pueda

identificar y valorar riesgos y por ende establecer acciones de caracter preventivo y correctivo.
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Pregunta N°5

¢Se evalua la capacidad de pago de los clientes en cada solicitud de crédito?

Tabla 6-2: Evaluacién de la capacidad de pago de los clientes

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 17 65%
NO 9 35%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

NO
35%

= S|
= NO

Sl
65%

Graéfico 5-2. Evaluacion de la capacidad de pago de los clientes

Fuente: Tabla de evaluacion de la capacidad de pago de los clientes
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacion: EI 65% del personal encuestado manifestd que se evalla la capacidad

de pago del cliente para otorgar un crédito, en tanto el 35% restante no evalUa la capacidad de

pago de sus clientes. Los resultados indican que la empresa esta salvaguardando recursos, por

tanto, su liquidez, ya que en las ventas a crédito existe el riesgo inherente del no cumplimiento de

las cuotas de pago establecidas.

45



Pregunta N°6

¢Cémo Considera usted la comunicacién existente entre los directivos y las diferentes areas o

departamentos de la empresa?

Tabla 7-2: Comunicacidn entre los directivos y departamentos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 4%
Buena 16 62%
Regular 9 35%
Mala 0 0%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

Mala Mala; 0%

Excelente = Excelente; 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Grafico 6-2. Comunicacion entre los directivos y las areas departamentales

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacion: En cuanto a la comunicacién entre los directivos y los demas
departamentos, 62 % del personal encuestado respondié que existe una buena comunicacién, un
35% una comunicacion regular, y finalmente un 4% una excelente comunicacion. La existencia
de una buena comunicacién en la empresa permitira que agilicen los procesos ya que sus
actividades se realizan de manera coordinada, y el personal se sentird motivado y en conformidad

con su ambiente laboral.

46



Pregunta N°7

¢Con que frecuencia se desarrollan actividades que permitan evaluar el desempefio del personal?

Tabla 8-2: Evaluaciones al desempefio del personal

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Semanal 2 69%
Mensual 0 31%
Trimestral 0 0%
Semestral 0 0%
Anual 7 31%
Nunca 17 69%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

Mensual Trimestral
8% 0%
0 2 Semestral
0%
Anual
27%
Nunca
65%
= Mensual Trimestral Semestral Anual Nunca

Gréfico 7-2. Evaluacion al desempefio del personal

Fuente: Tabla de evaluaciones al desempefio del personal
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacion: Segun los datos obtenidos, respecto a las actividades que se realizan
para evaluar el desempefio, 65% |del personal encuestado manifest que nunca se los realiza, un
27% advierte gque se los realiza de manera anual y el 8% restante que se los realiza de manera
mensual. Los resultados indican que la ejecucién de actividades de evaluacién al personal en la
empresa no se lo no se realiza de manera periddica, es decir la alta gerencia no se preocupa por
conocer si sus trabajadores se encuentran cumpliendo con las expectativas de la empresa o no,

para caso contrario tomar medidas para que puedan mejorar su desempefio.
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Pregunta N°8

¢Como considera las actividades de control desarrolladas en la empresa?

Tabla 9-2: Actividades de control desarrolladas en la empresa

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 8%
Buena 10 38%
Regular 13 50%
Mala 1 4%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

Mala Mala; 4%
Regular;
R | ’
egular 50%
Buena Buena; 38%
Excelente Excelente;
8%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Gréfico 8-2. Actividades de control desarrolladas por la empresa

Fuente: Tabla de actividades de control desarrolladas por la empresa
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacidn: Segun los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta, el 50%
del personal encuestado consideran como regulares las actividades de control desarrolladas por la
empresa, un 38 % como buenas, un 8% opinan que son excelentes y el 4% restante como malas.
En base a lo antes mencionado se puede deducir que en la empresa no se estan llevando en su
totalidad actividades de control suficientes, lo que ha dado lugar a que no se tenga una adecuada
respuesta al riesgo, es decir no se toman en consideracion aspectos que llevan a la generacién de

NUEVoS riesgos.
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Pregunta N°9

¢Considera que un disefio de un sistema de control interno ayudard a que las actividades de
empresa se realicen de manera eficiente y eficaz?

Tabla 10-2: Disefio del sistema de control interno

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 17 65%
No 9 35%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

No
35%

Si
65%

Grafico 9-2. Disefio del sistema de control interno

Fuente: Tabla de disefio de control interno
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacion: Los resultados obtenidos tras la aplicacion de la encuesta, permiten
establecer que el 65% de los empleados encuestados opina que el disefio de un sistema de control
interno ayudaria que las actividades de la empresa se realicen de manera eficiente y eficaz,
mientras que el 35% restante indicaron que no seria 6ptimo su aplicacion. En base a los resultados
anteriores, se establece la necesidad de la implantacion de un sistema de control interno basado
en el COSO IlI que incorpore estrategias y medidas que permitan el cumplimiento de los objetivos
y metas empresariales.
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Pregunta N°10

¢Se realizan verificaciones para constatar que se cumplan las politicas y regulaciones pertinentes?

Tabla 11-2: Politicas y regulaciones

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 12 46%
No 14 54%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

No 54%

Si 46%

42% 44% 46% 48% 50% 52% 54% 56%

Gréfico 10-2. Politicas y regulaciones

Fuente: Tabla de politicas y regulaciones
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacion: ElI 54 % del personal encuestado manifesté que no se realizan
verificaciones del cumplimiento de politicas y regulaciones y un 46% que si se realizan. De tal
manera es de importancia que se dé cumplimiento a politicas y regulaciones sobre todo las
relacionadas con el cumplimiento del ciclo contable para que la informacidn financiera generada

sea el reflejo de la situacién econdmica por la que atraviesa la empresa en ese momento.
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Pregunta N°11

¢Las transacciones 0 hechos se registran en el momento de su ocurrencia?

Tabla 12-2: Registro de transacciones

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 8 31%
No 18 69%
TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

No
69%

=S = No

Graéfico 11-2. Registro de transacciones

Fuente: Tabla de registro de transacciones
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los datos establecidos en la aplicacion de la encuesta,
el 69% del personal encuestado sefial6 que las transacciones o hechos no se registran en el
momento de su ocurrencia, el 31% restante manifestd que si se lo realizan oportunamente.

El incumplimiento o desconocimiento de politicas y normas en Totalhome ha ocasionado que las
transacciones no se registren en su momento de su ocurrencia, por lo que la informacion

financiaria no se presenta como clara precisa, oportuna y esencial para la toma de decisiones.
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2.8.Comprobacion de la idea a defender

Luego de haber realizado y aplicado la encuesta al personal de la empresa comercial Totalhome,
se pudo observar la presencia de una serie de falencias en su area administrativa como operativa,
todo esto debido a que no cuenta con un sistema de control interno, tal como lo indica la pregunta
N1 de la encuesta, por lo que se puede ratificar que su disefio sera fundamental para mejorar su
gestion administrativa asi como también mitigar los riesgos presentes, ya que de esta manera las
actividades de control se desarrollaran de manera eficiente y eficaz, y se dara cumplimiento con
las politicas, procedimientos, y normativa interna y externa. Referente a la pregunta N° 9 que
hace mencion a la importancia de desarrollar el sistema de control interno para que las actividades
de la empresa se realicen de manera eficiente y eficaz, se tuvo en su mayoria respuesta positiva,
permitiendo asi ratificar la necesidad de crear el sistema de control interno, ya que a mas de ello
se pudo constatar la inexistencia de un manual de funciones, planes de actividades de control,
evaluaciones de desempefio, verificaciones al cumplimiento de politicas , asi como el registro de

actividades contables en el momento de su ocurrencia.
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CAPITULO 111
3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUCION DE RESULTADOS
3.1. Tema

DISENO DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN EL METODO COSO
11l PARA TOTALHOME, DEL CANTON RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

3.2.Descripcion de la empresa

T ToTachome

Informacién general

Razon social Caranqui Quishpe Pedro

Registro unico de contribuyente 0601651318001

Nombre comercial TOTALHOME

Representante legal Pedro Caranqui Quishpi

Tipo de empresa Comercial

Canton Riobamba

Provincia Chimborazo

Direccion Matriz Carabobo 14-20 y Carondelet
Teléfono 2964997

Direccion web www.totalhome.ec

3.3.Resefia historica de la empresa

Totalhome se dedica a la venta de electrodomésticos, muebles, equipos tecnolégicos y motos,
inicid sus actividades econémicas con el nombre de Distribuidora Johanita el 19 de septiembre
del 2004 como parte de una empresa familiar, con un capital inicial de $5000 ddlares; realizando
sus ventas de puerta a puerta por los diferentes barrios y mercados de la ciudad de Riobamba
entregando sus productos a crédito para ir recaudando semanalmente y en ocasiones

mensualmente sus pagos.
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http://www.totalhome.ec/

En el afio 2012 su denominacion cambia por el nombre Total Home, actualmente cuenta con 4
locales ubicados en el centro del Canton Riobamba en las siguientes direcciones: la matriz se sitta
en las calles Carabobo 14-20 y Carondelet, sucursal 1 esta en la Carabobo 17- 15 y Colombia,
sucursal 2 se encuentra en la Gaspar de Villarroel 28-44 y Carabobo; Sucursal 3 10 de agosto y
Larrea Esquina, y sucursal 4 en la Av. 9 de octubre y Morona.

La empresa por su innovacion en productos y atencién al cliente de manera diferenciada se ha

podido mantener en el mercado de manera estable durante 17 afios.

3.4.Misién

Somos una empresa que comercializa electrodomésticos, tecnologia, muebles, jugueteria, motos
y todo lo referente al hogar, dando felicidad a las familias y empresas de la zona centro del pais

con calidad y calidez porque TOTALHOME te da lo que necesitas.

3.5.Vision

Al 2023 ser la empresa preferida del mercado, satisfaciendo las necesidades de los hogares de la
zona centro del pais con la variedad de nuestros productos y servicio de calidad, ofertando nuestra

nueva linea que es la compra y venta de inmuebles.

3.6. Valores institucionales

e Calidad de nuestros servicios y productos.

e Puntualidad en la entrega de nuestros productos.

e Limpieza en nuestros productos y establecimientos para ofrecer mayor comodidad a nuestros
clientes.

e Respeto y responsabilidad con nuestros clientes

3.7.Politica de calidad

El secreto de la venta es dar a sus clientes lo que realmente quieren, se piensa en ello desde un
punto de vista como un cliente que quiere todo: un amplio surtido de mercaderia de buena calidad,

garantizados, a los precios mas convenientes, un experto amigable que le asesore en la adquisicion

obtendra una experiencia agradable que es lo que Totalhome te ofrece.
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3.8.Base legal

e Ley de régimen tributario interno
e Codigo de trabajo

e Reglamento Interno

e Estructura organizacional

e Leyesy regulaciones

3.9. Diagndstico y propuesta por componente

El presente diagndstico tiene como objetivo determinar las falencias existentes en Totalhome
relacionadas con el control interno, para ello se hizo uso de cuestionarios de control interno
basados en el COSO Ill, evaluando en base a sus 5 componentes y 17 principios.

Para su calificacion se utilizé una escala de niveles de riesgo del 1 al 5, donde 1 corresponde a
que no se ha implementado un control, 2 que el control existente es regular, 3 el control es bueno,

4 el control es muy bueno y 5 que el control aplicado es excelente.

Tabla 1-3: Niveles de riesgo

Escala Calificacion
Muy bueno 4
Bueno 3
Regular 2

Realizado Por: Soliz, N. 2021
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EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERO COSO 111

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

Principio 1: La organizacion demuestra compromiso con la integridad y los valores éticos.

Punto de Enfoque Pregunta Sl | NO | Calificacion | Observacion /
Evidencia
Los directivos de la ¢La empresa ha establecido la | X 4
empresa se han integridad y los valores como
preocupado por componente esencial de la
establecer y cultura organizacional?
co-mu-nl-car los ;Se encuentran establecidas X 1| Laempresa no se
[,)I’.II’ICIpIOS y valores las normas de conducta, a maneja bajo un
eticos de la empresa. través de un Caodigo de Etica codigo de ética,
CDE? pero se trata de
fomentar en el
personal los
valores éticos que
se debe poseer
como profesional.
¢El cédigo de ética ha sido se X 1
ha divulgado a todo el personal
de la empresa?
Formulacién de ;Se ha especificado como| X 3
estandares de actuar ante situaciones que
conducta en base al generen conflictos de
conocimiento de la intereses, pagos indebidos o
integridad y valores mal uso de informacion?
éticos.
¢Existen sanciones cuando se | X 4

detecta algun acto contrario a

la integridad y valores éticos?
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Evaluacion a la
adherencia de
estandares de

conducta

¢Los empleados obtuvieron
asesoramiento de acuerdo con
la integridad y valores éticos
para beneficiar los procesos y

actividades de la empresa?

¢Se verifica que el personal de
la empresa haya comprendido
adecuadamente las normas de

conducta establecidas?

Aborda y decide 8.
sobre desviaciones

en forma oportuna.

(Existe un  procedimiento
formal para realizar
evaluaciones al personal de
acuerdo a los estandares de

conducta?

¢El personal conoce los
procedimientos a seguir para
realizar ~ denuncias  sobre

hechos irregulares?

10.

:Se ha establecido
formalmente a una persona
encargada de recibir las
denuncias o inconvenientes
que se presenten en los

diferentes departamentos?

1 | No de manera

formal

TOTAL

23

T=""
10

=2,30

Principio 2: Independencia de la direccidn al ejercer la Supervision del desempefio del Sistema de

Control Interno.
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La junta directiva
identifica y acepta su
responsabilidad de

11.

¢Se encuentran establecidas
de
Supervisidn de la direccion de

las  responsabilidades

supervision. administracion?

La Junta 12. iSe ha identificado
directiva define, mecanismos de supervision y
mantiene y se los desarrolla con qué

periédicamente
evalUa las habilidades
y

experiencia necesaria
entre sus

miembros.

frecuencia?

13.

;Se evallan periddicamente
las habilidades y
conocimientos del Consejo de

Administraciéon?

14.

(Existen requisitos formales
habilidades,

destrezas) para la seleccion de

(conocimientos,

cargos relacionados con la

direccion de la empresa?

15.

¢;Se ha cumplido con el
desarrollo de las evaluaciones

de desempefio establecidas?

La alta gerencia tiene
suficientes
miembros, quienes
son independientes

de la administracion

16.

¢En la  empresa  existe
suficientes miembros que se
encarguen de la administracién
de

y otros realizar

evaluaciones?
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y objetivos en las
evaluaciones y toma

de decisiones.

17.

¢Los miembros que ejercen la
direccion de la empresa son
independientes a sus
propietarios?

Brinda Supervision
sobre el control

interno.

18.

¢La direccién de la empresa se
preocupa por establecer el
disefio e implementacién del

sistema de control interno?

19.

(Existe personal que se

encargue del disefio,
implementacion y ejecucion

del SCI?

20.

¢ Se realiza verificaciones en el

cumplimiento de objetivos?

TOTAL

T

17—170
10

Principio 3: Totalhome establece con la Supervision del consejo, las estructuras, lineas de reporte y los

niveles de autoridad y responsabilidad apropiados para la consecucion de los objetivos

Considera todas las
estructuras, maltiples
utilizadas para la
consecucion de

objetivos.

21. ;La Totalhome cuenta con una | X 3
estructura organizativa acorde
al tamafio de sus operaciones?
22, ;Se revisa 'y actualiza 1| El organigrama

periédicamente la estructura

organizacional?

estructural no se
encuentra

actualizado.
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Se disefia y evalta 23. (Existen lineas de reporte que 4
las lineas de reporte permitan una comunicacion
para cada estructura adecuada entre los diferentes
de la empresa para departamentos?
permitir la ejecucion
de autoridades y
responsabilidades y
el flujo de
informacion para
gestionar las
actividades de la
organizacion.
Define asignay 24. (Existe una adecuada 2
delimita autoridades segregacion de funciones entre
y responsabilidades el personal que labora en
Totalhome?
25. ¢La empresa posee un manual 1
de funciones actualizado que
corresponda con su estructura
organizacional?
26. ¢Los perfiles y descripciones 1| No existen
de los puestos estan definidos perfiles de puesto.
y alineados con las funciones
de la unidad administrativa?

TOTAL

T

2
6

Principio 4: Demuestra compromiso para atraer, desarrollar y retener a profesionales competentes, en

alineacion con los objetivos de la organizacion.

Estable politicas vy
practicas que reflejan
las expectativas de
competencia

necesarias para
apoyar el
cumplimiento de los
objetivos de la

empresa.

27. ¢Se han establecido politicas y 4
procedimientos para cada
proceso desarrollado en la
empresa?

28. (Existen politicas de registro 2

para las compras y ventas?
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Evalla la|29. ;Se cuenta con politicas o 3
competencia y procesos que permitan la
direccion a  las evaluacion de proveedores?
deficiencias. 30. ¢(Se  verifica que los 4
proveedores den
cumplimiento a los
requerimientos sefialados por
parte de la empresa?
Atrae, desarrolla y|31. ;Se establecen capacitaciones 3 | Totalhome cuenta
retine profesionales. para los empleados? con una empresa
asociada
encargada de
capacitar al
personal
denominado
Global Bussines.
32. ¢Las capacitaciones realizadas 2 | Realizan
constan en un plan anual de capacitaciones,
capacitaciones? pero no cuentan
con planes
formales de
capacitacion
33. ¢La empresa toma en cuenta 4
los afios de trabajo del personal
para asignarle nuevas tareas o
cargos?
Planea y se prepara|34. ¢Se han definido politicas para 3
para sucesiones. la vinculacién permanencia y
desvinculacion del personal?
TOTAL T = % ~313

Principio 5: Totalhome define las responsabilidades de las personas a nivel de control interno para la

consecucion de los objetivos.

Hace cumplir la
responsabilidad a
través de estructuras,
autoridades y

responsabilidades

35.

¢Existen procedimientos vy
normativas que especifican la
adopcion de medidas
correctivas, para establecer
responsabilidades en caso de

desviaciones?
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Establecimiento  de
medidas de
desempefio,

incentivos y premios.

36.

(Establece  pardmetros  de
desempefio, incentivos vy

recompensas al personal?

Evaluacion de
medidas de
desempefio,

incentivos y premios
para la relevancia en
curso. La gerencia
alinea incentivos y
premios con el
cumplimiento de las
responsabilidades de

control interno parala

37.

¢Existen  pardmetros  para
monitorear el  desempefio
relacionado con el logro de los

objetivos organizacionales?

Establecidos

verbalmente

38.

¢Se evalla si las recompensas
otorgadas, cumplen con las

metas establecidas?

consecucion de
objetivos.
Considera las|39. ;Se tiene en cuenta las

presiones excesivas.

presiones excesivas asociadas
al cumplimiento de objetivos
de la entidad?

Evalia los logros|40. ;En las evaluaciones de No se realizan
reconocimientos vy desempefio, se toma acciones evaluaciones  al
medidas correctivas con el personal que desempefio  del
disciplinarias cuando no ha logrado alcanzar el nivel personal
corresponde de desempefio esperado?
41. (Para el otorgamiento de

incentivos por cumplimiento

de metas, considera las

evaluaciones de desempefio de

los empleados?

TOTAL 15
7 = 2, 14'
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Tabla 2-3: Matriz de evaluacién componente ambiente de control

Principio Calificacion Riesgo

Principio 1: La organizacion demuestra 2,30 | Regular
compromiso por la integridad y valores éticos

Principio 2: Independencia de la direccion al 1,70
ejercer la Supervision del desempefio del
Sistema de Control Interno.

Principio 3: Establece con la supervision del 2 | Regular
consejo, las estructuras, lineas de reporte y los
niveles de autoridad y responsabilidad
apropiados para la consecucion de los

objetivos.

Principio 4: Demuestra compromiso para 3,13 | Bueno
atraer, desarrollar y retener a profesionales
competentes, en alineacion con los objetivos de

la organizacién

Principio 5: Define las responsabilidades de las 2,14 | Regular
personas a nivel de control interno para la
consecucion de los objetivos.

TOTAL 2,25 | Regular

Fuente: Cuestionarios de control interno Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis:

Los resultados de la aplicacion del cuestionario de control interno COSO a la empresa
TOTALHOME , en el componente ambiente de control los principio uno, dos, tres y cinco se
encuentran en una escala de valoracion del riesgo como regular, debido a deficiencias como la
ausencia de un codigo de ética, un sistema de control interno , mecanismos formales de denuncia,
ausencia de perfiles para cada puesto de trabajo, evaluaciones de desempefio; en cuanto al
principio 4 se encuentra con una valoracion bueno lo que indica que la empresa se preocupa por
atraer, desarrollar y retener a profesiones competentes tomando en consideracion los objetivos

planteados por la empresa.
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EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERO COSO 111

COMPONENTE 2: EVALUACION DE RIESGOS

Principio 6: La organizacion define, especifica objetivos para la identificacion y valoracion de riesgos.

Punto de Pregunta SI | NO | Calificacion
Enfoque

Observacion
/ Evidencia

Objetivos 1. ¢Los objetivos y proyectos| X 4

operativos de la planteados por la alta gerencia

organizacion son difundidos entre su personal?

necesarios para alcanzar los

objetivos empresariales?

2. ¢Se han determinado los recursos | X 4

3. ¢Se evalUa los riesgos operativos X 1
y financieros relacionados con el
cumplimiento de objetivos y se

determina su impacto?

4, ilLa direccion administrativa X 2
realiza la planificacién
estratégica y su plan operativo

anual?

Unicamente
realiza su plan
operativo
anual

Obijetivos de 5. ¢La elaboracion y presentaciéon| X 4
reporte financiero de informacion financiera se lo
Externo realiza bajo normativa NIC y
NIFF?

6. ¢Los objetivos de los programas X 1
consideran la materialidad de la

parte financiera?
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Objetivos de 7. ¢Se da cumplimiento a las leyes, 4
reporte no resoluciones, reglamentos
financiero externo establecidos por los 6rganos de
control?

Obijetivos de 8. ¢lLas decisiones y 5
reporte interno resultados de la gestion

gerencial se reflejan en los

objetivos departamentales?
Obijetivos de 9. ¢Se realizan verificaciones 1
cumplimiento del cumplimiento de las

leyes, disposiciones y

regulaciones externas que le

son aplicables?

