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RESUMEN EJECUTIVO

La finalidad del presente trabajo investigativo es evaluar el proceso de pagos y su
incidencia en el sistema de gestion de la calidad en la “Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A.”.

La presente investigacidn consta de seis capitulos que se describen a continuacion.

Capitulo I: ElI Problema de Investigacion; se refiere al problema de
investigacion el mismo que contiene el planteamiento del problema, justificacion

y objetivos.

Capitulo Il: Marco Teorico; se describe los antecedentes investigativos para
determinar base de estudio; la fundamentacion filosofica que enfoque orienta la

investigacion, fundamentacion legal; categorias fundamentales e hipétesis.

Capitulo I11: Metodologia de la Investigacion: define y opera la metodologia a
través de los apartados enfoque de la investigacién, modalidad y nivel de la
investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de las variables de la

hipétesis, plan de recoleccion de datos y plan de procesamiento de datos.

Capitulo IV: Anadlisis e interpretacion de Resultados.- se realiza el andlisis e
interpretacion de la informacion obtenida mediante la aplicacion de los

instrumentos de recoleccion de informacion.
Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones.- se emiten conclusiones y
recomendaciones producto de la investigacion realizada con el fin de sugerir

alternativas de solucién.

Capitulo VI: Propuesta.- se elabora una evaluacion de control interno al proceso

de pagos con el objetivo de identificar los puntos débiles de control y corregirlos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Tema de Investigacion

El Proceso de Pagos y su incidencia en el Sistema de Gestion de la Calidad de la

Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Contextualizacion

En la actualidad debido a los cambios tecnolégicos que ocurre en el mundo
globalizado y a la necesidad de tener una mejor situacion financiera, provoca que
las empresas presten mayor atencion a sus procesos para agilitar su correcto

desenvolvimiento en el mundo empresarial.

En el Ecuador un gran nimero de empresas buscan la superacion economica-
financiera, pero muchas veces se encuentran con problemas como el deseo
ferviente de obtener ingresos, sin embargo no existe un estricto control a sus
procesos internos, los cuales constituyen la base fundamental hacia el adecuado
funcionamiento de la entidad, por tal motivo uno de los aspectos que influyen son
las ejecuciones de los pagos; a los mismos que no se da un seguimiento adecuado
y recomendado, por consecuencia no se aplica los procedimientos de forma
eficiente y efectivo, lo que no permite una efectividad en la gestion. Dicho de otra

forma: cada area de la empresa no esté gestionada de la mejor manera posible.

Tungurahua es una de las provincias con alto progreso comercial del Ecuador, por
lo tanto su movimiento financiero en las empresas es constante, esto lleva a un

acelerado crecimiento de las transacciones econdmicas.
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Luego de haber revisado La Revista Lideres, el periédico EI Comercio se puede
resumir que: Las empresas tungurahuenses aplican herramientas poco eficaces al
momento de cumplir con sus procesos uno de ellos el de pagos, por lo que la

actividad econémica-empresarial de las empresas no es la adecuada.

El desarrollo inadecuado de los procesos de pagos dentro de las empresas,
perjudica a la sociedad tungurahuense en su conjunto porque estos forman parte
de la infraestructura a traves de la cual se moviliza el dinero en una economia,
impidiendo con la satisfaccion de los clientes externos, con lo cual es imposible

dinamizar las transacciones y los giros de los negocios.

La Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A., constituida el 29 de
abril de 1959, mediante escritura publica del 29 de Abril, legalizada el 2 de Julio
de ese afio fue constituida como una sociedad de derecho privado con fines de
distribucion y comercializacién de energia eléctrica, no ha sido ajena a esta
realidad como tampoco a las presiones de su entorno, de alli que, en su
permanente afan de servir a sus 220.000 clientes ubicados en las Provincias de
Tungurahua, Pastaza, Napo y Cantones de Palora, Huamboya de Morona Santiago
y Archidona, tarea en la cual su personal ha tenido un papel protagonico, no se ha
mantenido inmovil, sino que por el contrario, ha venido implementando cambios

que a su juicio le han permitido cumplir ante la comunidad.

La Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. es una de las empresas
que continuamente busca la mejora de sus procesos; esto manifestd la Ing.
Ximena Crespo Administradora del Sistema de Gestion de la Calidad sin embargo
actualmente se han detectado fallas en el proceso de pagos, con la presentacion de

no conformidades.

Las no conformidades son los desvios del sistema de gestion de la calidad y su
tratamiento adecuado enriquece al mismo y a la Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A. porque permite detectar oportunidades de mejora que
de otra manera no se identificarian y evitaran que vuelvan a provocarse los

desvios.
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Las no conformidades se presentan por la mala aplicacion de técnicas y
herramientas del control interno que es conveniente aprender para saber en cada
caso cual utilizar y asi acortar el camino hacia el cierre de la no conformidad, es

decir, hacia la eliminacion de la causa que la provoco.

El proceso de pagos mediante el informe de pagos y documentos de soporte;
recepta documentacion, revisa la misma, elabora la orden de pago, asi emite la
orden de pago por consiguiente autoriza el débito, mediante la transferencia
bancaria ademas realiza informes internos y externos finalmente emite el reporte

de ordenes de pago emitidas.