TOTAL T=29—6=2,88

Principio 7: La organizacion identifica los riesgos para la consecucion de sus objetivos en todos los

niveles de la organizacion y analiza los riesgos como una base para determinar cémo los riesgos

deberian ser administrados

Incluye la entidad, | 10. ¢La empresa realiza 4
sucursales, verificaciones del manejo de
divisiones, unidad recursos en los diferentes
operativa y niveles departamentos y sucursales?
funcionales. La
organizacién
identifica y evalla
los riesgos a nivel
de la entidad,
sucursales,
divisiones, unidad
operativa y niveles
] 11. (Se han elaborado planes de 1
funcionales ] ]
contingencia  tomando  en
relevantes para la ] » ]
N consideracion los riesgos de las
consecucion  de ] ] ]
o diferentes unidades operativas?
objetivos.
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Evalla la
de

factores externos e

consideracion

internos  en la
identificacién de
los riesgos que

puedan afectar a

los objetivos

12.

de

mercado que permita determinar

¢;Se elaboran  estudios
la viabilidad de un producto,
analisis de la oferta, demanda,
de

precios, y  canales

distribucion?

13.

;Se diagnostican en cada
departamento los riesgos tanto
internos como externos, junto
probabilidad  de

ocurrencia, impacto y tolerancia?

con Su

Involucra niveles
apropiados de
administracién. La
direccion evalda si
existen
mecanismos
adecuados para la
identificacion y

analisis de riesgos.

14.

ha

establecido procedimientos que

¢La administracion

le permitan gestionar los riesgos?

Analiza la
relevancia
potencial de los
riesgos

identificados y
entiende la
tolerancia al riesgo

de la organizacién.

15.

han
de

calificacion de tolerancia de los

¢En la empresa se

establecido niveles

diferentes riesgos?

16.

¢Existen criterios formales para
determinar la frecuencia de

ocurrencia de los riesgos?
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Determina la|17. ¢Se ejecuta revisiones periddicas X 1
respuesta a los a riesgos potenciales para
riesgos. La anticiparse ante acontecimientos
evaluacion de gue puedan influir en el logro de
riesgos incluye la objetivos?
consideracion  de
cémo el riesgo
deberia ser
gestionado vy si
aceptar, evitar,
reducir o compartir
el riesgo.
TOTAL T = 18_4 ~175
Principio 8: La empresa considera la posibilidad de fraude en la evaluacion de riesgos para el logro
de objetivos.
Considera varios | 18. ¢Existen procedimientos X 1
tipos de fraude. preventivos para gestionar el
La evaluacion del riesgo de fraude?
fraude considera el
reporte
fraudulento, 19. ;Se realizan controles a la X 1
posible pérdida de aplicacién del codigo de ética
activos y como medida de prevencion de
corrupcion fraudes?
20. ¢Cuenta con politicas de crédito 4

que permitan verificar la

informacion otorgada por el

cliente?

21. ;Se han definido aquellas 3
actuaciones que se consideran
como actos de corrupcion?
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La evaluacion del | 22. ¢Existen procedimientos para 2
riesgo de fraude identificar y analizar el riesgo de
evalla incentivos y fraude que pueden presentarse en
presiones. los incentivos que otorga la

empresa?
La evaluacion del |23. ;La realizacion de pagos es| X 4
riesgo de fraude aprobada por un funcionario
tiene en responsable?
consideracién el
riesgo de fraude |24 ;Las adquisiciones se ejecutan| X 4
por adquisiciones mediante autorizacion de la
no autorizadas, uso maxima autoridad?
0 enajenacion de
activos, alteracién
de los registros de
informacion, u
otros actos.
Laevaluacion del |25. ¢Existen sanciones establecidas| X 3
riesgo de fraude para acciones inapropiadas segun
considera como la su gravedad?
direccidn u otros
empleados
Part.lc.lpan en,-o 26. ¢Cada departamento o unidad| X 3
J.ustlflca.n, acclones funcional tiene un control sobre
inapropiadas. sus actividades?

TOTAL T= 29_5 —2.77

Principio 9: La organizacion identifica y evalta los cambios que podrian afectar significativamente al

sistema de control interno.

Evalta cambios en
el ambiente
externo. La
identificacion de

27.

¢Se analiza y cumple los cambios

en las leyes y reformas?

X

4
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riesgos considera | 28. ¢Se evallan los posibles riesgos 1
los cambios en el internos y externos que pueden
ambiente afectar al accionar de la entidad?
regulatorio,
econémico, y
fisico.
EvalGa cambios en | 29. /Se actualiza el modelo de 2
el modelo de negocio existente acorde a
negocios y su cambios del entorno interno y
impacto potencial externo?
en la economia.
Evaluacion de|30. ;Todo cambio dentro del 2
cambios en el estructura organizacional, cuenta
liderazgo, se con un andlisis previo de su
evalla la impacto en el sistema de control
probabilidad  de interno?
cambios en la alta
direccion y
respectivas
actitudes y
filosofias en el
sistema de control
interno.
TOTAL T z=2,25
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Tabla 3-3: Matriz de evaluacion componente evaluacion de riesgos

Principio Calificacion Riesgo

Principio 6: La organizacion define, especifica 2,88 Regular
objetivos para la identificacion y valoracion
de riesgos.

Principio 7: La organizacion identifica los 1,75
riesgos para la consecucion de sus objetivos en
todos los niveles de la organizacion y analiza
los riesgos como una base para determinar

cOmo los riesgos deberian ser administrados.

Principio 8: La empresa considera la 2,77 Regular
posibilidad de fraude en la evaluacion de
riesgos para el logro de objetivos.

Principio 9: La organizacion identifica y 2,25 Regular
evalla los cambios que podrian afectar
significativamente al sistema de control
interno.

TOTAL 2,41 Regular

Fuente: Cuestionarios de control interno Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis

En relacién al componente Il evaluacion de riesgos, los resultados tras la aplicacion del
cuestionario de control interno, determinaron un nivel de valoracion del riesgo como regular en
los principios: seis, ocho y nueve, esto debido a que no se lleva un adecuada identificacion,
valoracién y control de riesgos internos, externos, lo que se puede asociar con la ausencia de un
sistema de control interno, mientras que en el principio siete se encuentra en una escala valorada
como mala debido a la falta de una adecuada administracion de riesgos y aplicacion de planes de

contingencia.
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EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERO COSO 111

COMPONENTE 3: ACTIVIDADES DE CONTROL

Principio 10: La empresa define y desarrolla actividades de control que contribuyan a la mitigacion de

los riesgos hasta niveles aceptables para la consecucion de los objetivos.

Puntos de Enfoque Pregunta SI |NO | Calificacion | Observacion/
Evidencia
Se integra con la evaluacion de ¢La empresa X
riesgos. Las actividades de ejecuta la
control ayudan a asegurar que las evaluacion de
respuestas a  riesgos  que riesgos?
direccionan y mitigan los riesgos ¢Una vez X
son llevados a cabo. identificados  los
riesgos, se procede
a establecer
controles
asociados a su
mitigacion?
Considera factores especificos de (Para  establecer | X
la entidad, como: ambiente, controles se toma
complejidad, naturaleza y alcance en consideracion
de sus operaciones, asi como las factores como:
caracteristicas especificas de la sistemas de
organizacion, afecta la seleccién informacion,
y desarrollo de las actividades de entorno y
control. estructura
organizacional?
¢Determina los | X
procesos de
negocio relevantes
como las compras
y ventas?
¢Cuenta con un|X

catélogo de
cuentas con su
respectiva

codificacion el
mismo que permite

el control,
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identificacion,

destino y ubicacion
de las existencias y
bienes de larga

duracion?

Determina la importancia de los

procesos del negocio

;Se revisa
periddicamente

los resultados de
cada uno de los
procesos y evalla
la implementacion
de nuevos

controles?

Se revisa
resultados,
pero no se
establecen
controles

nuevos.

¢Se  realiza un
control de la
entrada y salida de

productos?

Evalla una mezcla de actividades
de control, otorgan un rango y una
variedad de controles que pueden
incluir un equilibrio de los
enfoques para mitigar los riesgos
teniendo en cuenta controles
manuales y automatizados vy
controles preventivos y de
deteccion.

¢Se verifican el
establecimiento de
actividades de
control
preventivos,
deteccion y
correctivos en sus

procesos?

¢Implementa
actividades para

asegurar el

cumplimiento del

manual de

procedimientos?

10.

¢Cuenta con
indicadores de
desempefio  para
supervisar y
evaluar la gestion
administrativa y

financiera?

Considera en qué nivel las

actividades son aplicadas. La

11.

¢En el area de

contabilidad se
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administracion  considera las

actividades de control en varios

realizan controles

referentes a los

niveles de la entidad. registros
contables?

Direcciona la segregacion de|12. ¢Existe duplicidad | X 2
funciones. La administracion de funciones en la
segrega funciones incompatibles, empresa?
donde dicha segregacion no es|13. ;Se efectlian 1
practica, la  administracion actividades de
selecciona y desarrolla control para evitar
actividades de control la duplicidad de
alternativas. funciones?

TOTAL 32

T = 13 =2,46

Principio 11: Totalhome define y desarrolla actividades de control a nivel de entidad sobre la tecnologia

para apoyar la consecucion de los objetivos.

Establece actividades de control | 14. ;Proporciona  al | X 4
para la infraestructura personal
tecnolégicas relevante: la herramientas
direccion selecciona y desarrolla tecnolégicas
actividades de control disefiadas e adecuadas y
implementadas para ayudar a oportunas para
asegurar la completitud, precisién desarrollar sus
y disponibilidad de la tecnologia. funciones?
15. ¢ La empresa|X 4
cuenta con un
sistema
informético
contable para el
registro de
operaciones?
Establece actividades de control | 16. ;Cuenta con una|X 3
para la infraestructura estructura
tecnolégicas relevante: la tecnoldgica
direccion selecciona y desarrolla adecuada?
actividades de control disefiadas e | 17. ;Existe una 2
implementadas para ayudar a politica de

asegurar la completitud, precision

y disponibilidad de la tecnologia.

capacitacion
continua en

aspectos
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informaticos y sus

diferentes
funciones?

18. ¢Existe un control
adecuado para el
uso del sistema
informatico  que
manejan los
empleados?

Establece las actividades de|19. ¢Existen

control para la administracion de
procesos relevantes de seguridad:
restringir los derechos de acceso,
con el fin de proteger los activos
de la organizacion de amenazas

externas.

restricciones al uso
de médulos en el
sistema
informatico

contable?

20.

;Se han
establecido
de

control en las TIC

mecanismos

para evitar que la

informacion  sea
manipulada  por
terceros?

21.

¢ Se realizan copias
de seguridad para
archivos digitales
de la empresa?

Establece actividades de control

relevantes para los procesos de

22.

:Se realizan

actualizaciones

adquisicién, desarrollo y constantes a los
mantenimiento de tecnologia: la sistemas

direccion selecciona y desarrolla informaticos?
actividades de control sobre la

adquisicién, desarrollo y

mantenimiento de la tecnologia y

su infraestructura

Establece actividades de control | 23. ¢Existen
relevantes para los procesos de pardmetros  bajo
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adquisicion, desarrollo y
mantenimiento de tecnologia: la
direccion selecciona y desarrolla
actividades de control sobre la
adquisicion, desarrollo y
mantenimiento de la tecnologia y

su infraestructura

los cuales se deben

realizar la
adquisicion,
desarrollo y

mantenimiento de
las TIC?

TOTAL

31
T=—=3,10

10

Principio 12: La organizacion despliega actividades de control a través de politicas que establecen las

lineas generales de control interno.

Establece politicas y|24. ¢La empresa X 1 | No cuenta con
procedimientos para apoyar el cuenta con politicas para
despliegue de las directivas de la politicas 'y /o ventas y
administracién. Actividades de procedimientos, compras
control que estan construidas definidos,
dentro de los procesos del documentados para
negocio y las actividades del dia a sus procesos
dia de los empleados. clave?
Establece  responsabilidad y|25. ¢Establece X 1
rendicion de cuentas para ejecutar politicas y
las politicas y procedimientos procedimientos

para respaldar la

implantacién de las

instrucciones

adoptadas por la

direccion?

26. ¢Las politicas vy X 1

procedimientos

que promueven el

control de las

actividades se

encuentran

socializadas  con

todo el personal
Funciona oportunamente: el [ 27. (El personal 2

personal responsable desarrolla

encargado de la
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las actividades de control
oportunamente, como es definido

en las politicas y procedimientos.

ejecucion de
actividades de

control lo realiza

de manera
oportuna?
Toma acciones correctivas: el |28. ;Una vez
personal responsable investiga y realizadas
acta sobre temas identificados actividades de

como resultado de la ejecucion de
actividades de control con

diligencia y continla atencion

control, se toman
acciones
correctivas  para
aquellas
actividades en las
que existen

riesgos?

Trabaja con el  personal
competente: con la suficiente
autoridad desarrolla actividades
de control para determinar su

continla atencion.

29.

¢ Se verifica que el
personal que va a
ser vinculado en la
empresa, cuente
con los el
conocimiento

requerido para el
cargo a

desempefiar?

Trabaja con el personal
competente: con la suficiente
autoridad desarrolla actividades
de control para determinar su

continla atencion.

30.

¢En la asignacion
de perfiles de
puesto se ha
establecido al
personal que

cuente con la

suficiente
autoridad para
desarrollar
actividades de
control?

No cuentan
con perfiles
de puesto.

Reevalla politicas y
procedimientos: revisa

"periddicamente las actividades

31.

¢Se actualiza las
politicas y
procedimientos

acorde a nuevas

necesidades?
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de control para determinar su
grado de confiabilidad, relevancia
y actualizacion.
32. ¢Se gjecutan | X 3
cambios en
Reevalla politicas y e
politicas y
procedimientos: revisa .
o o procedimientos
“periédicamente las actividades .
) para confirmar su
de control para determinar su . .
o ] alineacion ~ con
grado de confiabilidad, relevancia -
objetivos?
y actualizacion.
33. ¢Se modifican 2
politicas y
procedimientos
para que estos
sean mas
comprensibles
para los
empleados?
TOTAL 21
T=—=2,10
10
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Tabla 4-3: Matriz de evaluacion componente actividades de control

Principio Calificacion Riesgo
Principio 10: La empresa define y desarrolla 2,46 Regular

actividades de control que contribuyan a la
mitigacion de los riesgos hasta niveles
aceptables para la consecucidn de los objetivos.

Principio 11: Totalhome define y desarrolla 3,10 Bueno
actividades de control a nivel de entidad sobre
la tecnologia para apoyar la consecucion de los

objetivos.

Principio 12: La organizacion despliega 2,10 Regular
actividades de control a través de politicas que
establecen las lineas generales de control
interno.

TOTAL 2,55 Regular

Fuente: Cuestionarios de control interno Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

Analisis

Los resultados del cuestionario de control interno en el componente Il actividades de control,
indican que los principios diez y doce se encuentran en una valoracion de riesgo regular, esto
debido a la ausencia de controles para mitigar riesgos, indicadores de desempefio, y perfiles de
puesto; respecto al principio once se encuentra en una valoracién de escala buena es decir
Totalhome define y desarrolla actividades de control adecuadas referentes a la tecnologia para

la consecucidn de objetivos.
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EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERO COSO 111

COMPONENTE 4: INFORMACION Y COMUNICACION

Principio 13: La organizacion obtiene o genera y utiliza informacidn relevante y de calidad para apoyar

el funcionamiento del control interno.

Punto de Enfoque Pregunta SI | NO | Calificacio | Observaci
n on/
Evidencia
Identifica los requerimientos de | 1. ;Se han definido canales| X 4
informacion: un proceso esta en de comunicacion e
gjecucion para identificar la informacion  entre  las
informacion  requerida y areas departamentales?
esperada para apoyar el [’ ¢ Totalhome utiliza medios | X 3
funcionamiento de los otros electronicos que generen
componentes de CI vy el informacion  que  la
cumplimiento de los objetivos ciudadania pueda acceder,
de la entidad. en relacién con productos,
actividades y
proyectos
institucionales?
3. ¢Existen mecanismos que | X 4
garanticen la
disponibilidad oportuna de
informacion contable y
financiera?
4. ¢Se utilizan reportes para| X 3 | Mensual,
entregar informacion inventario,
diaria, semanal o mensual? y créditos
5. ¢Totalhome cuenta| X 4
con asesoria externa?
Captura fuentes internas y|6. ¢Se presenta y se hace| X 3
externas de informacion usos de informacion
interna como externa?
Procesa datos relevantes dentro | 7. (El sistema de| X 4

de la informacién: los sistemas

de informacién procesan datos

informacion es adecuada a
las necesidades de la

organizacion?
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relevantes y los transforman en

informacion.

¢ Se procesa y transforma datos

en informacion relevante?

;Se  entrega  informacion

documentada (como
reglamentos y manuales) a los

empleados?

Mantiene la calidad a través de
procesamiento: los sistemas de
informacion producen
informacion que es oportuna,
actual,

precisa, completa,

accesible, protegida.

Verificable y retenida.

10. ¢La informacion generada

es oportuna, precisa Yy
relevante para la toma de

decisiones?

11. ¢La  informacién  es
conservada y protegida
remitiéndola Unicamente

al personal autorizado?

12. ¢Los documentos
generados en contabilidad
como pagarés vigentes,
estados financieros,
estados de cuenta, y/o
informacion
administrativa se
encuentran  debidamente

custodiados?

13. ¢La informacion obtenida
estd vinculada y ayuda al
de

de la

cumplimiento los
objetivos

organizacion?

Considera costos y beneficios:
la naturaleza, cantidad vy
precision de la informacion
comunicada estan acorde con, y
apoyan el cumplimiento de

objetivos.

14. ¢Se realiza un seguimiento
al avance y cumplimiento
de los objetivos de la
empresa en base a los

reportes administrativos y

contables?
15. ¢Evalla costos y
beneficios (¢efectividad,

velocidad y acceso de

informacion?
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TOTAL

T

49
15

= 3,27

Principio 14: Comunica la informacidn internamente, incluidos los objetivos y responsabilidades que

son necesarios para apoyar el funcionamiento del sistema de control interno.

Comunica la informaciéon de |16. (Cuenta con un plan de X 1
control interno: un proceso esta capacitacion periddico, en
en ejecucion para comunicar la donde se indiquen
informacion requerida para politicas nuevas y
permitir que todo el personal procedimientos de control
entienda y lleve a cabo sus interno existente?
responsabilidades de control | 17. ¢Existe un control 4
interno. pertinente  sobre  los
sistemas de informacién y
comunicacion para que
garanticen
razonablemente la calidad
de la informacién y de la
comunicacion obtenida?
18. ;/Se ha comunicado al X 1
personal la importancia
del funcionamiento de un
sistema de control interno
y su responsabilidad desde
el cargo que desempefian?
Se comunica con la junta|19. ;Se  comunican los 4
directiva: existe comunicacion hallazgos a los superiores
entre la administracion y la inmediatos y a sus
junta directiva, ambas partes responsables, para tomar
tienen la informacién necesaria las medidas necesarias?
para cumplir con sus roles con | 20. ¢Existe una buena 4
respecto a los objetivos de la comunicacion entre los
entidad. directivos y el personal de
Totalhome?
21. (Las lineas de 4
comunicacion e

informacion establecidas

permiten recibir
retroalimentacion del
personal  respecto  del
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avance del programa de

trabajo, metas y objetivos?

22. (El jefe del departamento 5
de crédito comunica a la
administracion sobre
inconvenientes con los
clientes o sobre la solides
de la cartera de crédito?
Proporciona lineas de | 23. ;Existe canales de 1 No
comunicacion separadas: separa comunicacion separados, cuentan
canales de comunicacién, como como lineas de denuncia? con un
lineas directas de denuncia de departame
irregularidades, las cuales nto de
sirven como mecanismos a talento
prueba de fallos para permitir la humano.
comunicacion  an6nima  0|24. ;Se ha designado a una 1
confidencial cuando los canales persona 0 un
normales son inoperantes o departamento  que se
ineficientes. encargue de realizar el

seguimiento y cierre de las

denuncias recibidas?

25. (Existen  canales de 2 | Unicamen
denuncia andénima sea te para
para empleados o clientes clientes
respecto a
inconformidades e
irregularidades
observadas?

Selecciona métodos de | 26. (Se encuentra definido el 3
comunicacion relevantes: los método de comunicacion
métodos de  comunicacion relevante (tecnologia
consideran tiempo, pablico y la informatica, memorandos,
naturaleza de la informacién. politicas y
procedimientos)?

27. (Cuenta con indicadores 1
de gestiébn que permitan
medir la efectividad de sus
comunicaciones?

TOTAL 31 _ 258

12 ’
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Principio 15: Se comunica con los grupos de interés externos sobre aspectos clave que afectan al

funcionamiento del control interno.

Se comunica con grupos de
interés externos: Los procesos
estan en funcionamiento para
comunicar informacion
relevante y oportuna a grupos
de interés externos, incluyendo
accionistas, S0Cios,
propietarios, reguladores,
clientes, analistas financieros y

demas partes externas.

28. ¢Las lineas de
comunicacion e
informacion establecidas
permiten la atencién de
requerimientos de

usuarios externos?

X

¢La empresa se preocupa por
generar informacion adecuada,
confiable y relevante que
pueda servir para la toma de
decisiones a grupos de interés

externos?

¢Existen métodos establecidos
para seleccionar canales de
comunicacion Utiles en la

empresa hacia los clientes?

Permite la comunicacion de

entrada: canales de
comunicacion abiertos permiten
clientes,

los aportes de

consumidores, proveedores,
auditores externos, y
proporciona a los directivos

informacion relevante.

31. ¢Dispone de canales
abiertos de comunicacion
que permita a los usuarios
aportar informacién sobre
el disefio y la calidad de
los productos y servicios

brindados?

Se comunica con la junta

directiva: la  informacion
obtenida de las evaluaciones
realizadas por partes externas es

comunicada a la junta directiva.

32. ¢(Se comunica con el
consejo de administracion
la informacion recabada
de terceras partes
del SCI

independientes, auditores,

(evaluaciones

comentarios de clientes,

nuevas leyes)?

Proporciona lineas de
comunicacion separadas: separa
canales de comunicacion, como
lineas directas de denuncia de
irregularidades, para permitir la

comunicacién anénima cuando

33. (Facilita lineas de
comunicacion
independientes y

anonimas para clientes,
proveedores de bienes y

servicios externos?
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los canales normales son

inoperantes o ineficientes.

34. ;La informacion  es
apropiada de acuerdo con
los niveles de autoridad y
responsabilidad

asignados?

Selecciona métodos de
comunicacion relevantes: los
métodos de  comunicacion
consideran el tiempo, publico, y
la naturaleza de la
comunicacion, requerimientos y
expectativas legales,

regulatorias y fiduciarias.

¢El método de comunicacién
seleccionado  considera el
tiempo, publico, leyes vy
requerimientos para  su

aplicacion?

36. ¢La informacion contable
y financiera se elabora
acorde a  normativa
internacional (NIC, NIFF)
para que sea de féacil
comprension para

terceros?

37. ¢Los métodos de
comunicacion
seleccionados se
modifican considerando
cambios y necesidades

externas?

38. ¢Define y autoriza
politicas y procedimientos
para regular las
comunicaciones en redes

sociales?

TOTAL

3,18
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Tabla 5-3: Matriz de evaluacion componente informacion y comunicacion
Principio Calificacion Riesgo
Principio 13: La organizacion obtiene o genera 3,27 Bueno

y utiliza informacion relevante y de calidad
para apoyar el funcionamiento del control

interno.

Principio 14: Comunica la informacion 2,58 Regular
internamente, incluidos los objetivos y
responsabilidades que son necesarios para
apoyar el funcionamiento del sistema de control

interno.

Principio 15: Se comunica con los grupos de 3,18 Buena
interés externos sobre los aspectos clave que
afectan al funcionamiento del control

Interno.

TOTAL 3,01 Bueno

Fuente: Cuestionarios de control interno Totalhome
Realizado por: Soliz, N. 2021

Andlisis

En el componente IV Informacion y comunicacion, con los resultados del cuestionario de control
interno en la matriz de evaluacion se puede verificar que los principio trece y quince se encuentra
en una escala de valoracién de riesgo como buena, es decir Totalhome se preocupa por generar
informacion relevante y de calidad para que su toma de decisiones sea acertada, asi como de tomar
en consideracion grupos de interés externos. El principio catorce se encuentran con una valoracion
regular esto debido a la ausencia de lineas de comunicacion para denuncias, lo cual es
fundamental para establecer retroalimentacion de aquellos procesos en los que se puedan

presentar riesgos potenciales.
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EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERO COSO I11

COMPONENTE 5: ACTIVIDADES DE SUPERVISION

Principio 16: La organizacion selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones continuas, independientes
para determinar si los componentes del SCI estan presentes y funcionando.

Punto de Enfoque Pregunta SI | NO | Calificacion | Observacion/Evidencia
Considera unaja) ¢La empresa se X 1
combinacion de preocupa por verificar
evaluaciones el funcionamiento del
continuas e SCI a través de la
independientes: la aplicacion de
administracion evaluaciones?
incluye un balance de b) ¢(Evalla que los X 2
evaluaciones componentes del
continuas € control interno estan
independientes. presentes y funcionan

adecuadamente en sus

unidades de trabajo?

c) ¢Realiza X 1

autoevaluaciones

periédicas a los

distintos procesos

administrativos y

operativos, como

evaluaciones al

personal?
Considera tasa de|d) ¢Se actualizan las|X 4
cambio: la politicas y

administracion
considera la tasa de

cambio en el negocio

y  procesos  del
negocio cuando
selecciona y
desarrolla

evaluaciones

procedimientos de la
empresa de acuerdo
con los cambios en el

negocio?
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continuas e
independientes.

Establece un puntode |e) (El personal de la No se realizan

referencia para el empresa tiene _evaluacmnes de control
interno.

entendimiento: el conocimiento de las

disefio y estado actual evaluaciones de

del SCI son usados control interno que se

para establecer un realiza?

punto de referencia

para evaluaciones

continuas e

independientes.

Uso de personal [f) ¢Emplea a personal

capacitado: los competente

evaluadores que independiente para la

desarrollan elaboracion y

evaluaciones aplicacion de

continuas e evaluaciones?

independientes tienen

suficiente

conocimiento  para

entender lo que esta

siendo evaluado.

Se integra con los|g) ¢Se evalian los|X

procesos del negocio: procesos de negocio

las evaluaciones (oferta, demanda,

continuas son producto, tiempo de

construidas dentro de entrega envios)?

los procesos  del

negocio y se ajustan a

las condiciones

cambiantes.

Ajusta el alcance y|h) ¢Las evaluaciones se

frecuencia: la
administracion

cambia el alcance y la
frecuencia de las

evaluaciones

aplican para obtener
informacion respecto a
aspectos que provocan
la  existencia de

riesgos?
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independientes i) ¢Se realizan X
dependiendo el evaluaciones en &reas
riesgo. departamentales  en
que se  pudieran
presentar riesgos
significativos?
Evalla resultados: las |j) ¢Se mide los X
evaluaciones resultados obtenidos
independientes  son tras la aplicacion de
desarrolladas evaluaciones en los
periédicamente para diferentes
proporcionar una departamentos?
retroalimentacion k) ¢Se presenta informes X
objetiva. de las evaluaciones
realizadas al area
encargada del control
interno?
TOTAL T = 22 2
11

Principio 17: La organizacion evalGa y comunica las deficiencias de control interno de forma oportuna a

las partes responsables de aplicar medidas correctivas, incluyendo la alta direccion y el consejo, segln

corresponda.

Evalta  resultados: |I) ¢Ejecutan X

evalla los resultados seguimientos a los

de las pruebas resultados obtenidos

realizadas. de evaluaciones, para
proponer soluciones?

Comunica m) ¢Las quejas, | X

deficiencias: las sugerencias y otras

deficiencias son informaciones

comunicadas a las recibidas por parte de

partes  responsables los usuarios de la

para  tomar las empresa son

acciones correctivas y comunicadas a la alta

a la alta direccion y la direccidn encargada de

junta directiva segin su analisis y respuesta?

corresponda. n) ¢Existen planes de X

accion para la

propuesta e
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implementacion  de
acciones correctivas a
deficiencias?
Control de las|o) ¢La gerencia da|X 4
medidas correctivas. seguimiento a las
La alta gerencia deficiencias de control
realiza seguimientos interno para  su
para determinar si las mejora?
deficiencias se p) ¢La alta gerencia 5
solucionan de manera y miembros de la
oportuna y puntual. junta  directiva,
toman  acciones
correctivas
cuando los
responsables del
proceso no
implementan las
acciones
pertinentes a las
cuales se han
comprometido?
TOTAL T g=2’ 71
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Tabla 6-3: Matriz de evaluacion del componente actividades de supervision

Principio Calificacion Riesgo
Principio 16: La organizacion selecciona, 2,00 Regular
desarrolla y realiza evaluaciones continuas,
independientes para determinar si  los
componentes del SCI estdn presentes Yy
funcionando.
Principio 17: La organizacion evalla y 2,71 Regular
comunica las deficiencias de control interno de
forma oportuna a las partes responsables de
aplicar medidas correctivas, incluyendo la alta
direccion y el consejo, segln corresponda

TOTAL 2,36 Regular
Fuente: Cuestionarios de control interno Totalhome
Realizado Por: Soliz, N. 2021

Analisis

De acuerdo con los resultados obtenidos tras la aplicacion del diagnostico general al sistema de
control interno en Totalhome, en el componente V Actividades de supervision, los principios
dieciséis y diecisiete se encuentran en una escala de valoracion del riesgo como regular a causa
de la ausencia de la elaboracion y aplicacion de evaluaciones que permitan determinar el
funcionamiento del control interno en las diferentes areas departamentales y asi tomar medidas

correctivas de forma oportuna.
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3.9.1. Evaluacion general del sistema de control interno

Tabla 7-3: Resumen evaluacion general al sistema de control interno Totalhome

@)rond?ons”

Empresa TOTALHOME

Proceso Diagnostico general de control interno

Evaluar al sistema de control de la empresa Totalnome mediante el uso de
- e la metodologia COSO I, para la identificacion de puntos criticos que
Objetivo . .
pudieran afectar el desarrollo de sus operaciones.

ESCALA TOTAL
COMPONENTE PRINCIPIOS MB | B R

1. La organizacion demuestra
compromiso por la integridad y
valores éticos 2,3

2. Ejerce una Supervision del
desarrollo y el entendimiento de los
Controles internos.

3. Estructuras, lineas de reporte y las
autoridades y responsabilidades. 2,25

Ambiente de control

4. Demuestra compromiso a atraer,
desarrollar y retener personas.

3,13

5. Hace cumplir las responsabilidades. 2,14

6.Especifica  Objetivos para la
identificacion y Valoracion de Riesgos.

2,88

7. Identifica y Analiza Riesgos.

2,4125

s. Evalua el Riesgo de Fraude.

Evaluacion al riesgo

2,77

9. Identifica y EvalGa cambios. 2,25

10. Selecciona y Desarrolla actividades
de Control. 2,46

11. Actividades de Control generales
sobre la tecnologia. 3,1

Actividades de
Control

12. Despliega actividades de Control
A través de las politicas. 2,1 2,5533
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13. Informacion Relevante y de
=5 | calidad
:E 5 ' 3,27
été 14.Comunica Informacién
é E’ Internamente. 2,58
£ 8
15. Se comunica con grupos Externos. 3,18 3,01
D
© 5 |16. Selecciona, desarrolla, y realiza
§ g evaluaciones.
S = 2
s 2
g @ | 17. Evaltia y Comunica deficiencias
del Control Interno. 2,71 2,355

Realizado Por: Soliz, N. 2021

Tras haber realizado la matriz de andlisis general del sistema de control interno en la empresa

Totalhome se pudo determinar:

El componente ambiente de control presenta una valoracion de riesgo de 2,25, el componente
evaluacion del riesgo de 2,41, actividades de control de 2,55 y actividades de supervision con
2,36, es decir se encuentran en una escala con valoracion regular esto debido a que en promedio

sus principios presentaron valores de 2 a 2,99.

En estos componentes se han encontrado deficiencias como la ausencia de un cddigo de ética,
manuales de funciones, plan estratégico, adecuada respuesta a riesgos, planes de capacitaciones
evaluaciones de control interno entre otros aspectos relacionados con el entorno empresarial.

Referente al componente 4 informacion y comunicacion, posee una calificacion de 3 por lo que
su escala de valoracién de riesgo se define como buena, a pesar de ello se pudo notar que el
aspecto que requiere atencion dentro del componente es la comunicacion interna referente a

planes de mejora para la gestién de quejas, peticiones y reclamos.
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MATRIZ DE RIESGOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
Proposito: Identificar las principales deficiencias de control interno en la empresa Totalhome para proponer medidas correctivas.
Alcance: Evaluar el control interno de la empresa comercial Totalhome bajo los preceptos de eficiencia y eficacia.
Programa: Realizar una tabla de riesgos, que permitan identificar los riesgos mas significativos inherentes a las actividades de la empresa.
Estrategia: Disefiar un sistema de control interno basado en el método COSO Il1, que permita la mejora de sus operaciones.
Responsable: El departamento administrativo -Financiero, debe encargarse de la implementacion del sistema de control interno y mejora del mismo, mientras

que el personal que labora dentro de los deméas departamentos debe dar cumplimiento a las medidas adoptadas.

Tabla 8-3: Tipos de riegos y plan de remedicion

Principio Riesgo Descripcion de la Consecuencias Plan de remediacion Responsable
N° deficiencia de control g
\ 1 interno g 2
TOTAHOME : 2 F
OME -
1.
o
1 La organizacion = Operativo La empresa no cuentacon Al no contar con un Cr P Desarrollo Gerente-Directora
demuestra compromiso un coédigo de ética codigo de ética, la implementacion y administrativa
por la integridad y valores empresa no  posea socializacion de un
éticos estandares para realizar codigo de ética
evaluaciones de
conducta.
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2 Ejerce una Supervision

del desarrollo y el
entendimiento de los

Controles internos.

Estructuras, lineas de
reporte y las autoridades

y responsabilidades.

Demuestra compromiso a
atraer, desarrollar vy

retener personas.

Operativo

Estratégico

Operativo

Inexistencia de un manual

de funciones

Revision y actualizacion
del organigrama

estructural

Ausencia de planes

anuales de capacitaciones

La inexistencia de un
manual de funciones
ocasiona que el personal
no cumpla con sus
objetivos personales ni
los objetivos
empresariales.

Un organigrama
desactualizado no indica
verdaderamente las
lineas de funciones y
niveles jerarquicos
existentes.

No contar con planes de
capacitacién
formalmente definidos
impiden que se dé un
adecuado majeo tanto
de recursos financieros
como de talento humano
en la realizacién de cada

capacitacion.

94

Cr

12

16

Elaborar un manual de
funciones en donde
indiquen las
principales funcione s
y responsabilidades
acorde a cada puesto
de trabajo.

Actualizar el
organigrama

estructural existente.

Disefiar un plan anual

de capacitaciones

Gerente-Directora

administrativa

Gerente-Directora

administrativa

Gerente-Directora

administrativa



5 Hace cumplir las

responsabilidades.

6 Especifica Objetivos

para la identificacion y

Valoracion de Riesgos.

Financiero

Operativo

No se han definido de
forma clara el proceso a
seguir para realizar el
registro de compras y
ventas

No se realizan
evaluaciones de

desempefio al personal

No se evalUa los riesgos
operativos y financieros
relacionados con el
cumplimiento de
objetivos y se determina

su impacto

La presentacién de
informacion financiera

no serd veridica

La ausencia de
evaluaciones de
desempefio al personal
impide que se toma
acciones correctivas con
el personal que no ha
logrado alcanzar el nivel
de desempefio esperado
Si no se ejecuta un
analisis de  riesgos
operativos y financieros
la empresa no podra
implementar  medidas
para prevenir eventos
que traerian  graves
afecciones para su

funcionamiento.
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Cr

Cr

Cr

0

24 Politicas para compras
y ventas

Establecer un modelo
de evaluaciones al

personal

Disefiar un plan de
mitigacion y

prevencién de riesgos

Gerente/Contador

Gerente-Directora

administrativa

Gerente-Directora

administrativa



7

10

Identifica y Analiza
Riesgos.

Evalla el Riesgo de

Fraude.

Identifica y Evalla

cambios.

Selecciona y Desarrolla
actividades de Control.

Operativo

Financiero

Operativo

Operativo

Ausencia de planes de
contingencia de

mitigacion de riesgos

Procedimientos
preventivos para
gestionar el riesgo de

fraude y otros.

No se evaltan los
posibles riesgos internos
y externos que pueden
afectar al accionar de la
entidad

Indicadores de Gestion

No permite planificar y
describir acciones o
medidas para la
reduccidn de riesgos

El no establecer
procedimientos que
permitan  valorar el

riesgo no se pueden

emitir acciones
correctivas y
preventivas.

El no establecer

procedimientos que
permitan  valorar el
riesgo no se pueden
emitir acciones
correctivas y
preventivas.

No se puede llevar un
control de las acciones y
del cumplimiento de los

objetivos.
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Cr

Cr

Cr

P

Ps

12

16

Disefiar un plan de Gerente-Directora

mitigacion y administrativa

prevencion de riesgos

Mapa de calificaciony = Gerente-Directora

valoracion de riesgos administrativa

Plan de mitigacién de Gerente-directora

riesgos  (mapa de administrativa
calificacion y

valoracién de riesgos)

Implementar Directora del

indicadores de gestion departamento
administrativo-

Financiero



11

12

13

14

Actividades de Control
generales sobre la

tecnologia.

Se verifica que el
personal que va ser
vinculado en la empresa,
cuente con los el
conocimiento requerido
para el cargo a

desempefiar

Operativo

Operativo

Informacion Relevantey =~ Operativo

de Calidad.

Comunica Informacién

Internamente

Operativo

Inexistencia parametros
bajo los cudles se deben
realizar la adquisicion,
desarrolloy

mantenimiento de las TIC

No se ha establecido al
personal que cuente con
la suficiente autoridad
para desarrollar

actividades de control

Ausencia de seguimiento
al avance y cumplimiento
de los objetivos de la
empresa

Modelos de denuncia

La ausencia de planes
para la adquisicion y
mantenimiento de las
TICS impiden que se

puedan evitar dafios en

la infraestructura
tecnologica
El no definir las

actitudes y aptitudes
requeridas para un cargo
presente en un perfil de
puesto impide que las
actividades de control se
puedan ejecutar en cada
area departamental.

No aplicar indicadores
impide que puede llevar
un control de las
acciones y del
cumplimiento de los
objetivos
El no contar con
modelos formales de

denuncia impiden que el
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M

Cr

Cr

Ps

Ps

Ps

P

8

16

16

16

Desarrollar un plan
para la adquisicion, y
mantenimiento de las

TICS

Implementar un

manual de funciones

con perfiles de puesto

Indicadores de gestién

Modelos de denuncia

Gerente-directora

administrativa

Director del
departamento de

Talento Humano

Directora del
departamento
administrativo-
Financiero

Director de

Talento Humano



15 Se comunica con grupos

Externos

16  Selecciona, desarrolla, y

realiza evaluaciones

17 EvalGa y Comunica
deficiencias del Control

Interno

Realizado por: Soliz, N. 2021

Operativo

Operativo

Operativo

Politicas de comunicacién

externa e interna

Nos e realiza
evaluaciones de control

interno

Planes de accion para la
propuesta e
implementacién de
acciones correctivas a
deficiencias

personal y clientes
puedan emitir denuncias
y sugerencias.

La empresa hace uso de
canales informales para

comunicar informacion

relevante a sus
empleados
No realizar

evaluaciones de control
interno impide conocer
el verdadero
funcionamiento de los
controles en todas las
areas departamentales

Los riesgos presentes no
se encontrardn  en

niveles aceptables
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Cr

Cr

12

Manual de
comunicacion interna y

externa

Aplicar cuestionarios
de control interno
modelo COS02013

Matriz de seguimiento

a deficiencias

Gerente-directora

administrativa

Contador-
directora

administrativa

Gerente/Auditor



Mapa de riesgos Totalhome

Insignificante menores Moderado Critico Catastrofico
1 2 4 16
Frecuente No existe No existe No existe
Probable No existe Principio 4,14
Ocasional No existe Principio 3,9,15 | Principio 4
Posible Principioll Principio 10,12,13
Improbable No existe No existe

Realizado por: Soliz, N. 2021
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3.10. Sistema de control interno

3.10.1. Objeto

El disefio de un sistema de control interno para Totalhome se crea con la finalidad de dar solucién
atodas aquellas falencias existentes, reduciendo asi el riesgo a niveles aceptables, lo que permitira
mejorar sus operaciones y dar cumplimiento a sus objetivos empresariales planteados.

3.10.2. Alcance

El presente disefio de sistema de control interno seréa aplicable a la empresa comercial Totalhome
en sus operaciones administrativas, financieras y operacionales, y sera de aplicacion obligatoria

por parte del personal directivo y operativo.
3.10.3. Responsables
El responsable del disefio y modificacion del sistema de control seré el personal directivo de la

empresa, cabe recalcar que para obtener un control interno s6lido es necesario de la participacién

de todos los colaboradores de la empresa.

Contenido
Ambiente de Evaluacién de  Actividades de  Informaciony  Actividades de
control Riesgos Control Comunicacién Supervision
Cadigo de —_— ( )
etica Indicadores Matriz
Plan para de gestion Modelos de Seguimiento
Manual de mitigacion y d : a
; oy Manual para enuncia N
funciones prevencion | para Deficiencias
—— de riesgos la adquisicion
Actualizacion
organigrama — mantenimient
estructural ) odelasTICS
Plan anual de Mapa de Egrlr']t'?:: para Manual de Cuestionario
capacitaciones calificacion 'y ventgs y comunicacion de Control
valoracion Internay Interno
Modelo de del riesgo externa
evaluaciones \ )
al personal

Figura 1-3. Contenido del sistema de control interno Totalhome

Realizado por: Soliz, N. 2021
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3.10.4. Ambiente de control

3.10.4.1. Caodigo de ética

CODIGO DE ETICA PARA LA EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

INTRODUCCION

La empresa comercial Totalhome se preocupa por que sus empleados, clientes y proveedores
reciban tratos que se encuentren ligados bajo estandares de conducta ética, por ello el presente
cadigo de ética pretende servir como guia, referencial informativa y documental en el accionar

diario del personal que labora en la empresa.

El codigo de ética se encuentra dividido en capitulos en los que se indica su objetivo principal, su
ambito de aplicacion, valores, principios, define cuales son considerados como actos de
corrupcion, conflictos de interés, conductas antiéticas las sanciones aplicables, y se crea un comité

de ética que se encargue de velar por el cumplimiento del codigo de ética.

CAPITULO |
DEL OBJETO, AMBITO DE APLICACION

Art.1: OBJETO: El presente documento incluye normas, principios y valores que ayuden a

fomentar un ambiente laboral sano tanto por parte de los directivos y del personal operativo.

Art.2: OBJETIVO: El objetivo de este cddigo es establecer, definir y promover el adecuado
accionar del personal que labora en Totalhome basandose en principios, valores y
responsabilidades, para asi eliminar conductas no aceptables que pudieran impedir el

fortalecimiento institucional.
Art.3: AMBITO DE APLICACION
El presente codigo de ética es de aplicacion obligatoria para el representante legal, gerente, jefes

departamentales, personal administrativo, operativo, personal contratado bajo el régimen de

servicios ocasionales, y pasantes que presten sus servicios a Totalhome.
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CAPITULOII
MISION, VISION, PRINCIPIOS Y VALORES

Art 4: MISION

Somos una empresa que comercializa electrodomeésticos, tecnologia, muebles, jugueteria, motos
y todo lo referente al hogar, dando felicidad a las familias y empresas de la zona centro del pais
con calidad y calidez porque TOTALHOME te da lo que necesitas.

Art.5: VISION

Al 2023 ser la empresa preferida del mercado, satisfaciendo las necesidades de los hogares de la
zona centro del pais con la variedad de nuestros productos y servicio de calidad, ofertando nuestra

nueva linea que es la compra y venta de inmuebles.

PRINCIPIOS ETICOS

Art.6: Se define como principios éticos al conjunto de normas por los cuales los miembros de la
empresa Totalhome deberan regir su comportamiento y actuar. Los principales principios de la

empresa son:

a) Integridad: El personal que labora en la empresa deberd ser franca y honesta en sus opiniones
y decisiones.

b) Calidad: Prestar un servicio de atencion al cliente con excelencia, asi como ofrecer productos
gue cumplan estandares de calidad y posean su debida garantia de uso.

¢) Responsabilidad Social: Totalhome asume el compromiso de ejecutar planes y programas que
impulsen el desarrollo econdmico, educacién y otras causas sociales.

d) Innovacion: Asumir las exigencias mas altas de los clientes ofreciendo productos con
tecnologia novedosa.

e) Libertad: El personal podra expresar libremente su opinion y tendra autonomia de como
ejecutar sus funciones sin afectar los derechos de sus compafieros.

f) Justicia: Se debera obrar y juzgar respetando la verdad y dando a cada empleado lo que le

corresponde, es decir no realizar distinciones a conveniencia de ciertos grupos.
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VALORES INSTITUCIONALES

Art.7: Los valores éticos institucionales buscan establecer parametros con los que Totalhome

desarrolle sus actividades diarias y son los siguientes:

a)
b)

c)

d)

Calidad de nuestros servicios y productos.

Puntualidad en la entrega de nuestros productos.

Limpieza en nuestros productos y establecimientos, para ofrecer mayor comodidad a nuestros
clientes.

Respeto y responsabilidad con nuestros clientes.