1.2.2. Analisis Critico

Graéfico 1 Arbol de Problemas

Incumplimiento

EFECTOS R Afectaciona la del Sistema de
Glesft|on . imagen Gestion de
Administrativa institucional. Calidad

Incumplimiento
de obligaciones
con proveedores

PROBLEMA

J

Inadecuado Tramites sin

CAUSAS Ineficiente

documentacion
de sustento.

despacho de las
ordenes de pago.

procesode
pagos.

Fuente: Elaboracion Propia
En la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. el incumplimiento
de las obligaciones con los proveedores se origina porque el proceso de pagos es
ineficiente, ya que los pagos no se gestionan con prontitud, ademas el personal no
se involucra en el sistema, el mismo presta atencién a requerimientos de otras

secciones. Cabe recalcar que la demora en el despacho de las 6rdenes de pago
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contribuyen con el problema. Los trdmites no poseen toda la documentacion de
sustento por ende los pagos no se ejecutan en el tiempo establecido; es decir los

proveedores se encuentran insatisfechos por dicha demora en los pagos.

Ademas otra causa es la demora en la recepcién y despacho del tramite de pago,
por ende existe atraso en la autorizacion de pago, contabilizacién y emision de la

orden de pago y como consecuencia el retraso en el despacho de las érdenes de

pago.

1.2.3. Prognosis

El incumplimiento de las obligaciones con los proveedores en la Empresa
Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. de no encontrar una solucion
acertada al presente problema planteado la empresa se vera afectada en el
desarrollo normal de sus actividades por ende en su crecimiento, no contara con
las herramientas necesarias para continuar y prosperar dentro del mercado que hoy

en dia es muy competitivo y su imagen empresarial perdera credibilidad.

1.2.4. Formulacion del Problema

¢Como incide el proceso de pagos actual en el Sistema de Gestion de la Calidad

de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.?

1.2.5. Preguntas Directrices

¢Cémo se desarrolla actualmente el proceso de pagos en la Empresa Eléctrica
Ambato Regional Centro Norte S.A.?

¢Qué causas son las que contribuyen a la demora del Sistema de Gestion de la

Calidad en la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.?
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¢De qué manera se puede mejorar el proceso de pagos para contribuir con el
sistema de gestion de la calidad en la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro
Norte S.A.?

1.2.6. Delimitacion
Campo: Auditoria de Gestion
Area: Sistema de Gestion de la Calidad

Aspectos: Aplicacién Estadistica Descriptiva, Fundamentacion Contable
Comercial, Aplicacion de Proceso de Auditoria, Ejecucion de la Auditoria de

Gestion, Disefio de Proyectos de Investigacion, Desarrollo de la Investigacion.

Espacial: Provincia Tungurahua, Cantén Ambato, Parroquia Huachi Loreto, Calle
Av. 12 de Noviembre, Nimero 11-29, Interseccion Espejo, Edificio Empresa
Eléctrica Ambato S.A.

Temporal: Segundo Semestre del afio 2012

1.3. Justificacion

La presente investigacion se realizara en la Empresa Eléctrica Ambato Regional
Centro Norte S.A. tratando en lo posible de contribuir con un aporte efectivo y
real, ademas para el desarrollo de la misma; se encuentra involucrados los
empleados y el investigador que son parte fundamental para el desarrollo del

problema.

El presente trabajo investigativo es factible de realizarse gracias al personal
administrativo y gerencial que conforman la Empresa Eléctrica Ambato Regional
Centro Norte S.A. y se tiene a disposicion toda la informacion, documentacion
real que se necesitara al igual que el material bibliografico necesario para hacer

posible su ejecucion y tener un amplio enfoque de la realidad en que se vive.
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Por otra parte se beneficiard tanto a la empresa como a la investigadora, la
empresa se beneficiara de los resultados obtenidos por la solucién del problema ya
que esto contribuird al mejoramiento empresarial pues es indispensable que el
proceso de pagos esté bien disefiado y que sea sélido; de la misma manera
ayudard a la investigadora lo que permitira adentrarse mas en su campo Yy llenar
los vacios académicos existentes de periodos anteriores permitiendo desarrollar la

solucion del problema.

Para el buen funcionamiento de la empresa y la economia en general, es
imprescindible contar con el proceso de pagos seguro y eficiente, ya que éste

permite que las transacciones se realicen con prontitud y seguridad.

Ademas, el proceso de pagos juega un rol clave en el ejercicio econémico de la
empresa, dado que a través de éeste se efectla la fase de emision de ordenes de
pago y finalmente se realiza la transferencia y se cumple con las obligaciones con

los proveedores.

El desarrollo de la investigacion sera una herramienta para descubrir e interpretar
la verdad y brindar una utilidad préactica a la Empresa Eléctrica Ambato Regional

Centro Norte S.A. y solucionar el problema.
1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Analizar el proceso de pagos VY el sistema de gestion de la calidad en la Empresa
Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A, para evitar el incumplimiento de

obligaciones con proveedores.

1.4.2. Objetivos Especificos

Estudiar el proceso de pagos en la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro

Norte S.A. para el mejoramiento de los procedimientos existentes.
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Examinar el Sistema de Gestiéon de la Calidad en la Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A. para el establecimiento de niveles de

inconformidades.

Proponer una evaluacion de control interno que permita optimizar los pagos de

obligaciones a proveedores.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

Las investigaciones precedentes al presente trabajo, se detallan a continuacion:

Basandose en los estudios realizados en el perfil de proyecto previo a la obtencion
del titulo de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria de la Universidad Técnica de
Ambato Cabrera, (2011: 87) manifiesta que:

Las técnicas y procedimientos que se utilizan al momento de auditar
el proceso de control de activos no son lo suficientemente adecuados
ya gue muchas veces solo se realizan examenes parciales. El personal
se involucra en evaluacion de los procesos de control de una manera
limitada, por exigencias de las normas internas. Ademas Para la
deteccion de fortalezas, debilidades, oportunidades, y amenazas
existen reuniones en los distintos departamentos con los jefes de cada
aérea los cuales deben presentar sus informes sobre las aplicacion de
las estratégicas FA, FO, DA y DO. Sin embargo existen dificultades
porque muchas veces a pesar de identificar los conflictos, no tienen
mucho tiempo para mejorarlas lo cual el personal se siente muy
presionado por tratar de resolver en el menor tiempo posible y evitar
problemas a futuro al momento de desarrollar las actividades.
Concluye que El personal de la Empresa Eléctrica Ambato Regional
Centro Norte S.A. se caracteriza por brindar opiniones y
recomendaciones que permitan desarrollar de una manera productiva
las actividades.

Tomando como referencia los estudios realizados en el perfil de proyecto previo a
la obtencidn del titulo de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria de la Universidad

Técnica de Ambato concluye Buenafio, (2010; 82) que:

En los proceso de pagos se observa que no se esta aplicando la Ley
actual, por lo que no permite el cumplimiento de la ejecucion
presupuestaria, y la conformidad en Proveedores y Contratistas.
También considera que La inadecuada aplicacion de los controles
internos en procesos de pagos con facturas, ocasiona la
inconformidad en funcionarios, proveedores y Contratistas de obras.
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Ademés por la inobservancia en los tiempos que deben realizar los
tramites, para que no se caduquen las facturas.

Apoyéandose en el trabajo de investigacion previo la obtencion del titulo de
Ingenieria en Contabilidad y Auditoria de la Universidad Técnica de Ambato

Carrasco, (2010:85) manifiesta que:

No existe una adecuada comunicacion en la empresa por lo cual se
producen varios inconvenientes, y no se tiene bien definidas las
responsabilidades de cada una de las personas relacionadas en el
manejo de las garantias. Ademas en la Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A no se cuenta con una adecuada
planificacion para determinar las metas, objetivos y recursos para
alcanzar un adecuado control de las garantias. Concluye que la
informacion obtenida en las encuestas se puede deducir que el
personal Administrativo estd de acuerdo en que a la Empresa
Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A se realice una Auditoria
de Gestion al manejo de las garantias, lo cual ayudard a minimizar
los riesgos y a mejorar el control de los procesos.

El mencionado trabajo de investigacion, concluye que la comunicacion es muy
importante dentro de la empresa con el objetivo de tomar decisiones de manera
oportuna y eficaz; como consecuencia habra un seguimiento continuo en los
procesos, pues permite un mejor analisis en el desarrollo de las actividades sobre

todo en el proceso de pagos pues es significativo econdmicamente para la entidad.

2.2. Fundamentacion Filoséfica

En la presente investigacion realizada en la Empresa Eléctrica Ambato Regional
Centro Norte S.A. se aplicara el enfoque critico propositivo ya que este permite
plantear alternativas de solucion en un ambiente de proactividad. Este enfoque
estd orientado a la interpretacion, comprension y analisis con una perspectiva de
los fendmenos en su totalidad en la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro
Norte S.A.

Ademas es de vital importancia analizar ciertos aspectos que inciden en el

correcto funcionamiento de las actividades de la empresa, en cuanto se refiere al
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proceso de pagos y su incidencia en el sistema de gestion de calidad de la

Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.

2.3. Fundamentacion Legal

La Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A, para el normal

desenvolvimiento de sus operaciones se rige por las siguientes leyes.

Ley de Régimen Tributario Interno

Art. 49.- (Reformado por el Art. 28, lit. a de la Ley 2001-41, R.O.
325-S, 14-V-2001).- Obligaciones de los agentes de retencion.- Los
agentes de retencion estan obligados a entregar el respectivo
comprobante de retencion, dentro del término no mayor de cinco dias
de recibido el comprobante de venta, a las personas a quienes deben
efectuar la retencion.

En el caso de las retenciones por ingresos del trabajo en relacion de
dependencia, el comprobante de retencion sera entregado dentro del
mes de enero de cada afio en relacion con las rentas del afio
precedente.

Asi mismo, estan obligados a declarar y depositar mensualmente los
valores retenidos en las entidades legalmente autorizadas para
recaudar tributos, en las fechas y en la forma que determine el
reglamento.