VALORES PERSONALES

Art.8: Dentro de los valores personales que el personal de Totalhome debe velar por cumplirlos

se encuentran:

a)

b)

Disciplina: Capacidad para actuar de manera ordenada y persistente para lograr cualquier
objetivo propuesto.

Honestidad: Valor primordial que ensefia a actuar con rectitud y sinceridad ante todas las
circunstancias en procura de satisfacer el interés general y no el particular.

Respeto: El personal de la empresa debe reconocer, aceptar y apreciar las diferencias
personales y culturales, tratar con cordialidad a compafieros, clientes y proveedores.
Responsabilidad: Se debera dar cumplimiento con las obligaciones personales, familiares,
laborales y ciudadanas encomendadas, generando confianza y tranquilidad por que realiza
correctamente su trabajo.

Puntualidad: Estar a tiempo para cumplir con compromisos adquiridos como reuniones, y
horarios de trabajo, para convertirse en personas ordenadas y dignas de confianza.
Solidaridad: Valor que ensefia a compartir y a tomar conciencia sobre las necesidades de otras

personas que se encuentren en situaciones de apremio o vulnerabilidad.

CAPITULO I
ACTOS DE CORRUPCION Y CONFLICTOS DE INTERES

ACTOS DE CORRUPCION

Art.9: Se consideran como actos de corrupcion:

a)

Sustraer y usar bienes de la entidad para beneficio propio.
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b)
c)

d)

Alterar informacién contable y financiera para reflejar una situacion econémica diferente.
Utilizar de manera inadecuada la informacion de la empresa para beneficio personal o de
terceros.

Realizar pagos extraoficiales a organismos reguladores.

CONFLICTO DE INTERES

Art.10: Totalhome se caracteriza por ser una empresa transparente por lo que las decisiones de

sus colaboradores obedecen a criterios basados en la ética y no a intereses personales o de terceros.

a)
b)

c)

d)

Aceptar regalos sea en especie 0 en dinero que no consten en los planes sobre incentivos.
Encontrarse bajo dependencia laboral en otra empresa que se dedique a la misma actividad
econdmica de la empresa.

Contratar a personal tomando en consideracion grados de consanguinidad y no siguiendo los
lineamientos establecidos para la seleccion de personal; y,

En caso de existir o de sospechar de un posible conflicto de interés, los empleados

involucrados se abstendran de tomar alguna decision e informaran a quien corresponda.

CAPITULO IV
DE LAS CONDUCTAS ANTIETICAS

Art.11: Se consideran conductas antiéticas en el ambito personal:

a)

9)

h)

Discriminar por edad, género, origen étnico, orientacién sexual, discapacidad, vestimenta, u
otros al personal o a los clientes de la empresa.

Ejercer abuso de poder, o presentar favoritismo por un empleado.

Sustraer y divulgar informacion confidencial sin previa aprobacion sobre proveedores,
clientes y situacion econdémica de la empresa.

Cometer actitudes inmorales o0 acoso sexual que vaya en contra de la dignidad del personal.
Ejercer violencia fisica o psicoldgica por parte de los directivos hacia el personal, o del
personal en su area de trabajo.

Tomar bebidas alcohdlicas en las instalaciones de la empresa y durante su horario de trabajo.
No denunciar actos antiéticos que dafien la imagen corporativa por miedo o temor a
represalias.

Generar conflictos a fin de dafar las relaciones personales, asi como favorecer a una

determinada escala jerarquica.
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Art.12: Se consideran conductas antiéticas en el ambito econémico:

Usar dinero de la empresa para fines personales.

Tergiversar en menos los ingresos o falsear los gastos en los estados financieros para
disminuir el pago de tributos.

Registrar gastos que no corresponde al periodo fiscal, para influir en los resultados financieros
actuales.

Realizar sobornos al momento de realizar tramites.

Hacer uso de sistemas informaticos (pirateados) que no cuenten con sus respectivas licencias.

CAPITULO V
RESPONSABILIDADES OBLIGACIONES Y COMPROMISOS

Art.13: Totalhome con relacion a las responsabilidades, obligaciones y compromisos, debera dar

cumplimiento con los siguientes:

DEL NIVEL DIRECTIVO

a)

b)

d)

9)

Para dar cumplimiento con los lineamientos establecidos en el presente codigo de ética, los
jefes departamentales deberan realizar lo siguiente:

Difundir el contenido del cddigo de ética de la institucion a todo el personal.

Promover el cumplimiento permanente del cédigo ético.

Basar su accionar y desenvolvimiento diario bajo una correcta aplicacion de los valores,
enunciados y principios descritos en el codigo.

No usar su nivel de autoridad para obtener beneficios personales.

Ofrecer induccidn al personal de nuevo ingreso, respecto al conocimiento del cédigo de ética;
Y

Generar informacion clara, precisa y Gtil sobre la gestion empresarial para quienes por sus

labores requieran tener acceso a la misma y sirva de soporte para la toma de decisiones.

DEL PERSONAL

a)
b)

c)

d)

Acatar los lineamientos establecidos en el cadigo de ética.
Difundir el contenido del cddigo de ética.
Asistir a las capacitaciones sobre el uso y cambios que se pudieran presentar en el codigo de
ética.
Mantener un ambiente de convivencia apropiado en todas las areas departamentales, entre
comparieros clientes y proveedores.
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9)

Cumplir sus obligaciones asignadas con honestidad, puntualidad, y calidad.
Resguardar, cuidar y utilizar adecuadamente los bienes asignados en el area de trabajo,
buscando optimizar su uso.

No compartir claves de acceso a sistemas informéticos y contable.

CAPTITULO VI
COMITE DE ETICA INTEGRACION Y FUNCIONES

Art.14: El comité de ética de la empresa Totalhome, se crea con la finalidad de velar por el

cumplimiento de los lineamientos establecidos en el presente codigo, salvaguardando los

derechos, bienestar y la dignidad del personal que labora en la empresa.

El Comité de Etica de la empresa Totalhome es integrado por:

a)
b)
c)
d)

El gerente de la empresa

La directora del departamento administrativo

Director de talento humano

Secretario general de la empresa quién actuard como secretario del comité, el tendra voz, pero

no voto.

Art.15: Funciones y Responsabilidades

a)

b)

9)

Vigilar el cumplimiento del Codigo de Etica por parte de los directivos y del personal
operativo.

Sugerir modificaciones y actualizaciones al codigo dependiendo de nuevas necesidades o el
entendimiento erroneo de el mismo.

Servir como un centro de consulta atendiendo en caso de existir dudas respecto a una
determinada situacion o conducta concreta.

Receptar denuncias sobre a actos o violaciones del codigo de ética.

Brindar seguimiento a las denuncias realizadas, teniendo la obligacion de investigarlas,
analizarlas, y darles una solucion oportuna.

Resolver y sancionar actos fuera de la ética en procura de la mejora de comportamientos y la
convivencia institucional.

Proteger la identidad del denunciante, asi como del debido proceso y de la presuncion de

inocencia del o la denunciada.
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CAPITULO VII
SANCIONES Y DENUNCIAS

Art.16: El incumplimiento del Cadigo de Etica se sancionara dependiendo de la gravedad del o
los actos, tomando en consideracion las disposiciones del reglamento interno de trabajo, codigo
de trabajo y la constitucion del Ecuador.

El comité de ética sera el encargado de comunicar y emitir sanciones al empleado mediante un
memo disciplinario el cudl indique los motivos por los que se procedera a aplicar la sancién, cabe
recalcar que en el inicio de todo proceso sancionatorio el empleado tendra la oportunidad de
presentar evidencia o emitir justificaciones que demuestre que no ha violado los valores y

lineamientos éticos de la empresa.

Art.17: Dependiendo de la gravedad del acto se aplicaran diferentes tipos de sanciones y son:

a) Llamado de atencion verbal

b) Amonestacion por escrito

c) Sancién econdmica de acuerdo con las leyes laborales

d) Término de la relacién laboral por faltas graves o culposas

e) Destitucidn o expulsion por faltas graves o culposas (Directivo)

f) No puede participar en la reeleccion de su cargo (Directivo)

Art.18: Denuncias. - Todo el personal de Totalhome esta en la obligacion de denunciar actos que
susciten de forma habitual u ocasionalmente que atente a los principios €ticos, procedimientos y
la imagen corporativa; ya sea de forma verbal o escrita, a su jefe inmediato o al departamento de

talento humano, dependiendo de la gravedad del acto metido.
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0 ToTAdioee

CARTA DE ADHESION AL CODIGO DE ETICA

INT0) 1 11 1) PN

Area Departamental.......cccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiisieienses

Puesto de Trabajo....ccoceivieiiiniiinieiiciniiineiiecsnereersensosnsonnsoes

Teléfono de OfiCina.........ooviviiii e,

YO, o , con cédula de identidad .................. , he leido, acepto y me
comprometo a respetar el Codigo de ética de la empresa, y asumo que la violacion de esta

repercutira en sanciones que pueden llegar hasta la rescision de mi Contrato de Trabajo.

Riobamba, (dia)...(afo)

Firma
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3.10.4.2. Organigrama estructural

ACTUALIZACION DEL ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE TOTALHOME
JUSTIFICACION
Las empresas sin importar el tipo de actividad econémica que realice con el paso de los afios al
tener estabilidad en sus operaciones buscan expandirse, en este contexto Totalhome desde sus
inicios en el afio 2004 ha tenido un constante crecimiento e innovacion, es asi que han inaugurado
nuevas sucursales distribuidas en el Cantén Riobamba; por lo que se hace necesario que su
estructura organizacional se modifique acorde a dichos cambios.
OBJETIVO
Actualizar la estructura organizacional de la empresa comercial Totalhome mediante la revisién
de nuevos puestos de trabajo para de esta manera presentar de forma clara y precisa la verdadera
estructura jerarquica de la empresa.
ALCANCE
El presente organigrama estructural sera de uso de todas las areas departamentales existentes

RESPONSABLE

Los responsables de realizar la actualizacion del organigrama de Totalhome sera el gerente del

departamento de RRHH vy la directora del Departamento Administrativo-Financiero.
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Gréfico 1-3. Organigrama estructural

Fuente: (Totalhome

2021)
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Grafico 2-3. Propuesta de organigrama estructural 2021

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N. 2021
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3.10.4.3. Manual de funciones

MANUAL DE FUNCIONES TOTALHOME

OBJETIVO

El presente manual de funciones se crea con la finalidad de poder identificar aquellos cargos que
No se requieren o que se encuentran saturado de funciones y de esta manera contribuir al desarrollo
de la misién y vision empresarial. A mas de ello servird como guia para el personal nuevo

vinculado ya que indicara sus funciones a realizar en su area de trabajo.

ALCANCE

El documento es aplicable para el personal que se encuentra bajo dependencia laboral en la

empresa Totalhome.

RESPONSABLE

El responsable de aprobar, socializar, aplicar, y modificar el manual de funciones es el
coordinador del departamento de talento humano juntamente con la directora del departamento

Administrativo-Financiero.

DESCRIPCION

El desarrollo del presente manual de funciones ha sido acorde a la actual estructura organizacional
y puestos de trabajo existentes en Totalhome. Para cada puesto de trabajo se ha elaborado una

ficha de funciones en las que indica la descripcion del cargo, el perfil del cargo y las funciones y

responsabilidades requeridas.
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ESTRUCTURA

Estructura organizacional de Totalhome afio 2021

Grafico 1-3. Organigrama estructural 2021
Realizado Por: Soliz, N.2021

Tabla 9-3: Puestos de trabajo

GARGO

Gerente General
Administrador

Secretaria

Contador

Asistente Contable

Gerente en Marketing

Jefe de talento humano
Supervisor de almacén
Recaudador/oficial de crédito
Asesor comercial/Vendedor
Mecanico

Chofer-Vendedor
Fuente: (Totalhome,2021)

Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 10-3: Ficha de perfil de gerencia general

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

LT“) TOTAEﬁ\OME MANUAL DE FUNCIONES

GERENCIA GENERAL CODIGO:GG

VERSION:001

Nombre del Cargo: Gerente General

Cargo superior inmediato: Junta General de Socios

Supervision: Todos los cargos

Misidn: Guiar, coordinar, supervisar y encaminar las actividades programadas asegurando

el cumplimiento de los objetivos institucionales y el empleo 6ptimo de recursos.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccion: Tercer nivel
Titulo académico: Licenciatura o ingenieria en administracién de empresas, finanzas o
contabilidad.
Estudios complementarios: Computacion
Experiencia: Tres afios de haber laborado en el area administrativa o afines.
Competencias requeridas

e Liderazgo, compafierismo

e Honestidad, trabajé en equipo, trabajar bajo presion, resolucion de problemas

FUNCIONES

e Actuar como representante legal de la empresa.

e Planificar las actividades que se debe dar cumplimiento en la empresa.

e Dirigir la elaboracién de planes estratégicos, planes operativos anuales,
presupuestos e inversiones.

e Elaborar juntamente con el administrador presupuestos, establecer precios y
condiciones de los productos.

e Organizary supervisar las actividades administrativas, financieras y operacionales.

e Velar por el cumplimiento de las normas establecidas en el estatuto de la empresa.

e Establecer el valor de las remuneraciones e incentivos al personal y celebrar los
correspondientes contratos en asentimiento a lo establecido en la Ley.

e Conocer y cumplir con las sugerencias realizadas en los informes de auditoria
interna o externa.

e Presentar informes anuales sobre su gestion en el respectivo periodo.

e Ser responsable del sistema de control interno.

e Convocar a reuniones ordinarias o extraordinarias.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 11-3: Ficha de perfil direccién administrativa

\ ~ EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
™ TOTAMIOME MANUAL DE FUNCIONES

DIRECCION ADMINISTRATIVA CODIGO: DA

VERSION:001

Nombre del Cargo: Directora Administrativa

Cargo superior inmediato: Gerente General

Supervision: Todos los departamentos

Mision: Planificar, organizar y dirigir las actividades administrativas y financieras de la

empresa velando por el cumplimiento de su mision y vision.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccién: Tercer nivel
Titulo académico: Licenciatura o ingenieria en administracion de empresas, finanzas o
contabilidad.
Estudios complementarios: Computacion, elaboracion de presupuestos.
Experiencia: 1 afio de haber laborado en el &rea administrativa o afines.
Competencias requeridas
e Liderazgo
e Compafierismo
e Capacidad de analisis
e Toma de decisiones

e Trabajl en equipo
e Resolucion de problemas

FUNCIONES

e Administrar y controlar presupuestos, establecer precios y condiciones de los
productos.

e Juntamente con el director de talento humano seleccionar y reclutar al personal.

e Realizar negociaciones con proveedores.

e Autorizacion de las 6rdenes de compras.

e Implementar y dar seguimiento a los procedimientos relacionados con tramites
legales, registro de contratos, notarizacion u otros.

e Emitir documentos que son necesarios para la importacion de productos.

e Designar y controlar las tareas asignadas al personal a cargo.

e Elaborar reportes para el gerente general.

e Revision de liguidacion de sueldos mensuales.

Fuente:(Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz,N.2021
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Tabla 12-3: Ficha de perfil contador

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

\ ,
\'"y TOTAHOME \ianUAL DE FUNCIONES

CONTADOR CODIGO: CPA

VERSION:001

Nombre del Cargo: Contador

Cargo superior inmediato: Administrador

Supervision: Asistente Contable

Mision: Realizar el registro diario de operaciones contables en el sistema informético
contable institucional, en conformidad con normativa tributaria del pais, normas de
informacidn financiera NIC Y NIFF, asi como de los principios de contabilidad generalmente

aceptados, para la presentacion de informacion financiera Gtil para la toma de decisiones.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccién: Tercer nivel
Titulo académico: Licenciatura o ingenieria en contabilidad y auditoria
Estudios complementarios: Manejo de Excel, sistemas contables, normativa tributaria
elaboracidn de presupuestos.
Experiencia: 2 afios de haber laborado en el area contable
Competencias requeridas
e Responsabilidad, ética, compafierismo
e Trabajo en equipo, trabajo bajo presion

e Conocimientos contables sélidos, minucioso

FUNCIONES

e Elaborar estados financieros y tributarios mensuales y anuales en conformidad con
la normativa NIC y NIFF.

e Realizar registros diarios contables en el sistema contable empresarial.

e Proponer e implementar las politicas de gestién contable y financiera de la entidad.

e Realizar declaraciones mensuales del IVA y anuales del IR de acuerdo con lo
establecido por el Servicio de Rentas Internas.

e Emitir cheques o comprobantes de egreso para el pago a proveedores en las fechas
establecidas.

e Realizar pagos mensuales de los servicios basicos e internet.

e  Proceder a la liquidacién de sueldos.

e Mantener actualizado el plan de cuentas de la empresa acorde a nuevos cambios.

¢ Designar y supervisar actividades al asistente contable.

e Realizar las respectivas depreciaciones de propiedad planta y equipo.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N. 2021
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Tabla 13-3: Ficha de perfil asistente contable

\ Jove EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
\TH) TOTALHOME \ANUAL DE FUNCIONES

ASISTENTE CONTABLE CODIGO: ASC

VERSION:001

Nombre del Cargo: Asistente Contable

Cargo superior inmediato: Contador

Supervision: No tiene

Mision: Apoyar a la presentacion de informacion financiera clara precisa y oportuna, en

cumplimiento de la normativa.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccién: Tercer nivel o egresados
Titulo académico: Licenciatura o ingenieria en contabilidad y auditoria
Estudios complementarios: Manejo de Excel, sistemas contables, normativa tributaria
Experiencia: 2 afios de haber laborado en el area contable
Competencias requeridas
e Responsabilidad
e FEtica
e Trabaj6 en equipo
e Trabajo bajo presion

e Conocimientos contables sélidos
e Aprendizaje continuo

FUNCIONES

e Realizar registros diarios respecto al ingreso de facturas de pago a proveedores.

e Actualizar mensualmente los inventarios y subirlos al sistema contable.

e Realizar las retenciones del IVA e IR.

e Archivar de forma ordenada los documentos fuentes y demas informacion contable.
e Tramitar los depdsitos bancarios y conservar la respectiva documentacion.

e Elaborar roles de pagos mensuales.

e Revisar y cuadrar las cuentas de mayor.

e Apoyar en el mantenimiento y limpieza de las instalaciones

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 14-3: Ficha de perfil director de marketing

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

j.“) TOTAL‘ﬁ\OHE MANUAL DE FUNCIONES

DIRECCION DE MARKETING CODIGO: DM

VERSION:001

Nombre del Cargo: Director de Marketing

Cargo superior inmediato: Gente General

Supervision: Ninguna

Misién: Planificar, controlar y evaluar operaciones de comercio, para mejorar el

posicionamiento de la empresa en el mercado.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccién: Tercer nivel
Titulo académico: Licenciatura en Marketing o Ingenieria comercial
Estudios complementarios: Computacion, administracion, ventas.
Experiencia: 2 afios haber trabajado en marketing o posiciones similares.
Competencias requeridas

e Liderazgo

e Compafierismo

e Honestidad

e Habilidades de organizacion

e Creativo e innovador

e Habilidades de negociacion

FUNCIONES

o Desarrollar estrategias de comunicacidén y marketing para mejorar el posicionamiento
de la empresa en el mercado.

¢ Seleccionar material promocional para la empresa y los productos en venta.

e Publicar en redes sociales las novedades, promociones y eventos realizados.

e Elaborar estudios de mercado.

e Responsable de la modificacion del modelo de uniformes.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado Por: Soliz, N.2021
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Tabla 15-3: Ficha de perfil director de talento humano

~ EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

jllj\ TOTAL‘ﬁ\OME MANUAL DE FUNCIONES

DIRECCION DE TALENTO HUMANO CODIGO: DTH

VERSION:001

Nombre del Cargo: Director de talento humano

Cargo superior inmediato: Gente General, Director Administrativo

Supervision: Todos los departamentos

Mision: Desarrollar actividades que permitan gestionar el capital humano de la empresa a fin
de mantener un ambiente laboral adecuado, reduciendo riesgos laborales y asi alcanzar metas

y objetivos.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccion: Tercer nivel
Titulo académico: Licenciatura en Administracion de empresas o afines.
Estudios complementarios: Computacidn, curso en psicologia laboral
Experiencia: 2 afios en actividades relacionadas con la administracion del talento humano.
Competencias requeridas
e Liderazgo
e Compafierismo

e Planificacién y gestién

FUNCIONES

e Registro de asistencia

e Fomentar a la existencia de un clima laboral favorable.

¢ Realizar juntamente con el administrador evaluaciones al personal.

e Presentar informes de las evaluaciones al personal realizadas.

e Receptar denuncias, quejas y reclamos del personal de Totalhome.

e Llevar a cabo la seleccion y reclutamiento del personal, siguiendo los lineamientos
y requerimientos de la empresa.

e Ejecutar sanciones por actos fuera de la ética o por incumplimiento de politicas
internas.

e Hacer cumplir con la legislacién laboral.

e Fomentar a la existencia de la comunicacion interna.

e Participar en la elaboracidn, actualizacion de politicas y planes para la gestion del

talento humano.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz,N.2021
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Tabla 16-3: Ficha de perfil supervisor de almacén

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

\
\T_“j TOTALARME MANUAL DE FUNCIONES

SUPERVISOR DE ALMACEN CODIGO: SPA

VERSION:001

Nombre del Cargo: Supervisor de Almacén

Cargo superior inmediato: Directora administrativa

Supervision: Vendedor

Misidn: Planificar, dirigir y coordinar la adquisicion, reposicion, almacenamiento y
distribucion de mercaderia y demas productos de la empresa, buscando optimizar recursos,

espacio, y la satisfaccion del cliente.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccion: Tercer nivel
Titulo académico: Licenciatura o ingenieria en finanzas, contabilidad o carreras afines.
Estudios complementarios: Computacion
Experiencia: Experiencia de 1 afio en actividades afines al cargo.
Competencias requeridas
e Liderazgo
e Compafierismo
e Facilidad de palabra
e Resolucion de problemas

e Disponibilidad de tiempo

FUNCIONES

e Velar por el disefio y operacion de la empresa y sus diferentes sucursales.

e Juntamente con los vendedores velar por el control de inventarios y abastecimiento.

e Responder por la pérdida, dafio de los inventarios.

e Verificacion del cumplimiento de la entrega de mercaderia a clientes.

e Resolver las diferencias existentes en el conteo fisico de inventarios y su registro.

e Realizar informes mensuales que se deben presentar a contabilidad respecto a
inventarios.

e Controlar que los mérgenes de ventas incrementen.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 17-3: Ficha de perfil oficial de crédito

\ . EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
) ToTachome
MANUAL DE FUNCIONES

OFICIAL DE CREDITO CODIGO: OC

VERSION:001

Nombre del Cargo: Oficial de crédito

Cargo superior inmediato: Directora administrativa

Supervision: Recaudador

Misidn: Su tarea es proteger los recursos de la empresa evaluando la solvencia de los clientes
antes de otorgar préstamos para la compra de un producto, reduciendo asi el riesgo de una

cartera incobrable.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccion: Tercer nivel

Titulo académico: Licenciatura o ingenieria en finanzas, economia, contabilidad o afines.
Estudios complementarios: Computacion, manejo de Excel y Word

Experiencia: 2 afios en manejo de cartera de crédito o similares.