Igualmente los agentes de retencion estan obligados a proporcionar al
Servicio de Rentas Internas cualquier tipo de informacion vinculada
con las transacciones por ellos efectuadas, a fin de verificar el cabal
cumplimiento de las obligaciones tributarias y la aplicacion de las
exenciones creadas por Ley, por parte de los respectivos sujetos
pasivos, en su calidad de contribuyentes o de responsables;

El incumplimiento de las obligaciones de efectuar la retencion,
presentar la declaracion de retenciones, depositar los valores retenidos
y entregar los comprobantes en favor del retenido, serd sancionado
con las siguientes penas:

1. (Reformado por el Art. 28, lit. b) de la Ley 2001-41, R.O. 325-S,
14-V-2001).- De no efectuarse la retencion, de hacerla en forma
parcial o de no depositar los valores retenidos, el agente de retencién
sera obligado a depositar en las entidades autorizadas para recaudar
tributos el valor total de las retenciones que debiendo hacérselas no se
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Reglamento de Comprobantes de Venta y Retencion. Publicado en el Registro
Oficial 247 de 30 de Julio de 2010 (Decreto Ejecutivo 430. Art. 1.-“Comprobantes
de venta.- Son comprobantes de venta los siguientes documentos que acreditan la

transferencia de bienes o la prestacion de servicios o la realizacién de otras

efectuaron, o que realizadas no se depositaron, las multas e intereses
de mora respectivos, sin perjuicio de las demas sanciones establecidas
en el Cadigo Tributario;

2. (Reformado por el Art. 28, lit. ¢) de la Ley 2001-41, R.O. 325-S,
14-V-2001).- EIl retraso en la presentacién de la declaracion de
retencion serd sancionado de conformidad con lo previsto por el
articulo 97 de esta Ley.

El retraso en la entrega de los tributos retenidos dard lugar a la
aplicacion de los intereses de que trata el articulo 20 del Cddigo
Tributario, sin perjuicio de las demas sanciones previstas en dicho
Codigo; vy,

Nota: La tasa de interés por mora para obligaciones tributarias para el
periodo que va del 1-1VV-2002 al 30-V1-2002 es de 1,414%.

3. (Reformado por el Art. 28, lit. d) de la Ley 2001-41, R.O. 325-S,
14-V-2001).- La falta de entrega del comprobante de retencion al
contribuyente sera sancionada con una multa equivalente al 5% del
monto de la retencidn, y en caso de reincidencia se considerard como
defraudacion de acuerdo con lo previsto en el Codigo Tributario.

En caso de concurrencia de infracciones, se aplicaran las sanciones
que procedan segun lo previsto por el Libro Cuarto del Codigo
Tributario.

transacciones gravadas con tributos”.

Norma 1SO 9001 Sistema de Gestidn de la Calidad-Requisitos

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad, cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
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Todos los requisitos de esta Norma internacional son genéricos y se
pretende, que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar
su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando se realicen exclusiones, no se podré alegar conformidad en
esta Norma Internacional a menos que dichas exclusiones queden
restringidas a los requisitos expresados en el Capitulo 7 y que tales
exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la
organizacion para proporcionar productos que cumplan con las
requisitos del cliente y las legales y reglamentarios aplicables.

Norma I1SO 9000 Fundamentos y Vocabulario.

Esta norma internacional describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad, los cuales constituyen el objeto de la familia de
normas 1SO 9000, y define los términos relacionados con los mismos.

Esta norma es aplicable a:

a) Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

b) Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en
que sus requisitos para los productos seran satisfechos.

¢) Los usuarios de los productos.

d) Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia
utilizada en la gestion de la calidad: (por ejemplo: proveedores,
clientes, entes reguladores),

e) Todos aquellos que perteneciendo o no a la organizacion evaltan o
auditan el sistema de gestion de la calidad para determinar su
conformidad con los requisitos de la norma 1SO 9001:2000, (por
ejemplo: auditores, entes reguladores, organismos de certificacion /
registro)

f) Todos aquellos que perteneciendo a la organizacion o no asesoran o
dan formacién sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para
dicha organizacion,

g) Aquellos quienes desarrollan normas relacionadas.
ENFOQUE DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la
calidad comprende diferentes etapas tales como:
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a) determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas,

b) establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion,
c) determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el
logro de los objetivos de la calidad,

d) determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de
los objetivos de la calidad,

e) establecer los métodos para mediar la eficacia y eficiencia de cada
proceso,

f) aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de
cada proceso.

g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar
las causas,

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema
de gestion de la calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un
sistema de gestion de la calidad ya existente.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en
la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y
proporciona una base para la mejora continua. Esto puede conducir a
un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas y al éxito de la organizacion.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos
para transformar elementos de entradas en resultados puede
considerarse como un proceso. Para que las organizaciones operen de
manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados y que interactdan. A menudo el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso.

La identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en
la organizacién y en particular las interacciones entre tales procesos se
conoce como “enfoque basado en procesos”.

Esta norma pretende fomentar la adopcion del enfoque basado en
procesos para gestionar una organizacion.
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2.4. Categorias Fundamentales

2.4.1. Superordinacion

Gestion
Financiera

Tesoreria

PROCESO
DE PAGOS

V. INDEPENDIENTE

Fuente: Elaboracién propia

25

Organizacién
de Empresas

Estructura
Organizacional

Administracion
de la Calidad

SISTEMA DE
GESTION DE
LA CALIDAD

V. DEPENDIENTE

Fuente: Elaboracién propia



2.4.2. Infraordinacion de las variables

2.4.2.1. Infraordinacion de variable independiente

PROCESO
DE PAGOS

Memorando

™

Elaboracién de
la Orden de
Pago

Recepcion de
documentos

Qontrol de
Ordenes de
Pago.

Comprobante
de Retencién

Orden
de Trabajo

Revision de
Documentos

Transferenci

Autorizacién a Bancaria

de Pago
Verificacion
de Datos

Validacién de
Comprobantes
de venta

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4.2.2. Infraordinacion de variable dependiente
/ Indicadores.

SISTEMA DE
GESTION DE
LA
CALIDAD

Procesos
Estratégicos

Procesos

Comité de
Calidad

Manual de
calidad

Procesos
Claves

Procesos de

Apoyo Normas de

operacion del
comité de calidad

Estructura
organizacion
del Comité

Funciones de de
cada uno de los
miembros del
comité.

Funciones del
comité de
calidad

Fuente: Elaboracién Propia
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2.4.3. Definiciones de la VVariable Independiente

2.4.3.1. Finanzas

Las finanzas constituyen el conjunto de actividades que interactian en el
intercambio de diferentes bienes de capital entre personas, organizaciones o
estado; con un cierto riesgo ademas basandose en Merton. (2003:2) las finanzas

estudian:

Las finanzas estudian la manera en que los recursos escasos se asignan
a traves del tiempo. Dos caracteristicas distinguen a las decisiones
financieras de otras decisiones de asignacién de recursos: 10s costos y
beneficios de las decisiones financieras 1) se distribuyen a lo largo del
tiempo, y 2) generalmente no son conocidos con anticipacion por los
encargados de tomar decisiones ni por nadie mas. Al llevar a la
practica sus decisiones, la gente se apoya en el sistema financiero, que
se define como el conjunto de mercado y otras instituciones mediante
el cual se realizan las transacciones financieras y el intercambio de
activos y riesgos.

El sistema financiero incluye los mercados de acciones, bonos y otros
instrumentos financieros, los intermediarios financieros, las empresas
de servicios financieros y las entidades reguladoras que rigen a estas
instituciones. El estudio de la evolucion del sistema financiero a través
del tiempo es una parte importante del tema de las finanzas.
Las finanzas es una agrupacion de conceptos que colaboran a organizar la
asignacion de los recursos, también constituye un conjunto de modelos
cuantitativos que ayudan en la evaluacién de las alternativas para tomar

decisiones.

Los conceptos y los modelos cuantitativos se ejecutan a todos los niveles de la
toma de decisiones, desde la decision mas simple hasta la decision mas

complicada. Ademas Merton, (ibid) manifiesta que:

Un principio béasico de las finanzas establece que la funcién
primordial del sistema es satisfacer las preferencias de consumo de la
gente, incluyendo todas las necesidades basicas de la vida, entre ellas
la alimentacion, el vestido y la vivienda. Las organizaciones
econdmicas, como las empresas y los gobiernos, tienen el propdsito de
facilitar el logro de esta funcion primordial.
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Existen al menos cinco buenas razones para estudiar finanzas:

1.-Para administrar
SUS recursos
personales.

5 Para
enriquecerse

intelectualmente.

4.-Fdlad 0 d

decisiones bien
fundamentadas,

como ciudadano,

en asuntos
n 8 0

3.-Para interactuar
en el mundo de los
negocios..

e—

2.-Para lograr
oportunidades de
trabajo
interesantes y
gratificantes

Fuente: Elaboracién Propia en base a Merton.

Ahondemos estas razones por separado.

1.-Saber algo de
finanzas le es uatil
para administrar sus
propios recursos.

2.-En el mundo de
los  negocios es
esencial una
comprension  basica
de ésta.

3.-Existen  diversas
oportunidades de
desarrollo muy

gratificantes

4.-Tomar decisiones
bien fundamentadas
en asuntos publicos,

*Hay
profesionales de
las finanzas y
empresas de
servicios
financieros que
ofrecen asesoria:
banqgueros,
corredores  de
bolsa, agentes de
seguros y
empresas  que
venden fondos
de inversion y
otros productos
y servicios
financieros.

«Comprension
adecuada de los
conceptos, las
técnicas y la
terminologia que
utilizan los
especialistas
financieros, a fin
de comunicarse
con ellos vy
reconocer los
limites de lo que
pueden hacer por
usted.

*La mayoria de
los profesionales
de las finanzas
se desempefia en
el sector de
servicios
financieros de la
economia, como
la banca, los
seguros o0 la
administracion
de inversiones.
Sin  embargo,,
otros  trabajan
como ejecutivos
financieros en
empresas no
financieras o en
el gobierno.

*Debe contar con
una compresion

basica del
funcionamiento
del sistema

financiero, el
cual constituye
una parte
importante de la
infraestructura
de una sociedad
orientada al
mercado.

Fuente: Elaboracion Propia en base a Merton
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Se concluye que las finanzas son las acciones para el cambio de bienes de capital
entre personas, empresas o el Estado, estas acciones poseen un cierto riesgo e
incertidumbre. Es una rama de la economia ademas esta dedicada al estudio de la

obtencion de capital para la inversion en bienes productivos y de las decisiones de

Por definicion las empresas de negocios son entidades cuya funcion
primordial es producir bienes y servicios. Al igual que los individuos,
las empresas tienen muchas formas y tamafios. En un extremo se
encuentran los pequefios talleres, las tiendas minoristas y los
restaurantes propiedad de un solo individuo o una familia. En otro
externo estan las compafiias gigantescas, con una fuerza laboral de
cientos de miles de personas y un nimero adn mayor de duefios. La
rama de las finanzas que se ocupa de las decisiones financieras de las
empresas se llama finanzas corporativas o empresariales.