Competencias requeridas

e Liderazgo, amabilidad, perseverante
e Capacidad de negociacion, trabajo bajo presion

FUNCIONES

e Obtener y verificar la informacion proporcionada por el cliente en la solicitud de
crédito.

e Elaborar contratos de crédito.

o Verificar el historial de crediticio del cliente en la central de riesgos.

e Solicitar una persona garante en caso de no cumplimiento de la obligacion por parte
del deudor.

¢ Informar al cliente sobre los valores mensuales a pagar por el crédito, asi como las
fechas establecidas para realizarlos.

e Receptar los pagos realizados por los créditos.

e Velar por la recuperacion de la cartera de crédito.

e Presentar informes mensuales al administrador y contador, respecto a la cartera
recuperada y aquella que se encuentra en riesgo.

e Colocar a clientes que no han realizado sus pagos en la central de riesgos.

e Supervisar y dotar de informacion del cliente al oficial de crédito.

e Recuperar el producto en el caso que se encuentre en buen estado, por el no

cumplimiento del pago de cuotas de crédito.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 19-3: Ficha de perfil oficial de crédito

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

\
\T_“J TOTALZRME MANUAL DE FUNCIONES

RECAUDADOR DE CREDITO CODIGO: RC

VERSION:001

Nombre del Cargo: Recaudador de crédito

Cargo superior inmediato: Oficial de crédito

Supervision: Ninguna

Misidn: Brindar soporte en la ejecucion del proceso de crédito y cobranzas.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccién: Bachiller

Titulo académico: Ciencias generales, BGU, Contabilidad y economia y afines.

Estudios complementarios: Computacion, licencia de conduccion tipo Ay B, contabilidad
bésica.

Experiencia: No requiere

Competencias requeridas

e Dominio de la palabra

Responsabilidad

FUNCIONES

e Velar por la recuperacion de la cartera de crédito.
e Establecer contacto por correo o teléfono o dirigirse al domicilio de los clientes que
no han cumplido con el pago de las cuotas establecidas en el contrato de crédito.

e Entregar los valores recaudados a la oficial de crédito.

e Llevar un registro diario de las recaudaciones realizadas.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 20-3: Ficha de perfil asesor comercial

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

\
W/ TOTAERME MANUAL DE FUNCIONES

ASESOR COMERCIAL/VENDEDOR CODIGO: VD

VERSION:001

Nombre del Cargo: Asesor comercial

Cargo superior inmediato: Supervisor de almacén

Supervision: Ninguna

Mision: Ayudar a la satisfaccion del cliente mediante la adquisicion de productos de buena
calidad y que mas se acoplen a sus necesidades, por medio de un trato amable y respetuoso,

que le permitan alcanzar las metas de ventas establecidas por la empresa.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccion: Bachiller
Titulo académico: En cualquier especialidad
Estudios complementarios: Computacion, licencia de conduccion, contabilidad béasica.
Experiencia: No requiere
Competencias requeridas
e Dominio de la palabra

Amabilidad
Optimismo
Puntualidad
Capacidad de escucha
Compafierismo

FUNCIONES

e Asesorar al cliente respecto a los productos que buscan y que puedan satisfacer sus
necesidades.

e Cumplir con los objetivos y metas de ventas establecidas por la empresa.

e Conocer las caracteristicas fisicas y modo de uso de los productos que se ofertan en
Totalhome.

¢ Brindar un servicio de atencion al cliente con amabilidad, empatia y respeto.

e Ayudar en la limpieza de las instalaciones en las que desarrolla su trabajo.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 21-3: Ficha de perfil cajera

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

5'"'\’ TOTAL‘RMEZ MANUAL DE FUNCIONES

CAJERA CcODIGO: CJ

VERSION:001

Nombre del Cargo: Cajera

Cargo superior inmediato: Supervisor de almacén

Supervision: Ninguna

Mision: Receptar y custodiar dinero en efectivo procedente de la venta de productos, asi

como la ejecucion de la facturacion electronica conforme los lineamientos establecidos.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccién: Titulo de tercer nivel o estar cursando los Gltimos semestres.
Titulo académico: Finanzas, economia contabilidad o afines.
Estudios complementarios: Computacion, manejo de Microsoft Office.
Experiencia: Haber trabajado al menos 1 afio en posiciones similares y de preferencia en el
sector comercial.
Competencias requeridas

e Dominio de la palabra

e Amabilidad

e Puntualidad

e Capacidad de escucha

e Honestidad

e Exactitud y rapidez

FUNCIONES

e Facturar electrénica y manualmente los valores cobrados en la realizacién de una
venta.

e Realizar arqueos diarios de los movimientos de caja.

e Suministrar a el asistente contable los movimientos diarios de caja.

e Entregar los valores diarios de efectivo por concepto de ventas al asistente contable
para que efectuase los correspondientes depdsitos.

e Apoyar en el mantenimiento y limpieza de las instalaciones.

e Realizar cualquier otra tarea asignada.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 22-3: Ficha de perfil cajera

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

M TOTAL‘RME MANUAL DE FUNCIONES

CHOFER -VENDEDOR CODIGO: CHF

VERSION:001

Nombre del Cargo: Chofer vendedor

Cargo superior inmediato: Supervisor de almacén

Supervision: Ninguna

Mision: Apoyar a la actividad de comercializacion de la empresa mediante la conduccion de
forma segura de vehiculos para la entrega a domicilio de productos, respetando las leyes y

reglamentos de transito del Ecuador.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccién: No aplica

Titulo académico: Titulo de chofer profesional.

Estudios complementarios: Licencia tipo Cy E

Experiencia: Un afio de haber laborado en actividades similares y de preferencia en el sector
comercial.

Competencias requeridas

e Puntualidad

e Disponibilidad de tiempo

e Carisma

e Conocimiento del idioma Quichua

FUNCIONES

e Llevar registros mensuales de los recorridos de los vehiculos en la entrega de
mercaderia.

e Manejar el vehiculo a diferentes ubicaciones fuera y dentro de la provincia, para la
entrega de mercaderia.

e Mantener el vehiculo designado en 6ptimas condiciones.

e Informar a la directora administrativa y supervisor de ventas sobre alguna
eventualidad o falla mecanica que pudiere presentar los vehiculos.

e Ofrecer productos en venta a clientes con un trato digno y amable.

e Apoyar a la administracién en cual quiere otra tarea designada.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 23-3: Ficha de perfil cajera

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

\
w TOTAERME MANUAL DE FUNCIONES

MECANICO CODIGO: MC

VERSION:001

Nombre del Cargo: Mecénico

Cargo superior inmediato: Director administrativo

Supervision: Ninguna

Misidn: Velar por el funcionamiento adecuado de los vehiculos perteneciente a la empresa.

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccién: Bachillerato, Tecnologia

Titulo académico: Maestro en mecanico automotriz o calificacion artesanal en mecéanica
automotriz.

Estudios complementarios: No aplica

Experiencia: 1 afio de haber laborado en posiciones similares.

Competencias requeridas

e Puntualidad
e Disponibilidad de tiempo
e Carisma

FUNCIONES

e Dar mantenimiento a los vehiculos de la empresa (maquinas, motores, cajas de
cambios).
e Realizar pruebas de diagnostico para detectar problemas de rendimiento en las

motocicletas adquiridas para la venta.

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado Por: Soliz, N.2021
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3.10.4.4. Plan de Capacitaciones

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES

JUSTIFICACION

La empresa comercial Totalhome en el desarrollo de su actividad econémico ha buscado brindar
el mejor servicio en atencion al cliente, durante sus 17 afios de encontrarse en el mercado se ha
preocupado por que el personal que labora tengas los mejores conocimientos respecto a sus
diferentes actividades realizadas, a pesar de que se han realizado capacitaciones esta no constan
en un documento formal que abalice la ejecucion y periodicidad de la misma, por lo que es de
suma importancia implementar un plan anual de capacitacion al personal y asi fomentar el

cumplimiento y aplicacion de controles internos.

OBJETIVO

Disefiar un plan anual de capacitaciones para Totalhome con el que se busca optimizar el
desempefio laboral del personal de Totalhome mediante el establecimiento de estrategias y

lineamientos.

ALCANCE

El presente plan anual de capacitaciones es de aplicacion para todo el personal que labora en la

empresa comercial Totalhome con la finalidad de promover la eficacia operacional.
RESPONSABLE

El responsable de realizar modificaciones al presente plan anual de capacitaciones sera el director
del Departamento de Talento Humano, mientras que el Gerente General deberé aprobar todos los
cambios realizados.

TIPO DE CAPACITACIONES

En la empresa comercial Totalhome se han establecido tres tipos de capacitaciones a desarrollar

y son:
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a) Capacitacion Institucional. - Busca que el personal bajo dependencia de la empresa conozca
los planes, politicas, lineamientos y objetivos estratégicos y operativos que integran la cultura
de la empresa.

b) Capacitacion estratégica. - Establecer, actualizar y fomentar estrategias que permitan
aumentar la eficiencia y eficacia en el logro de objetivos y resolver problemas que se
presenten.

c) Capacitacién Mantenimiento de actitudes Se buscara estimular un ambiente laborar favorable,
desarrollar conductas y habilidades de comunicacién entre los empleados.

PASO 1 DIAGNOTICO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Los planes anuales de capacitacion a desarrollarse iniciaran con la identificacion de necesidades,
es decir mediante el uso de instrumentos como cuestionarios de control interno, entrevistas y
evaluaciones de desempefio se detectara aquellas areas en las que se presenta mayores riesgos e

interfieren en el desarrollo adecuado de las actividades de los empleados.
Para realizar la identificar necesidades de capacitacion se aplicaréa el siguiente formato:

Tabla 24-3: Ficha deteccion de necesidades de capacitacion
EMPRESA COMERCIALTOTALHOME

E"j\ TOTAEﬁ%ME DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Departamento........................
Fecha de revision....................
Responsable ................c.oeen

Anomalia detectada/ Necesidad:
Causas Efectos

Analisis de las causas

Realizado por: Soliz, N.2021

PASO 2 SELECCIONAR EL METODO DE CAPACITACION

La empresa que dependera del tipo de necesidad de capacitacion podré elegir la metodologia

efectuar y tenemos:

a) Seminarios
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b) Charlas
c) Cursos
d) Taller

PASO 3 PRESUPUESTO Y CRONOGRAMA

Para la ejecucion del plan anual de capacitaciones es necesario elaborar un presupuesto en el que
se establezca los valores econémicos que se van a designar para el cumplimiento de las
actividades planificadas en el cronograma de actividades. Con el cronograma de actividades se
pretende organizar de manera clara y sencilla las acciones a desarrollar para dar cumplimiento

con el plan anual de capacitaciones.

PASO 4 EVALUAR LA ASISTENCIA

Al inicio y al final de la capacitacion se evaluara la asistencia obligatoria del personal de la
empresa convocado, para el efecto debera firmar una hoja de asistencia y en el caso de inasistencia

se estableceran sanciones.
EVALUACION DE RESULTADOS
Po medio de la evaluacién de resultados se pretende determinar el grado de eficiencia y eficacia

obtenida, para lo cual se hara uso de indicadores.

Tabla 25-3: indicadores sobre capacitaciones

Nombre del Objetivo Formula Meta
indicador plane
ada
Cobertura de Aumentar el Total del personal capacitado en el afio 2022 100%
la capacitacion  nimero de €= Total de personal de la empresa
personal * 100

capacitado en
la empresa en

el afio 2022.

Verificar que el Nimero de personas convocadas 100%
Asistencia a personal As = Total de personas que asistieron al curso
capacitaciones cumpla con su * 100

responsabilida

d de asistir a las

capacitaciones
Cumplimiento  Determinar el CcpP 80%
del grado de Presupuesto ejecutado en la capacitacion
presupuestode eficiencia y T Presupuesto de la capacitacion
la capacitacion  eficacia en la  « 100

ejecucion
presupuestaria.
Realizado por: Soliz, N. 2021
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ELEMENTOS

Para efectuar el plan anual de capacitaciones se deberd tomar en consideracion los siguientes
aspectos:

a) Temas por tratar, cabe recalcar que estos estaran acorde a la identificacioén de necesidades.
b) Establecer la metodologia a utilizar, asi como los recursos que se requeriran.

c) Seleccionar el departamento o los participantes a quiénes ira dirigida la capacitacion.

d) Contratar al facilitador de la capacitacion en caso de requerirlo.

e) Establecer el lugar y la duracion de la capacitacion.

PRESUPUESTO DEL PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES

ACCION FORMATIVA PRESUPUESTO TOTAL
Materiales | Instructor | Refrigerios

Socializaciéon del cddigo | $40 $00 $100 $140

de ética empresarial.

Socializaciéon del manual | $40 $00 $100 $140

de funciones y perfiles de

puesto
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Tabla 26-3: Cronograma del plan anual de capacitaciones

CRONOGRAMA DEL PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES

Nombre Uso y aplicacion del cédigo de ética y manual de funciones.

Capacitar al personal administrativo y operativo de la empresa sobre el uso y aplicacion del codigo de ética y manual de funciones, manual de

Objetivo evaluacion al desempefio del personal, con la finalidad de mejorar el desarrollo de sus operaciones diarias.

Responsabl

e Director del Departamento de Talento Humano

Departame

nto Todos Recurso y materiales Financiamiento del plan

Tiempo Afio 2022

Facilitador/Instructor

Marcadores, esferos

Computador, proyector

Refrigerios

Financiamiento propio de la empresa.

ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES

Diciembre Enero

SEMANAS | SEMANAS

META INDICADOR

112 |3 |4 |1 |2 |3

Diagnostico de las necesidades de
capacitacion

Seleccién del método de capacitacion

Plantear los objetivos del plan anual de
capacitaciones

Determinar la duracion de la capacitacién

Seleccionar al instructor

Adquirir los materiales para la capacitacion

Ejecutar la capacitacion

Entregar el certificado de asistencia al
personal

Instruir a todos los empleados de la Total, de personal capacitado en el

empresa para actualizar sus uso del cédigo de ética y manual de
conocimientos y mejorar el funciones/Total de personal de la
desempefio de sus tareas. empresa

Realizado por: Soliz, N. 2021
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Tabla 27-3: Plan anual de capacitacion

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

: \T-“) TOTA@"E ACCION FORMATIVA

PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES

Tema de Capacitacion: Uso y aplicacion del disefio del sistema de control interno

de mejorar el desarrollo de sus operaciones diarias.

Objetivo: Capacitar al personal administrativo y operativo de la empresa sobre el uso y aplicacién disefio del sistema de control interno, con la finalidad

Departamento: Todos los departamentos.

Socializacion de

cédigo de ética

Socializacion  del
manual de

funciones

Socializacion  del
manual de

evaluaciones al

desempefio

awoyjero] ebolN

directora
Administrativa y

Gerente General

Actividades Participantes Facilitador Metodologia | Fecha Horas | Lugar | Responsable Observacién
Interno Externo estimada
Bienvenida 26 X Taller 2022 N Director de
Indicaciones g Talento Humano,
&
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Socializar sobre las
politicas para
compras y ventas

Socializar  acerca
los modelos para
denuncias quejas y
reclamos

Socializar sobre el
manual de
comunicacién
interna y externa.

26

Taller

2022

seloy 0z

awoyjero] ebo|N

Director de
Talento Humano,
directora
Administrativa y
Gerente General

Realizado por: Soliz, N. 2021
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3.10.4.5. Manual de Evaluaciones al personal

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
MANUAL DE EVALUACIONES DE DESEMPERNO AL PERSONAL

INTRODUCCION

El presente manual de evaluaciones al desempefio del personal para la empresa comercial
Totalhome, se ha preparado con la finalidad de establecer parametros que sirvan para el desarrollo
adecuado de evaluaciones y que de forma objetiva y sistematica se puedan promover acciones

para el mejoramiento de la productividad y eficiencia institucional.

El contenido del manual inicia con la definicion del objetivo general y especificos, el alcance y
las politicas de aplicacion, a mas de ello en forma clara y detallada se indica el procedimiento a

seguir para ejecutar la evaluacion.

OBJETIVOS GENERAL

Disefiar e implementar un manual de evaluacion al personal que fomente la efectividad en el

desempefio de los cargos que ocupan los empleados de la empresa comercial Totalhome.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar deficiencias en las areas departamentales mediante el analisis de problemas
individuales o colectivos.

e Ayudar a determinar aquellos aspectos en los que se requiere de actualizacion de
conocimientos y asi crear planes o programas de capaciones al personal.

e Designar a los empleados areas de trabajo que permitan utilizar de mejor manera sus
conocimientos, destrezas y habilidades.

e Contribuir al mejoramiento del clima organizacional, promoviendo la comunicacién efectiva

entre los diferentes departamentos.

ALCANCE

El manual de evaluacion de desempefio al personal sera de aplicacion para todo el personal que

se encuentra bajo dependencia laboral en la empresa Totalhome.
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POLITICAS DE APLICACION

d)

9)

El Departamento de Talento Humano tendra la responsabilidad de elaborar, actualizar o
modificar el contenido del presente manual y de los formatos de evaluacion, con el aval del
Gerente General y el Departamento Administrativo.

Se estableceran evaluaciones de desempefio cada afio, para emitir propuestas de capacitacion
u otras opciones de mejoramiento requeridas por el empleado.

Los resultados de las evaluaciones seran de confidencialidad y Unicamente seran entregados
a los directores de las dependencias a las cuales el personal evaluado pertenece, para que se
puedan realizar las debidas sugerencias.

En relacion con los resultados de las evaluaciones, si el empleado no estuviere de acuerdo
con su calificacion, tendra derecho a solicitar una revision durante los quince dias habiles
siguientes a la fecha de notificacion, mediante un documento escrito al Departamento de
Talento Humano y Departamento Administrativo.

El formulario de evaluacion al personal debe estar exento de presentar alteraciones, errores 0
tachones que hagan dudar de la autenticad de los datos plasmados, caso contrario el
formulario sera devuelto para que se lleve de nuevo la evaluacion, para lo cual se dara un
plazo prudente.

El formulario de evaluacion debe contener la firma del evaluador, asi como del evaluado para
gue guede constancia que los resultados de la evaluacion son fidedignos.

Respecto a situaciones que no se encuentren previstas dentro del presente manual seran

resultas por el Departamento Administrativo.

PROCESO GENERAL

Planificacion
de la
evaluacion

Informe de
los resultados Ejecucion de
de la la evaluacion

evaluacion

-

Figura 2-3. Proceso para el desarrollo de evaluaciones al desempefio

Realizado por: Soliz, N.2021
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Planificacion de la evaluacién

El proceso de planificacion sera ejecutado la Gerencia General juntamente con el Departamento
de Talento Humano y demaés jefes departamentales, en donde seleccionaran y aprobaran los
programas y cronogramas de actividades para el desarrollo de la evaluacién, asi mismo esto
debera socializado al resto del personal.

Ejecucion de la evaluacion

Los directores departamentales seran los encargados de ejecutar las evaluaciones al personal que
se encuentre bajo su linea de responsabilidad y autoridad, esto por tener mayor conocimiento del
area donde desempefia sus labores, con respecto a la evaluacion del desempefio del Gerente sera

realizada por la Junta de Accionistas.

La evaluacion se desarrollara mediante una entrevista en donde juntamente con el evaluado se
analizaran los criterios sometidos a calificacion, el evaluador deberé leer cuidadosamente cada
parametro de evaluacion, y debera seleccionar con una X el rango de calificacion que considere
adecuado este ird de 1 a 5 en donde: 1 tiene una designacion de desempefio deficiente, 2 de regular,

3 de bueno, 4 de muy bueno y 5 de excelente.

El resultado de la evaluacién correspondera a la suma de los puntajes de cada item (tabla de

puntaje y calificacion) donde 10 sera la puntuacion minimay 60 la maxima.

Deficiente 0al0

Regular 11a20
Bueno 21a30
Muy Bueno 31a40
Excelente 41 a 60

Tabla 28-3: Resumen de calificaciones de la evaluacién al desempefio
RESUMEN DE CALIFICACIONES

N° ASPECTOS CALIFICACION/PUNTAJE
1 Competencias de conocimientos
técnicos y productividad
2 Liderazgo
3 Conducta Laboral
CALIFICACION FINAL

Realizado por: Soliz, N. 2021
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Es importante recalcar que las calificaciones deben ser objetivas, es decir el evaluador por ningun

motivo debera dejarse influenciar para otorgar una calificacién diferente.

Una vez obtenido los resultados se procedera a realizar una retroalimentacién es decir se
informara al empleado sobre aquellas cualidades y &mbitos en los que debe mejorar su
desempefio, o emitir felicitaciones segln sea el caso, y se dara por concluido el proceso de

evaluacion con su firmay la indicacién realizada.

Tabla 29-3: Resumen de calificaciones de la evaluacion al desempefio nivel directivo

\ lﬁ\ : EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME PAginas:
\qi) TOTAEHOME  EVALUACION DE DESEMPERO (NIVEL EJECUTIVO- e
DIRECTIVO)
Identificacion del Evaluador y Evaluador
Nombres
Cargo
Departamento o0 Area
Nombre del evaluador izc
Indicaciones: Sefiale con una x de acuerdo al parametro de evaluacién
Deficiente (1) [ Regular (2) [ Bueno (3) [ Muy bueno (4) | Excelente (5)
COMPETENCIAS DE CONOCIMIENTOS TECNICOS Y PRODUCTIVIDAD
CALIFICACIO
N° FACTOR CRITERIO N
112[3]4]|5
Se elaboran planes y cronogramas de trabajo en el
Planeacion del Trabajo que se establezca metas y objetivos a corto, mediano
1 y largo plazo.
Se preocupa por logar un trabajo eficiente,
Calidad del trabajo _ preocupa por fog J
2 optimizando recursos y tiempo
Conocimiento del trabajo Dominio del conocimiento y técnicas en las tareas
3 designadas
o Maneja adecuadamente situaciones que se presentan
Toma de Decisiones al momento de desarrollar su trabajo abordando
4 adecuadamente las alternativas mas acertadas.
Apego a las politicas Busca ejecutar su trabajo tomando en consideracion
institucionales la normativa interna y externa que regula a la
5 empresa.
LIDERAZGO
Trabajo en equipo Capacidad de trabajar con otras personas,
promoviendo la integracion de todos en proyectos y
1 programas.
» Disposicion para participar en actividades o planes
5 Cooperacion de manera entusiasta y voluntaria
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Delegacion

Asignacion de responsabilidades de acuerdo con los
conocimientos, destrezas y habilidades del personal
y asi ejecuten sus actividades con suficiente
autonomia.