Para poder producir bienes y servicios, todas las empresas, tanto
pequefias como grandes, necesitan capital, los edificios, la maquinaria
y otros insumos intermedios que se emplean en el proceso de
produccion se denomina capital fisico. Las acciones, los bonos y los
préstamos que utilizan para financiar la adquisicion de capital fisico se
Ilama capital financiero.

inversion.

2.4.3.2. Gestion Financiera

Se considera gestion financiera al proceso para planificar, planear, dirigir,
controlar, evaluar, monitorear y analizar la gestion de recursos Yy su determinada

aplicacidn, distribucién y minimizacion de riesgos sin embargo, Pérez. (1978:11)

manifiesta que:

b)

El area de las finanzas esta adquiriendo importancia cada vez mayor
dentro de la Administracion de empresas. En un principio, las
responsabilidades del Departamento Financiero se limitaban
esencialmente a dos aspectos:

Elaborar aquellos documentos contables que permitiesen a la
Direccidn General conocer la situacion econémica de la Empresa y al
Estado controlar el pago de impuestos.

Captar fondos necesarios para hacer frente a los desembolsos
originados por las operaciones de la Empresa y llevar la gestion de
caja.

30



La gestion financiera se encarga de procesar documentos contables, los mismos
que contribuyen a la toma decisiones mediante el conocimiento de la situacion de

la empresa.

La gestion financiera es una herramienta para dar control a las dificultades de
caracter economico mas inmediatos de la empresa, se debe controlar de manera
efectiva los fondos utilizados, con el objetivo de dar cuentas tanto a los
empresarios como al estado; para llevar a cabo esto se debe registrar todas las
operaciones econdmicas de la empresa, es decir llevar un sistema de informacion

contable, por lo tanto Por tanto Pérez. (ibid) muestra que:

La gestion financiera se vincula estrechamente al desarrollo de la
contabilidad. La informacion generada por la contabilidad, aun hoy,
constituye un elemento basico de trabajo, aunque no el Unico, para la
elaboracion de la politica financiera de la empresa. Historicamente,
también hubo que responder a otras exigencias; las empresas crecian,
se lanzaban nuevos productos, se abrian nuevos mercados.

Todo este tipo de decisiones no eran competencia directa del
financiero, se tomaban en otros departamentos de la empresa: era el
comercial el que decidia cuanto vender y el de produccion el que
sefialaba el volumen de la produccién. Sin embargo, estas decisiones
adoptadas por no financieros, ejercian una repercusion inmediata
sobre las necesidades de financiacion de la empresa y era el financiero
el responsable de captar los fondos necesarios para financiarlos. Pero
no solamente para financiar las nuevas inversiones, sino también para
hacer frente a su vencimiento, a los desembolsos originados por la
operacion diaria de la empresa. En caso contrario, sus acreedores
podrian actuar legalmente contra ella y, en consecuencia poner en
cuestion su solvencia econdmica e incluso hacer peligrar su propia
supervivencia.

Tradicionalmente pues, se ha relacionado la funcion financiera con la
columna derecha del Balance, es decir, con la captacion y
administracion de fondos, y con la gestion de caja. Cuando invertir y
en qué invertir eran temas que trascendian de la competencia del
financiero.
El area financiera en la actualidad es mucho mas amplia ya que no se limita a
buscar dinero para financiar las inversiones de la empresa, mejor controla el uso
de esos fondos. Ademas el mundo es cambiante por ende aparecen nuevas

necesidades en la empresa por la complejidad del entorno en el que se
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desenvuelve como son los cambios legislativos, sociales, etc. Ademas Pérez.

(1978:12) da a conocer que:

Esto le ha llevado a asumir una funcion de indispensable
protagonismo dentro de la gestion empresarial. Es quiza la funcion
que estd mas introducida en el resto de las areas de la empresa, debido
a que, en general, cualquier decision que se tome dentro de la empresa
tarde o temprano tendréd una repercusion monetaria.

Decisiones asociadas a otras areas funcionales, tales como la politica
de precios, condiciones de crédito a clientes o volumen de la
produccion, influiran antes o después sobre el balance, la cuenta de
resultado, la liquidez o el riesgo de la empresa. Por ello, en la
actualidad se considera que la responsabilidad del financiero se
extiende a todo &mbito de la organizacion.

La actividad financiera no puede limitarse a las funciones
tradicionales, ha de controlar el uso de los fondos y estar presente en
casi todas las decisiones que se tomen, aunque aparentemente no sean
financieras. En definitiva, la empresa es un sistema cuya situacion
financiera puede verse deteriorada por decisiones que, en principio,
competen a otros departamentos.
Se puede concluir que gestion financiera es administrar todos los recursos que la
empresa posee, para cubrir los gastos; los mismos que son originados por la
actividad a la que se dedica la empresa y asi pueda funcionar, por tal motivo se
podra llevar un control adecuado y ordenado de los ingresos y gastos de la
empresa, ademas por la complejidad del entorno en el que se desarrolla la misma

el papel de la gestion financiera es imprescindible.

2.4.3.3. Tesoreria

Es el area de la organizacién en la que se ejecuta los pagos y cobros es decir se
administran y gestionan las transacciones y flujos de dinero, ademas Santoma,
(2000:25) manifiesta que:

En el interior de la empresa circulan fondos. La circulacién de estos
fondos se describe como el conjunto de entradas y salidas de dinero
(cobros y pagos). Estos flujos circulan de acuerdo a unas reglas.
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Una de las atribuciones importantes del director financiero es procurar
que este flujo de fondos circule correctamente, es decir, que la
empresa disponga en el momento y lugar adecuado de la cantidad
necesaria de dinero (liquidez) para hacer frente a las salidas de fondos
(pagos). Por otro lado, un exceso de liquidez puede afectar
negativamente a la rentabilidad de la empresa si el rendimiento de
estos fondos es inferior al de los otros activos.

Serd necesario encontrar un equilibrio entre necesidades y
disponibilidades de fondos para poder aumentar la eficiencia de la
empresa y en muchos casos permitir la supervivencia del negocio.
Es importante el previo conocimiento de las necesidades financieras, las mismas
que ayudaran a negociar de mejor manera tanto con las instituciones financieras
como con los proveedores, con el objetivo de eliminar riesgos, invertir excedentes
de forma adecuada a un plazo 6ptimo; ademas realizar inversiones a largo plazo.

Santoma (ibid) ademas manifiesta que:

e Previsiones de Tesoreria

Dependiendo del uso de las previsiones, se define el periodo de
analisis. Se realiza previsiones para un horizonte inmediato, anual,
superior al afio o a largo plazo.

La prevision referida a un futuro inmediato tiene por objeto asegurar
que los saldos de tesoreria generados por los pagos y los cobros
futuros son suficientes para hacer frente a los pagos previstos y, en
caso contrario, poder actuar a tiempo mediante la obtencion de fondos
a corto plazo. Este analisis suele denominarse gestion de la posicién
en fecha valor.

Las previsiones para un periodo superior a un afio pueden realizarse
mediante la elaboracion de un presupuesto anual de gestion de
tesoreria, que suele incluirse en los presupuestos generales de cuenta

de resultados y de balance.

Cabe destacar que es importante la propia elaboracion de las previsiones ya que
son las determinaciones de las diferentes fuentes de informacion; ademas se debe
definir la informacion que se necesita y qué departamento debe facilitarla, con el
objetivo de poseer un sistema de informacion contable adecuado para que la toma

de decisiones sea de forma oportuna. También Santoma (ibid.) menciona que:
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El departamento de ventas deberd informar sobre las ventas netas
previstas con IVA, plazos de cobro, comisiones, etc. El departamento
de compras debera informar sobre las compras previstas de materias
primas y componentes por plazos de pago, teniendo en cuenta
transportes, suministros, seguridad, limpieza, etc. El departamento de
personal sobre las nominas netas previstas. El departamento de
servicios generales sobre gastos diversos.

Una de las herramientas mas practicas para la tesoreria es realizar los operaciones
en una hoja de célculo, ya que muchas veces los programas estandares de gestion
de tesoreria no recogen las problematicas particulares y no permiten realizar los
diferentes escenarios posibles (optimistas, pesimistas, neutro) de determinadas
variables y qué impacto producirian en la tesoreria. Santom& (2000:26)

proporciona informacion sobre:

Posicion en fecha-valor

Definiremos la fecha-valor como la fecha en la que el banco abona o
carga una operacion a efectos de valoracion. Esta fecha es la que sirve
para el célculo de los intereses.

Todas las operaciones con los bancos estan sujetas a una fecha-valor,
que puede coincidir con la fecha en la que se produce la operacion
(habitualmente en los cargos) o ser unos dias mas tarde (habitualmente
en los abonos). Normalmente los saldos resultantes en fecha-valor son
inferiores a los saldos resultantes en fecha de operacién, dado que las
condiciones de valoracidn practicamente siempre operan en contra del
titular de la cuenta bancaria.

En gestion de tesoreria debe pensarse en fecha-valor, tanto para
realizar las previsiones de saldos bancarios como para negociar con
los bancos su minimizacion. Para llevar a cabo una buena gestion de
tesoreria es imprescindible tomar como referencia el saldo en fecha-
valor y no el saldo contable. Todas las operaciones que realizamos con
los bancos estan sujetas a una valoracion o fecha-valor a efectos del
calculo de intereses. Esta valoracion se expresa en numero de dias
desde la fecha de la operacion.

El seguimiento de la posicion en fecha-valor es mas complejo que el
seguimiento por fecha de operacion. Los saldos en fecha valor no se
ordenan cronoldégicamente sino que se obtienen por una reordenacién
de todas las operaciones bancarias registradas. Es muy importante
realizar un seguimiento de la correcta valoracion de las operaciones
por parte de los bancos, siendo aconsejable un sistema mecanizado de
gestion de tesoreria que contemple este control.
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La tesoreria es el conjunto de saldos que se estima, en fecha-valor, con el objetivo
de estudiar la posibilidad o no de poder cubrir los pagos y asi tener la capacidad

de eliminar las ineficiencias de la tesoreria, también Santoma (ibid.) dice que:

Cuando llega la fecha de vencimiento de las obligaciones de pago, el
director de finanzas debe haber previsto la disposicion de fondos
suficientes en el momento y en las cuentas bancarias adecuadas.