4 | Monitoreo del personal

Brinda seguimiento y orientacibn a sus
subordinados, buscando que no existan confusiones
en las actividades o procesos a ejecutar.

5 | Capacidad de negociacion

Facultad de ejercer influencia sobre otras personas
con la finalidad de lograr tratos de conveniencia para
la empresa y terceros (clientes, proveedores,
accionistas)

CONDUCTA LABORAL

1 | Relaciones interpersonales

Contribuye a mantener y promover un lugar de
trabajo positivo, donde repete las diferencias entre
compafieros y busque a la solucién de conflictos
logrando consensos.

Responsabilidad

Cumple responsablemente con sus obligaciones
laborales y asume las consecuencias o resultados de

2 sus decisiones.
Conoce y aplica las nhormas de conducta, valores y
principios éticos que constan en el codigo de ética de
3| Etica la empresa.

4 | Puntualidad

Es puntual en la presentacion de informes, horarios
de trabajo y demés responsabilidades.

5 | Confidencialidad

Guarda  cuidadosamente la  documentacion
perteneciente a la entidad, asi como evitar la
divulgacion a terceros.

PUNTAJE TOTAL

COMENTARIO GENERAL

MEJORAMIENTO Y DESARROLLO

Firma del Evaluador

Realizado por: Soliz, N. 2021

138

Firma del Evaluado



Tabla 30-3: Resumen de calificaciones de la evaluacion al desempefio nivel operativo

\w‘ ToTAdioNe

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME Péaginas:

EVALUACION DE DESEMPERNO (NIVEL OPERATIVO) 2

Identificacion del Evaluador y Evaluador

Nombres

Cargo

Departamento 0 Area

Nombre del evaluador | Fecha |
Indicaciones: Sefiale con una x de acuerdo con el pardmetro de evaluacién
Deficiente (1) [ Regular (2) [ Bueno (3) [ Muy bueno (4) | Excelente (5)
COMPETENCIAS DE CONOCIMIENTOS TECNICOS Y PRODUCTIVIDAD
CALIFICACIO
N° FACTOR CRITERIO N
11213415

Calidad de Trabajo

Se preocupa por logar un trabajo eficiente,
optimizando recursos y tiempo

Conocimiento del trabajo

Dominio del conocimiento y técnicas en las tareas
designadas.

Eficiencia laboral

Cumple a tiempo con la entrega de trabajos / cumple
con las metas de ventas mensuales.

Utilizacion de recursos

Mantiene y usa adecuadamente los materiales,
instalaciones que se encuentran bajo su
responsabilidad.

Toma de Decisiones

Maneja adecuadamente situaciones que se
presentan al momento de desarrollar su trabajo
abordando adecuadamente las alternativas mas
acertadas.

Apego a las politicas
institucionales

Busca ejecutar su trabajo tomando en consideracién
la normativa interna y externa que regula a la
empresa.

Innovacion

Capacidad para crear y generar nuevas ideas y
soluciones a problemas.

Rendimiento bajo presion

Capacidad para cumplir con sus obligaciones
laborales bajo condiciones

CONDUCTA LABORAL

Trabajo en equipo

Capacidad de trabajar con otras personas,
promoviendo la integracion de todos en proyectos y
programas.

Cooperacion

Dispaosicion para participar en actividades o planes
de manera entusiasta y voluntaria

Atencion al pablico

Brinda atencion esmerada cordial a usuarios
externos como a los clientes y proveedores.

Dinamismo y energia

Capacidad de trabajar con dinamismo, energia y
alegria en jornadas prologadas de trabajo.

Relaciones interpersonales

Contribuye a mantener y promover un lugar de
trabajo positivo, donde repete las diferencias entre
compafieros y busque a la solucion de conflictos
logrando consensos.
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Cumple responsablemente con sus obligaciones
laborales y asume las consecuencias o resultados de
6 sus decisiones.
Conoce y aplica las normas de conducta, valores y
principios éticos que constan en el codigo de ética
7 | Etica de la empresa.

Responsabilidad

Es puntual en la presentacién de informes, horarios
8 | Puntualidad de trabajo y demas responsabilidades.

Guarda cuidadosamente la  documentacion
perteneciente a la entidad, asi como evitar la
9 | Confidencialidad divulgacion a terceros.

PUNTAJE TOTAL
COMENTARIO GENERAL

MEJORAMIENTO Y DESARROLLO

Firma del Evaluador Firma del Evaluado
Realizado por: Soliz, N. 2021

Informe de resultados de la evaluacion
El director encargado del Departamento de Talento humano serd el encargado de realizar un

informe sobre los resultados de las evaluaciones incluyendo recomendaciones, dicho informe sera

entregado al Departamento Administrativo para que se emitan acciones correctivas.
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3.10.5. Evaluacion de riesgos

3.10.5.1. Plan de mitigacion de riesgos

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
PLAN DE MITIGACION DEL RIESGO

INTRODUCCION

El plan de mitigacion de riesgos de la empresa comercial Totalhome se crea con la finalidad de
reducir la probabilidad de ocurrencia de eventos que pudieran afectar al desempefio normal de

Sus operaciones.

En el presente plan se establece las acciones a seguir para realizar una adecuada identificacion,
valoracion, y calificacion del riesgo, asi como la generacion de estrategias para su mitigacion de

acuerdo con el nivel de prioridad de cada una.

OBJETIVO GENERAL

Formular y establecer un conjunto de medidas, acciones preventivas y correctivas que permitan
identificar, clasificar, y establecer la ocurrencia de riesgos que pudieran afectar al desarrollo
adecuado de las operaciones en la empresa.

OBJETIVO ESPECIFICOS

e Reducir la probabilidad de ocurrencia de riesgos, o llevar los riesgos a niveles aceptables.

e Minimizar las posibles pérdidas y ayudar a identificar nuevas oportunidades de negocio.
ALCANCE
El presente plan de mitigacién de riesgos se aplica a todos los procesos administrativos,

financieros y operativos de la empresa con la finalidad, con la finalidad de contribuir al logro de

los objetivos institucionales.
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RESPONSABLE

El Gerente General juntamente con los jefes departamentales seran los encargados de la
implementacion y actualizacion del plan de mitigacion de riesgos.
El presente plan serd flexible y se modificard acorde a las necesidades y nuevos riesgos

potenciales.
CONTENIDO
) A )
e L Estrategias de respuesta
Identificacion Evaluacion y mitigacion
J J J
( \ 4 \ ( \
| gﬁemggs 32“6"03 || Valorar y determinar | Acciones y
pudier enqafe seialf el impacto del estrategias para
empresa. riesgo. reduccion de riesgos.
| J | J | J
( \ 4 \ 4 \
Puden ser: Riesgo | Asignacién de una | Planes de riesgos-
financiero.operativo, calificacidn al planes de
de seguridad. riesgo(1,2,3,4,5) contingencia.
\ Z \ Z \ Z

Figura 3- 3. Gestion del riesgo

Fuente: (Brito, 2018,p.255)
Realizado por: Soliz, N. 2021

La identificacion de riesgos se puede ejecutar mediante:

e Andlisis DAFO
e Aplicacion de cuestionario de control interno
e Entrevistas

¢ Quejas o denuncias
Una vez que se hayan identificado y definido aquellos riesgos que pudieren generar incertidumbre

o inestabilidad en la empresa, se procedera a evaluacion del riesgo mediante la aplicacion de una

matriz de valoracién o mapa de riesgos.
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Insignificante | menores | Moderado | Critico | Catastroéfico

1 2 4 8 16
Frecuente |5 20
Probable |4 16
Ocasional |3 12
Posible 2 8
Improbable | 1

Realizado por: Soliz, N. 2021

La matriz de valoracion del riesgo se encuentra formada en el eje vertical por la probabilidad de
ocurrencia de un evento, en un rango de 1 a 5 donde 1 significa que es improbable que ocurra un

evento y 5 que la ocurrencia sea frecuente.
El eje horizontal detalla el impacto que produce el evento o el riesgo en el desarrollo de las
operaciones de la empresa, se encuentra en un rango de 1 a 16, donde uno significa que el impacto

que tendra el evento es insignificante, mientras que 16 que este sera catastréfico.

RIESGO = Probabilidad x Impacto

Valores de la matriz

Color verde

De5al2 Riesgo Medio

»| Color Amarillo

De 16 a 24 Riesgo Medio

Alto ——»| Color narania

Color rojo

MATRIZ DE MITIGACION DE RIESGOS

La matriz de mitigacién de riesgos una herramienta fundamental en la cual se puede identificar
los procesos, actividades, el nivel de riesgo y a su vez las acciones a ejecutar como respuesta al
riesgo. (Ver tabla 22-3)
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Tabla 31-3: Resumen de calificaciones de la evaluacion al desempefio nivel operativo

FORMATO MATRIZ DE MITIGACION DE RIESGOS

Tipo | Descripcion
N° | Principio | Riesgo | de dela Consecuencias
riesgo | deficiencia

Plan de

., R nsabl
remediacion esponsable

Impacto
Probabilidad
Escala

AIWIN|[F

5
Realizado por: Soliz, N. 2021

En la matriz se indicara:

e El principio del COSO Il en el que se ha detectado anomalias.

e Se definira el tipo de riesgo (operativo, financiero, de informacién).

e Se realizara una breve descripcion de la deficiencia encontrada.

e Indicara las consecuencias mas significativas del riesgo.

e Se procedera a su calificacion (impacto, probabilidad y escala).

e Se definiran estrategias para mitigacion del riesgo.

e Se asignaran responsables de la elaboracion, verificacion y control de las estrategias
definidas.

Cabe sefialar que la matriz puede ser ajustable acorde a los requerimientos que se presenten.
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3.10.6. Actividades de control

3.10.6.1. Indicadores de gestion

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
INDICADORES DE GESTION

Dentro del entorno econémico actual es conveniente que las empresas den seguimiento a su
desempefio mediante la aplicacion de indicadores de gestion que le permitan conocer su
comportamiento en el desarrollo de sus procesos, grado de cumplimientos de objetivos, como

también su posicion en el mercado y asi tomar decisiones més acertadas.

OBJETIVO

Los presentes indicadores de gestion para Totalhome se crean con la finalidad de:

e Apoyar a la planificacion (establecimiento de metas y objetivos) y formulacion de politicas
organizacionales a mediano y largo plazo.

e Que el personal conozca su contribucion al logro de los objetivos de la organizacién en el
cumplimiento de sus actividades.

e Ejecutar cambios en los cursos de accion para eliminar inconsistencias.

e Monitorear el grado de satisfaccion del cliente con la adquisicion del producto y la atencion

al cliente.

Los presentes indicadores de gestién permiten medir de forma cualitativa y cuantitativa el grado
de cumplimiento de los objetivos empresariales en términos de eficiencia, eficacia, economia,

equidad, educacidn y ecologia.

CARACTERISTICAS

e Ser medible y claro
e Debe medir la mision, visidn, objetivos estratégicos y metas trazadas.
e Proveer informacidn Gtil y confiable para la toma de decisiones.

e Estar coordinados
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Tabla 32-3: Indicares de gestion

EFICACIA
Nombre Objetivo | Origen de FORMULA -
Del los Datos % §
Indicador — &
> 3,
Cantidad Increment | Informe de N° de clientes afio 2022 z >
de clientes | arla cartera de N°de clientes proyectados afio 2022 2 2
obtenidos | carterade | clientes *100 S} =
H o
en el afio g:'zgfs en =)
QD
EFICIENCIA
Capacidad | Medir la | Presupuesto N° de proyectos ejecutados en el afio = >
de capacidad | general de la | N° total de proyectos planificados en el aii| 5 =
ejecucion de empresa *100 - =
de planes y | ejecucién 3
proyectos de planes 'y =3
proyectos
ECONOMIA
Recuperaci | Increment | Informe de z w
6n de la| ar la | ventas Cartera de crédito recuperada afio 2022 2 (3"
cartera de | recuperaci | Anuales de Total de cartera existente = &
crédito 6n de la | laempresa *100 ° S
cartera de %
crédito en g
el afo o
al
2022 <
ETICA
Conocimie | Medir el Plan Anual z >
nto del nimero de | de Personal capacitado sobre el CE 2 2
codigo de empleados | capacitacién Total de personal S =
éticaenla | que tienen g
empresa. conocimie S
nto de la o
existencia «
del codigo S
de Eticaen
la empresa
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EQUIDAD

Cantidad Fomentar Nomina de Personal contratado con capacidades Es & >
de la Trabajadores N°Total de personal S 2
empleados | vinculaci6 *100 ® =
con n laboral 5
capacidade | empleando B
s especiales | trabajador
contratado | es con
senelafio | capacidade
2022 s

especiales,

dentro de

la

organizaci

o6n en el

afio 2022.

EDUCACION

capacitacio | Aumentar | Plan anual N° de personal capacitado afio 2022 z »
nes en el el nimero | de N°Total de personal & 3
afio 2022 | de Capacitacion *100 S a

personal ° 8

capacitado g

enla o

empresa S

en el afio 3

2022. °

ECOLOGIA

Porcentaje | Reduciren | Documentac % de consumo de energia eléctrica afio 20 z v
de consumo i6n de % de consumo eléctrico proyectado | 2 3
consumo de Energia | Contabilidad S &
eléctrico eléctrica g S
alcanzado | en un30% 2
en la en la o
empresaen | Empresa, 03
el afio en el afio
2022. 2022.

Fuente: (Totalhome, 2021)
Realizado por: Soliz, N. 2021

Cabe recalcar que la empresa esté en la posibilidad de crear o modificar los indicadores acordes

a sus necesidades de evaluacion (gestion, uso de recursos, grado de satisfaccion del cliente).
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3.10.6.2. Manual para la adquisicion y mantenimiento de las TICS

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
MANUAL DE POLITICAS PARA LA ADQUISION Y MANTENIMIENTO DE LAS
TICS

INTRODUCCION

En la actualidad las tecnologias de la informacion son de sus obligatorio en la empresas sin
importar su tipo o actividad econdémica, debido a la facilidad, simplificacion de tiempo y espacio
en el la ejecucion de tareas, es por ello que el presente manual pretende servira como guia para
el personal de la empresa Totalhome, sobre la adquisicion y manejo de los equipos, por medio de
la formulacion de las politicas y lineamientos mismos que deberan ser cumplidos para preservar
los estandares que aseguren la continuidad, el funcionamiento y el mantenimiento adecuado de

los sistemas.

El manual consta de politicas respecto al procedimiento a seguir para su actualizacion y
modificacion, responsabilidades del departamento administrativo y el resto del personal, politicas
de seguridad de las TICS y para el resguardo de informacidn, el proceso a seguir para llevar a

efecto el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos, asi como de su adquisicién.

PROPOSITO

El manual de politicas para la adquisicion y mantenimiento de las tecnologias de la informacién
para la empresa comercial Totalhome se crea a fin de dejar establecidos lineamientos que

permitan asegurar su operatividad en condiciones optimas.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un manual para la adquisicién y mantenimiento de las TICS de la empresa comercial
Totalhome, mediante el establecimiento de politicas para el uso adecuado, seguridad vy

mantenimiento de los sistemas informaticos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Garantizar el adecuado funcionamiento de los tics en las diferentes sucursales de la empresa

mediante la aplicacion de medidas preventivas y correctivas para el hardware y software.
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e Normar los procesos para la adquisicion y mantenimiento de los tics.
e Promover el uso adecuado de los recursos tecnoldgicos.

e Reducir riesgos respecto al manejo de las tecnologias de la informacion en Totalhome.

ALCANCE

El presente manual consta de politicas que serén aplicables para la oficina matriz Totalhome y

sus sucursales.

POLITICAS

Modificaciones y actualizaciones

a. Las modificaciones y actualizaciones al presente manual lo efectuaran el departamento
administrativo, hasta que se creara una division encargada de las tecnologias de la
informacion.

b. Mediante un informe documentado se informara al gerente general de los cambios y

actualizaciones a efectuarse para seguido a esto proceder a su aprobacién.

Infraestructura de hardware y software

Responsabilidad del Departamento Administrativo

a. Serd responsable de adquirir y asignar adecuadamente los equipos y programas informaticos
para la empresa matriz y sus diferentes sucursales.

b. Evaluar el area fisica donde se instalaran el equipo nuevo informaético, para evitar riesgos por
posibles dafios.

c. Solicitar unas designaciones presupuestarias anuales para el mantenimiento y adquisicion de
los equipos tecnolégicos.

d. Solicitar al contador(a) que se lleven inventarios de hardware y software con codificacién.

e. Verificar que los equipo cuenten con un sistema operativo de version actualizada.

f. Establecer configuraciones automaticas para guardar informacién en discos de red y facilitar
las copias de seguridad.

g. Restringir el acceso a los equipos fuera de los horarios de trabajo, a menos que se cuente con
su debida autorizacion.

h. Participar en la celebracion de contratos para la adquisicién de bienes o servicio técnico donde

se incluyan equipos informéticos.
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i. Comprobar que los equipos se encuentran funcionando dentro de su vida Util, y que sean
existan suficientes equipos y dispositivos de acuerdo con los diferentes requerimientos; v,

j- Velar por que los equipos tecnoldgicos se ubiquen en un lugar seguro de inundaciones, robo
o cualquier otra situacién que pueda poner en peligro los equipos.

Responsabilidad del Personal

a. El personal que labora en la empresa comercial Totalhome debe velar por el uso adecuado de
los diferentes equipos tecnoldgicos (computadores, impresoras, modem, teléfonos).

b. Usar los equipos tecnoldgicos Unicamente para dar cumplimiento a sus actividades laborales;
Ys

c. Informar respecto a anomalias 0 riesgos que se presenten con el uso de los equipos

tecnoldgicos.

Prohibiciones

a. Instalar y/o descargar juegos, videos, musica ni aplicaciones de paginas de internet que
pudieren afectar la seguridad de los equipos con la exposicién a virus o a hackeo.

d. Solicitar la reparacion de equipos tecnoldgicos personales.

e. Llevar fuera de su lugar de trabajo los equipos tecnolégicos

f.  Hacer uso de los equipos para la ejecucion de tareas que no pertenezcan a las funciones
establecidas en su contrato de trabajo.

g. Prohibido sustraer informacion proveniente del sistema contable mediante discos de red
extraibles (flash memory, CD, memoria SD), que no pertenezcan a la empresa.

h. Desinstalar programas existentes en los diferentes equipos.

i. No compartir claves de acceso a los equipos a personal no autorizado.

Politicas de Seguridad.

a. Se deberd restringir el uso de paginas web de dudosa procedencia.
b. Otorgar claves de acceso para el uso de médulos del sistema contable Microplus SQL de
Totalhome.
c. Contar con un servidor de respaldo que pueda ser utilizado ante una eventual caida del
servidor principal de datos.
d. Todos los sistemas de informaticos deberan estar resguardados dentro de su area asignada.
e. No se deberd ingerir alimentos, bebidas u otros mientras se esté haciendo uso de los equipos.
f.  Verificar que el proveedor otorgue software especializado y que cuenten con licencias.
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Si se esta generando informacion en documentos de Microsoft office grabar cada 10 minutos
el avance del trabajo.

Solicitar el cambio de claves cada afio, o0 en el caso de desvinculacion de un empleado que
haya tenido acceso a modulos del sistema contable.

No realizar traslado o cambio de conexiones sin contar con la a ayuda de un técnico.

Toda informacion recibida de fuentes externas debe ser revisada antes de ser procesada y
almacenada.

Establecer un procedimiento formal para el tratar virus informaticos.

Mantenimiento o instalacion de software

Para la modificacién o instalacion de software se debera contratar a personal especializado.
Solicitar mediante un documento formal el presupuesto para contratar externamente un
proveedor del servicio.

Crear copias de seguridad para salvaguardar la informacion en el proceso de mantenimiento

de software.

Mantenimiento Preventivo

En Totalhome el mantenimiento preventivo a los equipos se ejecuta par de manera anticipada y

planificada se realice un diagnostico con el fin de evitar desperfectos, el procedimiento a efectuar

sera el siguiente:

a.

Inspeccion fisica de los equipos y sus periféricos (teclado, mouse, micréfono, parlantes, tinta,
cargadores).

Verificar que el espacio fisico para los equipos sea el adecuado y que cumpla con las
condiciones minimas de seguridad electronica.

Revisar el cableado eléctrico, asi como las instalaciones de la red de internet.

Limpiar cada componente con elementos quimicos (alcohol isopropilico, agua destilada) y
fisicos (franela) adecuados evitando el contacto directo con las partes eléctricas.

En caso de desarmar los equipos guardar de forma segura y ordenada la tornilleria de cada
componente-

En caso de presentar fallas graves informar para dar paso al mantenimiento correctivo.

Mantenimiento Correctivo

Se procedera a realizar el mantenimiento correctivo a aquellos equipos que previamente en la

realizacion del mantenimiento preventivo se detectaron fallas en su funcionamiento.
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a. Determinar si la falla es interna (hadware) o externa (sofware), red eléctrica o red de internet.

b. Si la falla existente es de tipo interna solicitar al departamento administrativo se pueda
desarrollar el mantenimiento con un técnico especializado.

c. Verificar que se ejecuten las actualizaciones a los sistemas operativos.

d. Comprobar que el mantenimiento haya sido exitoso.

e. En el caso de presentar fallas fisicas e internas irreparables se procedera a dar de baja al
equipo en los inventarios de equipo de computo, y equipos de oficina.

Ingreso de nuevos equipos

Para el ingreso de nuevos equipos se procedera:

a. Solicitar al departamento administrativo los equipos nuevos con su debida justificacion.

b. Una vez realizada la compra se procedera a revisar que el equipo sea entregado en éptimas
condiciones y que cuente con las especificaciones solicitadas.

c. Asignar su codificacion para su ingreso a inventarios en el sistema contable.

d. Designar un responsable de su uso y custodia.
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3.10.6.3. Politicas para compras y ventas

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
POLITICAS PARA COMPRAS Y VENTAS

Compras

Para que se efectlen las adquisiciones en Totalhome se debera seguir los siguientes lineamientos:

e Todo requerimiento de compras relacionada con mercaderia deberd ser aprobadas por el
gerente general y el jefe de compras y contar con sus debidas firmas.

e En base a los registros de mercaderia mensuales establecidos por contabilidad, se procedera
a la ejecucion de las compras.

e Laordenes de compras no realizadas o redactadas erroneamente deberan ser anuladas.

e Se debera tener una lista actualizada sobre los proveedores con su datos informativos , lista
de productos y precios.

e En el caso de presentar necesidades de compras diferentes a mercaderia en las diferentes
sucursales estas deberan ser informadas por el supervisor de almacén al jefe de compras.

e Se debe comprobar que los articulos solicitados para la compra sean realmente necesarios,
esto a fin de evitar desperdicios por compras excesivas.

e En el registro se verificard se hago uso de los principios generalmente aceptados (equidad,
partida doble, ente, bienes econdmicos, moneda comdn denominador, empresa en marcha,
valuacion al costo, periodo, devengado, objetividad, realizacion, prudencia, uniformidad,

significacion o importancia relativa)

Consideraciones del proceso de compras

Uno de los aspectos de gran relevancia para el desarrollo adecuado del proceso de las
adquisiciones o compras, es la seleccion de proveedores, esto debido a que Totalhome busca
productos gque se acoplen de mejor manera a sus necesidades en la ejecucién de sus actividades,
asi como también brindar a sus clientes agquellos productos que presenten la mejor calidad y

accesibilidad, para ello se ha propuesto el siguiente flujograma:
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Jefe de compras Proveedores

v

Presentacién de
Propuesta

A

Andlisis de las
Propuestas

v

Cumple los
requisitos

Si

v

Seleccion del
proveedor

v

Aprobacion del Notificacion al
proveedor proveedor elegido

v

Ingreso a la base de
datos de los
proveedores

—

Grafico 4-3. Seleccion de proveedores
Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N. 2021

Registro de las Compras

El registro de las compras debera ser realizada por el contador empresarial basado en los

principios de contabilidad generalmente aceptados y Normas Internacionales NIFF Y NIC.
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Asiento tipo de compras de materiales o suministros

FECHA CODIGO DETALLE DEBE HABER
01-01-2--- XXX Compra XXXXXXX
IVA 12%
IVA 0% XXXXXX
Caja/Bancos | XXXXXXX
IRF IR XXXX
IR IVA XXXXX
P/R compra de------
Asiento tipo de compras de mercaderia
FECHA CODIGO DETALLE DEBE HABER
01-01-2--- XXX Mercaderia 12% XXXXXXX
IVA 12% XXXXXX
Proveedores XXXX
IRF IR XXXX
IR IVA XXXXX
P/R compra de mercaderia
a crédito
Asiento tipo pago a proveedores
FECHA CODIGO DETALLE DEBE HABER
01-01-2--- XXX Proveedores XXXXXXX
Bancos XXXX
XXXXX

P/R Pago a proveedores
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Contador

Proveedores

Recepcion  de la

v

Emision

de la

factura

Efectla la

retencion

i si

Realiza la retencion

v

Firmay
autoriza el
paqo

No

v S

No

Efectta el pago
mediante cheque u
otro

v

Registro en el
sistema contable

v

Archiva la copia
del cheque

v

v

factura

Entrega del cheque o

dinero

Gréfico 5-3. Proceso de compras

Fuente: (Totalhome,2021)
Realizado por: Soliz, N. 2021
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Ventas

En la empresa por la naturaleza de sus operaciones se han definido dos tipos de ventas: ventas al

contado y ventas a crédito, y al momento de realizarlas se debera cumplir lo siguiente:

Toda venta sea a crédito o a contado, debera ser documentada (contrato de crédito, factura)
Las ventas que se efectlen a contado se le debera aplicar un descuento del 10 al 20%.

La empresa después de que se efectle la venta no es responsable de dafios de la mercaderia
(caida, rayones, robos). Se hara valido la garantia del producto siempre y cuando los dafios
correspondan a aquellos definidos dentro de contrato de garantias (dafios técnicos o de
fabrica).

En toda venta se debe indicar el tiempo de garantia del producto adquirido, asi como las
especificaciones de los casos aplicables dentro de la garantia.

Los productos deben ser exhibidos con sus precios actualizados, para evitar confusiones por
parte de los clientes.

En la facturacion de las ventas se debe verificar que este corresponda al valor establecido,
que se apliquen los descuentos en el caso de existir, y que el porcentaje de IVA corresponda
al establecido por el Servicios de Rentas Internas y el Art 64. Facturacion del Impuesto, de la
Ley de Régimen Tributario interno.

Se comprobara que el facturero fisico se encuentren dentro de la fecha valida para su emision.
Para realizar una venta a crédito se debera evaluar al cliente, verificar su perfil crediticio.

Se deberd solicitar un garante, quién asumira la responsabilidad legal del pago del crédito,
esto en caso de incumplimiento.

Una vez que el cliente haya cumplido con el pago de las cuotas de crédito establecidas, se

emitira un recibo de cobro con la nota de “cancelado”.

Registro de ventas

El registro de las ventas debera ser realizada por el contador empresarial basado en los principios

de contabilidad generalmente aceptados y Normas Internacionales NIFF Y NIC.
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Asiento tipo venta a contado

FECHA CcODIGO DETALLE DEBE HABER
01-01-2--- XXX Caja XXXXXXX
IRF IR por pagar XXXXXX
IR IVA por pagar XXXXXXX
Venta tarita 12% XXXX
Nombre del
cliente
IVA 12% XXXXX
P/R Venta a contado
Asiento tipo venta a crédito
FECHA CcODIGO DETALLE DEBE HABER
01-01-2--- XXX Documento por cobrar | XXXXXXX
clientes
Nombre del cliente
IRF IR XXXXXX
IR IVA XXXXXXX
Venta tarita 12% XXXX
Nombre del
cliente
IVA 12% XXXXX

P/R Venta a crédito
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Proceso de venta a contado

Vendedor Cliente Cajero(a)
Asesoramiento < .
N Espera para la atencién 3
i minutos
Verificacion del Acepta
producto
Si
Solicita la emision de la N Elaboracién de la
factura - factura

i

Ingreso a la base
de datos de
clientes

I

Factura '
< Recepta el pago

!

Entrega del
producto

!
™

Grafico 6-3. Proceso de venta a contado

Fuente: (Totalhome ,2021)
Realizado por: Soliz, N. 2021
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Proceso de venta a crédito

Vendedor

Cliente

No

Asesoramiento

i

Verificacion del
producto

.

A

Espera para la atencion 3
minutos

Acepta

Verifican en el sistema base

clientes

i

~ Si

!

Crédito
aceptado
por D.
Crédito

i Si

Recepcion y Firma

A

Solicitud de Crédito

de Documentos

Verificacion de

producto entregado

con documentos

No

Grafico 7-3. Venta a crédito

Fuente: (Totalhome ,2021)
Realizado por: Soliz, N. 2021
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3.10.7. Informacion y comunicacion

3.10.7.1. Modelo de denuncias

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
MODELO DE DENUNCIA A IRREGULARIDADES

El modelo de denuncia a irregularidades o quejas se crea de acuerdo con lo promulgado en el
codigo de ética de la empresa, capitulo VIII de Sanciones y denuncias, art.18 denuncias, el
personal de Totalhome debe hacer uso de su derecho a informar todos aquellos actos que atente a
los principios éticos, procedimientos y la imagen corporativa, por medio de una solicitud escrita
0 verbal.

PROCESO

1. Comunicacion

5. cierre de la 2. Recepcion de la
queja queja

4. Respuesta a la

queja 3. Seguimiento

Figura 4-3. Proceso para el tratamiento de quejas y reclamos
Realizado por: Soliz, N. 2021

1. Comunicacién: El departamento de talento humano sera el encargado de comunicar al
personal de Totalhome acerca de los canales establecidos para que puedan realizar sus

denuncias, mientras que para los clientes lo realizara el supervisor de ventas.
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2. Recepcion de la denuncia/queja/reclamo: En la instancia de presentarse una situacion que
requiera se denunciada el director de talento humano sera el encargado de recepcion de la
gueja en el formato de denuncia establecido y con la debida evidencia en caso de existir.

En quejas o denuncias por parte de los clientes se colocara un buzon de sugerencias en las
instalaciones de la oficina matriz y de las diferentes sucursales, cabe recalcar que también seran
recibidas de forma verbal por el supervisor de ventas, asi como por medio de las cuentas de redes

sociales oficiales.

3. Seguimiento: Se realizan las debidas averiguaciones respecto a la denuncia recibida, asi
como la revision de la evidencia planteada, ademas, se presentara una notificacion a la
persona implicada en la denuncia para que comparezca sobre las acusaciones presentadas

sobre su accionar.

4. Respuesta a la denuncia/queja/reclamo: Indica las acciones pertinentes a ejecutar para dar
solucidn al problema, esta debera estar ejecutadas en una fecha limite y en el caso de que se
requiera aplicar las sanciones pertinentes de acuerdo con lo estipulado en el art.17 sanciones

del cédigo de ética de la empresa.

5. Cierre: Una vez tomada la decision respecto a las acciones que se van a realizar, estas deben
ser verificadas por el director de talento humano, quién aprobara en primera instancia la
gjecucion de las acciones juntamente con el comité de ética, y se procedera al cierre de la

queja.
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MODELO DE PRESENTACION DE DENUNCIA INTERNA

Yo, (Nombre del denunciante) ...... con CL......... , en calidad de (nombre del cargo) .........
mediante el presente documento formulo DENUNCIA contra ... (nombre de la persona

denunciada), que desempeiia el cargo de ....... en el departamento............. arazon de:

(Indicar el motivo de la denuncia)

Por lo cual SOLICITO, se efectué la debida averiguacion de los hechos antes mencionados y se

implementen las diligencias que se estimen oportunas.

Firma del denunciante
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Tabla 33-3: Formato de recepcion de quejas, reclamos y sugerencias por los clientes

\-“.) roTadione

FORMATO DE REGISTRO Y
SEGUIMIENTO A QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE

CLIENTES N°
Fecha de reporte de la queja: Area involucrada:
Queja ‘ Reclamo ‘ Sugerencia

DATOS DEL CLIENTE

Nombre y Apellido

Direccién

Teléfono/Celular

Correo Electrénico

DESCRIPCION DE LA SITUACION O SUGERENCIA

Causas

Firma del denunciado

Firma del jefe inmediato

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA

FECHA
Responsable del seguimiento Afo Mes | Dia
Retroalimentacion del cliente
No
Grado de cumplimiento Favorable favorable
Cierre de la queja Si NO

Realizado por: Soliz, N. 2021
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3.10.7.2. Manual de comunicacidn interna y externa

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
MANUAL DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

INTRODUCCION

La empresa comercial Totalhome ha determinado de suma importancia la determinacion de
estandares que permitan una comunicacién adecuada dentro de sus instalaciones, asi como fuera

de ella.

Por esto, el manual dispone de directrices sobre la comunicacion interna y externa, determina las

herramientas de comunicacion a utilizar, como también las politicas generales aplicables.

PROPOSITO Y ALCANCE

El presente documento se crea como una guia que proporciona informacién respecto a los
mecanismos y canales de comunicacion determinados en la empresa tanto a nivel interno como
externo, a fin de coordinar y direccionar al personal al cumplimiento de los objetivos estratégicos

en concordancia de la mision y vision.

El manual aplica a todas las areas departamentales de la institucion y debe ser aplicado respetando

los lineamientos expuestos para asi logar un ambiente laboral positivo.

OBJETIVOS DEL MANUAL

e Establecer canales de comunicacion interna y externa que permitan optimizar y clarificar los
procesos para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

e Ayudar a la mejora de la gestién de las comunicaciones de la institucién, mediante la
determinacion del proceso de comunicacion.

e Mejorar la comunicacion entre directivos, personal operativo, clientes, proveedores,

organismo de regulacion y promover su participacion.

RESPONSABLE

La Gerencia general juntamente con el Departamento de talento humano sera el encargado de
realizar actualizaciones, modificaciones y socializar el presente manual, mientras que el resto del

personal asegurara su cumplimiento.
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GRUPOS DE INTERES

Se define como aquellos que grupos que influyen de manera directa e indirecta en el

funcionamiento de las actividades de la empresa.

Internos Propietario

Empleados

Externos Proveedores

clientes

Competencia

Acreedores/ Instituciones financieras

Instituciones publicas

Figura 5-3. Grupos de interés Totalhome

Fuente: (Alcaraz, 2012)
Realizado por: Soliz, N. 2021

TIPOS DE COMUNICACION
Comunicacion interna

Se determina como comunicacién interna a aquellos medios utilizados por Totalhome
internamente compara dar a conocer noticias y generar dialogos entre directivos y el personal

operativo.
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Comunicacién Interna

v

Defina la informacién
a transmitir

v

Establece el
receptor

Es de
caracter
urgente

Si <

No

v

Selecciona la
herramienta de
comunicacién

Tratarlo ¢
personalmente

Transmite la
informacion

y

La
informacion
es clara

ii

Mensaje entregado
al destinatario

v

‘-
»

Grafico 8-3. Proceso de comunicacion Totalhome
Fuente: (Totalhome ,2021)

Realizado por: Soliz, N.2021
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Formas de comunicacién interna

Comunicacion descendente: La comunicacion descendente en la empresa se da debido a que los
planes, propuestas, informaciones y decisiones es trasmitida desde los niveles altos de la jerarquia

hacia los niveles bajos u operativos con la finalidad de coordinar todas las actividades.

Comunicacion horizontal: La comunicacion horizontal en la empresa se da a causa de realizar
coordinaciones, compartir informacion y dar solucion a probleméticas encontradas, de manera

conjunta entre los diferentes niveles jerarquicos.

Comunicacion ascendente: Se efectia como feedback de los subalternos hacia los niveles
jerarquicos superiores en la presentacion de informacion administrativa, financiera y operativa es

decir busca crear un vinculo entre los colaboradores y los directivos.
Herramientas de comunicacion interna

Se definen herramientas de comunicacion interna para alcanzar una comunicacion eficaz entre los

diferentes niveles jerarquicos de la empresa comercial y son:

e Correo electronico: Medio digital mediante el cual el personal de la empresa puede
comunicarse entre si mediante chats escritos o compartir informacién.

e Memorandos: Documento mediante el cual se informa a los miembros de un departamento, o
de toda la organizacidn, sobre un asunto especifico.

e Video Conferencias

e Chat corporativo: permite la comunicacién fluida entre el personal debido a su facilidad de
uso (chat Totalhome de WhatsApp).

e Viatelefonica fija: Esta herramienta de comunicacion interna deberd ser utilizada Unicamente
con fines laborales y no de uso personal.

e Manuales

Cabe recalcar que la comunicacion personal de informacién es de suma importancia debido a que
estimula el didlogo abierto y en confianza, siempre que esta se efectué con respeto, cordialidad y

cortesia.

Comunicacién externa

Conjunto de acciones informativas realizadas por Totalhome para los agentes externos como

clientes y proveedores.
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Herramientas de comunicacion Externa

Agquellos medios empleados por la empresa vinculados a mejorar sus relaciones con el resto de

grupo de interés y mejorar la imagen corporativa.

e Solicitudes y oficios

e Pagina Web https:// Totalhome.ec: Se publicara informacién de caréacter publico es decir
novedades, precios caracteristicos de los productos y atencion al cliente.

e Redes Social empresarial: Se refiere al uso que hace una organizacion de las redes sociales
para conectar a personas con intereses o actividades similares. Facebook (Totalhome),
Instagram y Tik tok.

e Carteles publicitarios

e Correo electronico

e Llamadas telefénicas

e Ruedas de prensa y boletines

841.12.88

COMPUTADORA

PC XTRATECH INTEL IS 9GEN
8G 1TB DVD TM UBUNT .

GRATIS

FLASH - MOUSE ACEPTAMOS TODAS TUS
TARJETAS DE CREDITO

N

Figura 5-3. Publicidad Totalhome con agentes externos
Fuente: (Totalhome ,2021)

Cabe recalcar que la comunicacion personal de informacién es de suma importancia debido a que

estimula el dialogo abierto y en confianza.
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Politicas Generales

b)

c)

d)

9)

h)

)

La seleccion y creacion de medios y formas de comunicacion de informacion interna y externa
deberéa ser aprobada por la gerencia general.

Se debera establecer restricciones de acceso a informacion y se debera generar acuerdos de
no divulgacion de informacion.

Las herramientas de comunicacion externa como carteleras publicitarias y publicaciones en
las redes sociales empresariales deberan ser atractivos y claros, que faciliten la transmision
efectiva de mensajes.

El personal de Totalhome es responsable de uso adecuado de la informacion y de los medios
de comunicacion.

Si un colaborador de la empresa es solicitado por personal externo (medios de comunicacion),
para entregar informacion respecto a la empresa, este debera comunicar previamente a su
supervisor respecto a la informacion solicitada y determinar el grado de sensibilidad de esta.
En la elaboracién de eventos que convoque a publico externo, se debera planificar y prever
los detalles pertinentes, a causa de que esta sera la carta de presentacion de la empresa hacia
el publico.

Antes de exponer y comunicar informacién de caracter administrativa contable u otra, se
verificara que su elaboracion sea correctamente, corresponda a la realidad y haya sido
autorizada su presentacion.

Los empleados de Totalhome tienen derecho a ser informados de todos los eventos
organizativos que se produzcan dentro de la empresa.

Las herramientas de comunicacion definidas no deberan ser utilizadas para fines ajenos a la
empresa (fines personales).

Los contenidos de las Redes sociales seran administrados por el departamento de marketing.
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3.10.8. Actividades de supervisién o monitoreo

3.10.8.1.

Matriz de seguimiento a deficiencias

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME

MATRIZ DE SEGUIMIENTO A DEFICIENCIAS

Tabla 34-3: Matriz de Seguimiento Cddigo de Etica

AREA: General

RESPUESTA AL RIESGO:

Disefiar un Cddigo de ética

DESCRIPCION DEL RIESGO: Laempresa no cuenta con un codigo de ética

Valoracién

Medidas

Crear un
comité de
ética
Desarrollar
el
documento
con el
contenido
del cédigo de
ética

Socializacion
de cédigo de
ética

Realizado por: Soliz, N.2021

Tiempo Accion por
Responsable Materiales | Econdmicos | Inicio | Fin realizar
o P oo | Verificar el
Directora computador, S| 8 acta de
administrativa- | impresora, © | © |creacion del
Gerente resmas de S | S | comité de
general papel $0 ética.
= N
S |8
N RS
Directora Computador, § § verificar que el
administrativa- | impresora, ~ | cddigo de ética
Gerente resmas de se haya creado
general papel $50 y aprobado.
Computador, No | O
Directora impresora, 2 S
administrativa- | proyector, I S Personal
Gerente resmas de § Q | capacitado de
general papel $100 ™ | la empresa.
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Tabla 35-3: Seguimiento al Plan Anual de Capacitaciones

AREA: Personal

DESCRIPCION DEL RIESGO: Ausencia de planes anuales de capacitaciones

RESPUESTA AL RIESGO: Disefiar un plan anual de capacitaciones
Tiempo
Accion por
Medidas Valoracion | Responsable | Materiales | Econémicos | Inicio | Fin realizar
N N Verificar que se
= = | haya realizado
S S |los
Diagnostico S Q | diagnosticos de
de las Directora computador, - ¥ | anomalias en
necesidades administrativa | impresora, las areas
de -Gerente resmas de departamentale
capacitacion general papel $200 s
s |8
= =
S S | Verificar que el
Desarrollar el N < | plan de
documento Directora Computador - ¥ | capacitaciones
del plan anual administrativa |, impresora, hay sido
de -Gerente resmas de elaborado y
capacitacién general papel $100 aprobado
8 2|\
S S Verificar que el
S N personal haya
Computador N S cumplido con
Ejecucion de Directora , impresora, N su
las administrativa | proyector, responsabilidad
capacitacione -Gerente resmas de de acudir a la
S 16 general papel $100 capacitacion

Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 36-3: Seguimiento a la aplicacion de evaluaciones al personal

AREA:

Personal

DESCRIPCION DE EL RIESGO:
RESPUESTA AL RIESGO:

Establecer un modelo de evaluaciones al personal

No se realizan evaluaciones de desempefio al personal

Medidas

Valoracién

Planificacién
dela
evaluacién

Ejecutar la
evaluacion al
desempefio
del personal

Comunicacion
de resultados
Realizado por: Soliz, N. 2021

Tiempo | a¢cign por
Responsable Materiales | Econdmicos | Inicio | Fin realizar
o o | Verificar
= @ | que se hay
= = .
N n | realizado la
S S | planificacion
N N
= F |dela
evaluacion y
computador, que se esta
Director de impresora, se ejecute en
Talento resmas de el tiempo
Humano papel $50 previsto.
— ~ | Verificar
o £ | que todo el
o o
=2 = | personal
S S |haya
. N N .
Director de = N | cumplido
Talento Computador, con su
Humano y impresora, evaluacion
directores resmas de al
departamentales | papel $100 desemperio.
o ~ | Comprobar
N @ | que los
o o R
5 5 informes de
Director de Q Q desempefio
Talento Computador, N N> | reflejen
Humano y impresora, resultados
directores resmas de exactos y
departamentales | papel $50 veraces

173




Tabla 37-3: Seguimiento a la aplicacion del plan de mitigacion y prevencién de riesgos

AREA: Procesos

RESPUESTA AL RIESGO:

DESCRIPCION DEL RIESGO: No se evalua los riesgos operativos y financieros relacionados con
el cumplimiento de objetivos y se determina su impacto.

Disefiar un plan de mitigacién y prevencion de riesgos.

Tiempo Accién por
Medidas | Valoracién | Responsable Materiales | Econdmicos | Inicio | Fin realizar
— o Examlnar que se
N £ | haya realizado
o o
@® @ | adecuadamente
Gerente Computador S | S |elanalisis de
General- , impresora, = — | riesgo, mediante
Analisis directora resmas de los parametros
de riesgos administrativa | papel $50 establecidos.
Desarrolla o ~ | Verificar que el
rel 2 3 plan de
documento Gerente Computador o © | mitigacion de
. N N .
del plan de General- , impresora, QS Q | riesgos haya
mitigacion directora resmas de = ~ | sido aprobado y
de riesgos administrativa | papel $30 socializado.
— . | Dar seguimiento
g g alas
S S recomendaglone
Gerente S S | s o estrategias
. N N -~
Ejecutar el General- Computador N N> | disefiadas para la
plan de directores , impresora, reduccion del
mitigacién departamentale | resmas de impacto de
de riesgos S papel $500 riesgos.

Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 38-3: Seguimiento a la aplicacion de indicadores de gestion.

AREA: Procesos

DESCRIPCION DEL RIESGO: No se aplican indicadores de Gestion

RESPUESTA AL RIESGO: Disefiar y establecer indicadores de gestién basado en la eficacia,
eficiencia, economia, ecologia, ética y educacion

Medidas

Valoracion

Responsable

Materiales

Econémicos

Accion por
realizar

Elaboracié
n de los
indicadores

Aplicacion
de los
Indicadores

16

Norma
Roxana Soliz
Rojas

Computador,
impresora,
resmas de papel

$0

T¢0¢/TT/v0

T¢0¢/11/S0

Determinar
si los
indicadores
de gestion
disefiados
son
adecuados y
se acoplan a
las
necesidades
dela
empresa

Directora

Administrativa

financiera

Computador,
impresora,
resmas de papel

$30

¢c0¢/10/7T

1202/10/7T

Dar
seguimiento
alos
resultados
obtenidos

Realizado por: Soliz, N. 2021
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Tabla 39-3: Seguimiento del manual para la adquisicion y mantenimiento de las TICS

AREA: Procesos

DESCRIPCION DEL RIESGO: La ausencia de lineamientos para la adquisicion y mantenimiento
de las TICS impiden que se puedan evitar dafios en la infraestructura tecnolégica

RESPUESTA AL RIESGO: Disefiar un manual para la adquisicion, y mantenimiento de las TICS

. . . - Tiempo [ Accién por
Medidas Valoracion | Responsable Materiales | Econémicos —— - li P
Inicio | Fin realizar
a g Verlfllcar
= = uee
Crear el Norma S g ?nanual
. | Computador, =] =]
manual para el Roxana Soliz |. R R |elaborado
e : impresora, = = ;
mantenimiento Rojas- resmas de $20 hay asido
y adquisicién directora apel aprobado
de las TICS administrativa | P3P por el
gerente
general
- Computador = = .
Socializar al . . ’ 2 > | Determinar
ersonal sobre 8 Directora impresora, = = siel
P Administrativ | resmas de ) 5
elusoy $50( oS S | personal
aplicacion del a -Gerente papel, N N | fue debida
General proyector, .
manual 00 capacitado
refrigerios
Establecer
Directora Computador, cambios de
Actualizar el Administrativ | impresora, $0 sin acuerdo
manual a -Gerente resmas de fecha |sin |con
General papel fech | necesidade
a s nuevas

Realizado por: Soliz, N. 2021
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Tabla 40-3: Seguimiento de cumplimiento al modelo de denuncias y sugerencias

AREA: Personal

sugerencias

DESCRIPCION DEL RIESGO: Ausencia de modelos formales para receptar denuncias o

RESPUESTA AL RIESGO: Disefiar un modelo de denuncias y sugerencias

Tiempo

Medidas | Valoracion | Responsable Materiales Economicos Acuo_n por
Inicio | Fin realizar
Disefiar el § § Verificar
modelo de Norma o S |queel
denuncias Roxana Soliz - | Computador, N | B |modelohay
Rojas- impresora, $20( R R |[sido
zugerencia direqtqra _ resmas de papel aprobado
s administrativa por los
directivos
Socializar 5 5
e e
;I) Egic:nal Gerente Computador, % % Determinar
SO y G_eneral- impresora, S g |siel
aplicacién 16 Director de resmas de papel, $50| ™ N perspnal fue
del modelo Talento proyector, debidament
de Humano refrigerios e capacitado
denuncias
Directora Computador
Actualizar Administrativ omp ’ sin Establecer
impresora, $0 cambios de
el modelo a -Gerente fecha | .
General resmas de papel sin | acuerdo con
fech | necesidades
a nuevas

Realizado por: Soliz ,N.2021
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Tabla 41-3: Seguimiento del Modelo de Comunicacion interna y externa

AREA: Personal
DESCRIPCION DEL RIESGO: Carencia de politicas de comunicacion externa e interna
RESPUESTA AL RIESGO: Instaurar un manual de comunicacion interna y externa
Tiempo i
Medidas | Valoracion | Responsable Materiales Econdmicos —— - Accul)_n por
Inicio |Fin realizar
Q 5 Verificar
Disefiar el Norma E E ?nuoedeello ha
modelo de Roxana Computador, S S | y
L . . . ] N |sido
comunicacio Soliz Rojas- | impresora, $30| ¥ =
. aprobado
n internay Gerente resmas de papel or el
externa General P
gerente
general
= =
& &
Socializar al = S
personal ) )
sobre el uso y Gerente Qomputador, N N3 | Determinar
ey impresora, g
aplicacion General- resmas de si el
del manual 12 director de aoel $50 personal fue
de Talento Pape’, debidament
L proyector, .
comunicacio Humano e e capacitado
. refrigerios
ninternay
externa
Actualizar el Gerente i(;(])n:ssu(;[?:or, %0 sin Establecer
modelo General P de vanel fecha | cambios de
resmas de pape sin | acuerdo con
fech | necesidades
a nuevas

Realizado por: Soliz, N.2021
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Tabla 42-3: Seguimiento de la aplicacion de las politicas para compras y ventas

AREA: Procesos
DESCRIPCION DEL RIESGO: Carencia de politicas de Compras y ventas
RESPUESTA AL RIESGO: Instaurar politicas para las compras y ventas
Tiempo i6
Medidas | Valoracion | Responsable Materiales Economicos —— p_ Accion por
Inicio |Fin realizar
5 E Verificar
Formular Norma S S que el
G Roxana N) ~ | modelo hay
politicas . . Computador, S S -
Soliz Rojas- | . R R |sido
para las impresora, resmas $30( +» =
COMDIas Contador- de papel aprobado
prasy Jefe de Pap por el
ventas
compras gerente
general
Socializar 7 5
al IS) S
= =
personal g g
sobre el Gerente Computador, N 3 [ Determinar
usoy 24 General- impresora, resmas si el
aplicacion Director de | de papel, $50 personal
de las Talento proyector, fue
politicas Humano refrigerios capacitado
para las
compras 'y
ventas
Establecer
cambios de
Actualizar Gerente F:omputador, sin acuerdo
impresora, resmas $0
el modelo General fecha con
de papel . .
sin necesidades
fecha | nuevas

Realizado por: Soliz, N.2021
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3.10.8.2. Modelos de cuestionario de control interno

MODELO DE CUESTIONARIOS DE CONTROL INTERNO

Las evaluaciones de control interno en Totalhome se deberan realizar de forma periddica, al

menos una vez al afio, con la finalidad de detectar los aspectos que requieren mejoras.

Tabla 43-3: Cuestionario de cuestionario de control interno

EMPRESA COMERCIAL TOTALHOME
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

w\ TOTAL‘%ME)‘ COMPONENTE:

Area:

N° Pregunta SI | NO | N/A | Observacion/
Evidencia

Preguntas negativas
Preguntas Positivas
TOTAL, PREGUNTAS
Nivel de confianza

Nivel de Riesgo
Realizado por: Soliz, N.2021

NIVEL DE RIESGO

BAJO MODERADO |ALTO
15%-50% 51%-75%
BAJO MODERADO |ALTO

NIVEL DE CONFIANZA

preguntas positivas

Nivel de confianza: * 100

Total preguntas

Preguntas negativas

Nivel de Riesgo: * 10

Total preguntas
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CONCLUSIONES

Luego de haber desarrollado el presenta trabajo de investigacion se pudo concluir que:

Con la aplicacion de los cuestionarios de control interno a la empresa comercial Totalhome, se
pudo verificar la existencia de falencias relacionadas con el control interno, lo que provoca el
surgimiento de riesgos, mismos que impiden el cumplimiento oportuno de sus estrategias y

objetivos empresariales.

Los controles internos efectuados en la empresa son ejecutados de manera empirica, no constan
en documentos formales que validen o indiquen el procedimiento a seguir en la solucion de un

determinado problema, por lo que se obtiene resultados ineficaces en su proceso de aplicacion.

Totalhome no efectlia una revision adecuada de los riesgos involucrados en sus procesos, se limita
a abordar aquellos que presentan un riesgo alto en su momento, es decir no se considera aplicar
medidas correctivas para los demas riesgos, que influyen directamente en el desarrollo de su

actividad econémica.
Los directivos y el personal de Totalhome son los responsables de monitorear el cumplimiento de

los lineamientos establecidos en el disefio del sistema de control interno, asi como también de

efectuar actualizaciones o modificaciones segun lo requiera.
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RECOMENDACIONES

A la empresa se recomienda realizar constantemente evaluaciones de control interno a fin de
determinar aquellos procesos, areas o acontecimientos que presentan vulnerabilidades que se

veran reflejadas en el cumplimiento de los objetivos y metas planteadas a nivel institucional.

Los directivos de la empresa comercial Totalhome deberan aprobar, hacer uso y aplicar los
instrumentos, planes y manuales formulados en el presente disefio de sistema de control interno,
a fin de mejorar y corregir las deficiencias presentes y obtener resultados favorables en el

desarrollo de sus operaciones.

Los directivos y demas personal deberan, evaluar, revisar, y dar un seguimiento oportuno a los
riesgos a fin de implementar medidas preventivas y correctivas de manera oportuna, que permitan
salvaguardar recursos y contribuyan al crecimiento y desarrollo de la empresa.

Se recomienda a los jefes departamentales realizar monitoreos continuos para asegurar el

cumplimiento del sistema de control interno, asi como realizar la debida socializacion al personal.
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ANEXOS

ANEXO A: RUC

, A |
REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES
...le hace bien al pais!

NUMERO RUC: 0601651318001
APELLIDOS Y NOMBRES: CARANQUI QUISHPI PEDRO
NOMBRE COMERCIAL: TOTALHOME
CONTADOR: TORRES GARCIA LEONARDO SANTIAGO
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD:  SI
CALIFICACION ARTESANAL: SIN NUMERO: SIN
FEC. NACIMIENTO: 19/09/1963 FEC. INICIO ACTIVIDADES: 20/09/2004
FEC. INSCRIPCION: 20/09/2004 FEC. ACTUALIZACION: 09/10/2020
FEC. SUSPENSION DEFINITIVA: FEC. REINICIO ACTIVIDADES:
ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL

(Ei.?éSE,?rDES’g;VENTA AL POR MENOR DE ELECTRODOMESTICOS EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS: REFRIGERADORAS, COCINAS, MICROONDAS,

DOMICILIO TRIBUTARIO

Provincia: CHIMBORAZO Canton: RIOBAMBA Parmroquia: MALDONADO Calle: MARIANA DE JESUS Numero: 33-35 Interseccion: CORDOVEZ Referencia: FRENTE A
LA ESCUELA ALBERT EINSTEIN, CASA DE TRES PISOS COLOR BEIGE Telefono: 032376757 Email: pedrocaranqui@gmail.com Celular: 0997776996

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

¥ ANEXO RELACION DEPENDENCIA
ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO
* DECLARACION DE IVA
* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE

Son de los : D de trato y ] Derechos de o colaboracion, Derechos econdmicos, Derechos de informacion,

D para mayor en www.sri.gob.ec.

Las pelsonas naturales cuyo capital, ingresos anuales o costos y gastos anuales sean superiores a los limites i el para de la ley

de régimen rnb:talr‘igq interno estan a I‘ljeevar en agentes de retencion, no podran acogerse al Régimen Slmphr ficado (RISE) y sus
e berén ser p manera

que sus d de manera siempre y cuando no se i bienes o
preste servicios tnicamente con tanla 0"/ de IVA y/o sus ventas con tarifa diferente de 0% sean objeto de retencién del 100% de IVA

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS 9 ABIERTOS 5
JURISDICCION \ ZONA 3\ CHIMBORAZO CERRADOS 4
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REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES \
PERSONAS NATURALES ’

3 . ...le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 0601651318001

APELLIDOS Y NOMBRES: CARANQUI QUISHPI PEDRO

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS
I

No. ESTABLECIMIENTO: 001 Estado: ABIERTO - MATRIZ FEC.INICIOACT.:  20/09/2004
NOMBRE COMERCIAL:  TOTALHOME FEC. CIERRE: FEC. REINICIO:

ACTIVIDAD ECONOMICA:

VENTA AL POR MAYOR DE COLCHONES. |

VENTA AL POR MAYOR DE ELECTRODOMESTICOS.

VENTA AL POR MAYOR DE MUE

VENTA AL POR MAYOR DE MOTOCICLETAS

VENTA AL POR MAYOR DE COMPUTADORAS INCLUSO PARTES Y PIEZAS,
VENTA AL POR MAYOR DE ARTICULOS DE PLASTICO.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: CHIMBORAZO Canton: RIOBAMBA Parroquia: LIZARZABURU Calle: CARABOBO Numero: 17-21 Interseccion: CHILE Referencia: A MEDIA CUADRA DEL
CENTRO COMERCIAL LA CONDAMINE, EDIFICIO DE CINCO PISOS COLOR GRIS Telefono Trabajo: 032961013 Email: pedrocaranqui@gmail.com Telefono Domicilio:
032376757 Celular: 0997776996 Email principal: cristy_caranqui@yahoo.com

L
No. ESTABLECIMIENTO: 005 Estado: ABIERTO - LOCAL COMERCIAL FEC. INICIO ACT.: 12/09/2011

NOMBRE COMERCIAL: TOTALMOTORS FEC. CIERRE: FEC. REINICIO:
ACTIVIDAD ECONGMICA:

G47590101 VENTA AL POR MENOR DE MUEBLES DE USO DOMESTICO, COLCHONES Y SOMIERES EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS.
G45400102 VENTA AL POR MENOR DE MOTOCICLETAS, INCLUSO CICLOMOTORES (VELOMOTORES), TRICIMOTOS.

545400301 ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO Y REPARACION DE MOTOCICLE!

G47590501 VENTA AL POR MENOR DE ELECTRODOMESTICOS EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS: REFRIGERADORAS, COCINAS, MICROONDAS,
ETCETERA.

G47630002 VENTA AL POR MENOR DE BICICLETAS EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: CHIMBORAZO Canton: RIOBAMBA Parroquia: VELOZ Barrio: LA FLORIDA Calle: AV. NUEVE DE OCTUBRE Numero: 21-19 Interseccion: ALVARADO
Referencia: A DOSCIENTOS METROS DE LA ENTRADA AL PARQUE ECOLOGICO, CASA DE UN PISO COLOR GRIS Telefono Domicilio: 032376757 Celular:
0997776996 Email principal: cristy_caranqui@yahoo.com

No. ESTABLECIMIENTO: 006 Estado: ABIERTO - LOCAL COMERCIAL ~ FEC.INICIOACT..  04/01/2016
NOMBRE COMERCIAL:  TOTALHOME FEC. CIERRE: FEC. REINICIO:

ACTIVIDAD ECONOMICA:

G47590501 VENTA AL POR MENOR DE ELECTRODOMESTICOS EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS: REFRIGERADORAS, COCINAS, MICROONDAS,
G46491302 VENTA AL POR MAYOR DE COLCHONES.

G46491301 VENTA AL POR MAYOR DE MUEBLES DE HOGAR

G45400101 VENTA AL POR MAYOR DE MOTOCICLETAS, INCLUSO CICLOMOTORES (VELOMOTORES), TRICIMOTOS.

G46499504 VENTA AL POR MAYOR DE ARTICULOS DE PLASTICO.
G46510101 VENTA AL POR MAYOR DE COMPUTADORAS Y EQUIPO PERIFERICO.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: CHIMBORAZO Canton: RIOBAMBA Parroquia: LIZARZABURU Calle: CARABOBO Numero: 14-20 Interseccion: CARONDELET Referencia: A MEDIA
CUADRA DEL SUPERMERCADO AHi ES, CASA DE DOS PISOS COLOR GRIS Telefono Trabajo: 032964997 Email principal: cristy_caranqui@yahoo.com

No. ESTABLECIMIENTO: 007 Estado: ABIERTO - LOCAL COMERCIAL FEC. INICIO ACT.: 04/01/2016
NOMBRE COMERCIAL: TOTALHOME FEC. CIERRE: FEC. REINICIO:

ACTIVIDAD ECONOMICA:

VENTA AL POR MAYOR DE ELECTRODOMESTICOS.

VENTA AL POR MAYOR DE ARTICULOS DE PLASTICO.

VENTA AL POR MAYOR DE COLCHONES.

VENTA AL POR MAYOR DE MUEBLES.

VENTA AL POR MAYOR DE MOTOCICLETAS.

VENTA AL POR MAYOR DE COMPUTADORAS INCLUSO PARTES Y PIEZAS.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: CHIMBORAZO Canton: RIOBAMBA Parroquia: LIZARZABURU Calle: GASPAR DE VILLARROEL Numero: 28-44 Interseccion: CARABOBO Referencia: A
MEDIA CUADRA DEL MERCADO SANTA ROSA, CASA DE DOS PISOS COLOR GRIS Telefono Trabajo: 032963349 Email principal: cristy_caranqui@yahoo.com

Cadigo: RIMRUC2020002937395
Fecha: 09/10/2020 15:47:16 PM
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REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES ’

3 . ...le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 0601651318001
APELLIDOS Y NOMBRES: CARANQUI QUISHPI PEDRO
I
No. ESTABLECIMIENTO: 009 Estado: ABIERTO - LOCAL COMERCIAL FEC. INICIO ACT.: 28/01/2020
NOMBRE COMERCIAL:  TOTALHOME FEC. CIERRE: FEC. REINICIO:

ACTIVIDAD ECONOMICA:

G46491102 VENTA AL POR MAYOR DE APARATOS DE USO DOMESTICO: INCLUYE EQUIPOS DE TELEVISION, ESTEREOS (EQUIPOS DE SONIDO), EQUIPOS
DE GRABACION Y REPRODUCTORES DE CD Y DVD.

G46491301 VENTA AL POR MAYOR DE MUEBLES DE HOGAR.

G46491201 VENTA AL POR MAYOR DE ARTICULOS Y ACCESORIOS FOTOGRAFICOS.

G46491101 VENTA AL POR MAYOR DE ELECTRODOMESTICOS: REFRIGERADORAS, COCINAS, LAVADORAS, ETCETERA.

G46491302 VENTA AL POR MAYOR DE COLCHONES.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: CHIMBORAZO Canton: RIOBAMBA Parroquia: LIZARZABURU Calle: 10 DE AGOSTO Numero: 2363 Interseccion: LARREA Referencia: DIAGONAL AL
PARQUE SUCRE Piso: 0 Celular: 0994783277 Email: pedrocaranqui@gmail.com Email principal: cristy_caranqui@yahoo.com

No. ESTABLECIMIENTO: 002 Estado: CERRADO - OFICINA FEC.INICIOACT..  08/11/2004
NOMBRE COMERCIAL:  DISTRIBUIDORA JOHANNITA FEC.CIERRE:  10/07/2015 FEC. REINICIO:

ACTIVIDAD ECONOMICA:

VENTA AL POR MENOR DE MOTOCICLETAS.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: CHIMBORAZO Canton: RIOBAMBA Parroquia: LIZARZABURU Calle: COLOMBIA Numero: 17-15 Interseccion: CARABOBO Referencia: FRENTE AL CENTRO
COMERCIAL LA CONDAMINE Telefono Trabajo: 032941398 Telefono Domicilio: 032376757 Email principal: cristy_caranqui@yahoo.com

No. ESTABLECIMIENTO: 003 Estado: CERRADO - OFICINA FEC. INICIO ACT.: 12/11/2008
NOMBRE COMERCIAL:  DISTRIBUIDORA JOHANNITA FEC. CIERRE:  23/08/2010 FEC. REINICIO:
ACTIVIDAD ECONOMICA:

G46499504 VENTA AL POR MAYOR DE ARTICULOS DE PLASTICO. ;

G474111 VENTA AL POR MENOR DE COMPUTADORAS Y EQUIPO PERIFERICO COMPUTACIONAL EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS.

G47590101 VENTA AL POR MENOR DE MUEBLES DE USO DOMESTICO, COLCHONES Y SOMIERES EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS.
G45400102 VENTA AL POR MENOR DE MOTOCICLETAS, INCLUSO CICLOMOTORES (VELOMOTORES), TRICIMOTOS.

g?_é%?rOES’gAVENTA AL POR MENOR DE ELECTRODOMESTICOS EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS: REFRIGERADORAS, COCINAS, MICROONDAS,

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: CHIMBORAZO Canton: RIOBAMBA Parroquia: VELOZ Calle: 10 DE AGOSTO Numero: 17-52 Interseccion: BENALCAZAR Referencia: A DIEZ METROS DEL
MERCADO SAN FRANCISCO Telefono Trabajo: 032955126 Email principal: cristy_caranqui@yahoo.com

No. ESTABLECIMIENTO: 004 Estado: CERRADO - OFICINA FEC. INICIO ACT.: 08/12/2010
NOMBRE COMERCIAL: FEC. CIERRE:  14/04/2011 FEC. REINICIO:

ACTIVIDAD ECONOMICA:

VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE JUGUETES.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: CHIMBORAZO Canton: RIOBAMBA Parroquia: LIZARZABURU Calle: VILLARROEL Numero: 30-39 Interseccion: LAVALLE Referencia: A TREINTA METROS
DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES NUCA LLACTA Celular: 0997776996 Email principal: cristy_caranqui@yahoo.com

Cadigo: RIMRUC2020002937395
Fecha: 09/10/2020 15:47:16 PM
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ANEXO B: ENCUESTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECTICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE TOTALHOME

La presente encuesta se ha elaborado Gnicamente con fines investigativos, por lo que solicito a
usted responderla con absoluta sinceridad en funcion a su experiencia laboral.

Objetivo: Obtener informacién que permita realizar un breve diagnéstico de la situacion actual de
la empresa y asi proceder a la construccién del sistema de control interno.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta, y margque con una X su respuesta.

Datos Generales del Encuestado

Sexo: Hombre () Mujer ()

Edad: 18a25afios( ) 26 a35afios( ) 36 a45afios ( )46y mas afios ( )

1. ¢Conoce usted, la existencia de un sistema de control interno en la empresa?
0 Si
[0 No

2. ¢Conoce usted, lamision, visién, valores corporativos y su cédigo de ética de laempresa?
0 Si
[0 No

3. ¢Laempresaposee un manual de funciones en el que se establezca las responsabilidades,
acciones y cargos acorde a cada puesto de trabajo?
[ Si
0 No

4. ¢Existe un plan de actividades de control que permitan disminuir riesgos tanto interno
como externos?
0 Si
0 No

5. ¢Seevalla la capacidad de pago de los clientes por medio de cada solicitud de crédito?
0 Si
0 No

6. ¢Cdmo Considera usted, la comunicacion existente entre los directivos y las diferentes
areas o departamentos de la empresa?

[0 Excelente



Muy buena
Buena
Regular
Mala

7. ¢Con que frecuencia se desarrollan actividades que permitan evaluar el desempefio del

I A

personal?
Mensual
Trimestral
Semanal

Anual

I A o

Nunca
8. ¢Como considera las actividades de control desarrolladas en la empresa?
[J Excelente
[J  Muy buena
(] Buena
1 Regular
[J Mala
9. ¢Considera que un disefio de un sistema de control interno ayudara a que las actividades
de empresa se realicen de manera eficiente y eficaz?
0 Si
[0 No
10. ¢Se realizan verificaciones para constatar que se cumplan las politicas y regulaciones
establecidas en Totalhnome?
0 Si
0 No
11. ¢Las transacciones 0 hechos contables se registran en el momento de su ocurrencia?
0 Si
0 No
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