Determinacién de las necesidades de financiacion

La prevision de tesoreria suele dividirse en diversas partes:
previsiones operativas y previsiones de capital y extraordinarios. A
partir de ahi podremos elaborar un cuadro de excedentes y
necesidades de financiacion y llegar a determinar nuestra politica de
financiacion. Una vez conocida nuestra politica de financiacion
podremos calcular los gastos financieros previstos y complementar
una cuenta de resultados previsional.

2.4.3.4. Proceso de Pagos

El proceso de pagos es una secuencia de pasos, los mismos que extinguen las
obligaciones con proveedores ademas se ha tomado a Hortigiela. (2009:7) como

referencia para definir que es el proceso de pagos:

Las operaciones comerciales realizadas por las empresas implican la
entrega del bien o servicio por parte de la empresa vendedora y el
pago del precio convenido por parte de la empresa compradora. Para
hacer efectivo el importe de la compra, puede realizarse de dos formas
distintas: al contado o a crédito.

Pago al contado: el importe del valor del bien o servicio se hace
efectivo en el momento de la entrega del mismo. También puede
considerarse al contado si el pago se realiza antes de los treinta dias
siguiente a la entrega del bien o servicio adquirido.

Pago a crédito o pago aplazado: el comprador entrega el bien o
servicio al comprador, pero éste hara efectivo el pago en fecha
porterior, convertida entre las partes. El aplazamiento del pago puede
acordarse a corto o a largo plazo pudiéndose también establecerse o0 no
intereses sobre la contidad aplazada.
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También se podria decir que el proceso de pagos es el cumplimiento de los
deberes contraidos con terceros, satisfaciendo el interés del acreedor y liberando al

deudor, para lo cual Fernandez, (2006,13) manifiesta que:

Los medios de pago son instrumentos financieros, comerciales, legales
que permiten soportar transacciones, entre empresas Yy personas,
garantizando de alguna manera el intercambio de productos por
dinero, aumentando como dinero todo aquello que cumple esa
funcion.

2.4.3.5. Recepcion de Documentos

Es una serie de documentos recibidos por las unidades administrativas de una
entidad, en cumplimiento de sus funciones, a las cuales se les asigna el tiempo de
permanencia en cada fase de archivo; las tablas de recepcion documental son el
instrumento esencial que permite la normalizacién de la gestion documental, la
racionalizacion de la produccion documental y la institucionalizacion del ciclo
vital de los documentos en los archivos de gestion, central, e historico de las
entidades. Ademas Martos (2005:121) manifiesta que:

Cabe la posibilidad de crear registros auxiliares en unidades
administrativas dependientes del 6rgano principal, con el fin de
facilitar la presentacion de escritos y con la obligatoriedad de
comunicar el registro general todas las anotaciones que se efectuen.

Tienen la consideracion de oficina de registro general aquellas que
ejercen funciones de recepcion y remision de solicitudes, escritos y
comunicaciones para uno o varios 6rganos administrativos, teniendo
asignada todo o6rgano administrativo una Unica oficina de registro
general, sin perjuicio de que ésta tenga tal caracter para varios 6rganos
administrativos.

Tienen la consideracion de oficina de registro auxiliar aquellas que,
ejerciendo idénticas funciones y para los mismos Organos
administrativos que la oficina de registro general, se encuentran
situadas en dependencias diferentes de aquélla, pudiendo depender, a
su vez, de cada oficina de registro general varias oficinas de registro
auxiliar. En todo caso, las oficinas de registro auxiliares remitiran
copia de la totalidad de los documentos a la correspondiente oficina de
registro general, siendo esa Ultima la que ejerce las funciones de
constancia y certificacion en los supuestos de litigios, discrepancias o
dudas acerca de la recepcion o remision de solicitudes, escritos y
comunicaciones.
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Se desarrolla las siguientes funciones:

( ) ( )

1.-La recepcion de solicitudes,
escritos y comunicaciones
dirigidos a cualquier 6rgano o
entidad de cualquier
Administracion Publica.

6.-La realizacion de cotejos y
expedicion de copias compulsadas
de documentos originales
aportados por los interesados.

\ J \\ J

e A e A
5.-La expedicion de copias selladas
de los documentos originales que
los ciudadanos deban aportar junto
con una solicitud, escrito o
comunicacion, asi como el registro
de dicha expedicion.

2.- La expedicion de recibos de la
presentacion de solicitudes,
escritos y comunicaciones.

\ J \ J
4 ™ 4 ™
3.- La anotacioén de asientos de 4.- La remision de solicitudes,

entradas o salidas de las escritos y comunicacionse a
solicitudes, escritos y personas, drganos o unidades
comunicaciones. destinatarias.
\ J \ J

Fuente: Elaboracién Propia en base a Martos

Memorando.- también conocido como memorandum, consiste en un escrito en el
cual se intercambia informacion de diferentes departamentos, es decir su uso es
interno, mediante el se da a conocer alguna indicacién, recomendacion,
intruccidn, informacion especifica; el objetivo de un memorando es transmitir

informacion importante de manera breve y veras.

Factura.- este es un documento mercantil, posee datos preimpresos y datos de
llenado, la factura es un documento que respalda una compra-venta en la misma
que se identifica al cliente con sus datos personales como noombre, cédula de
ciudadania o ruc, direccion, teléfono, fecha de origen de la transaccién también se
detalla la cantidad, la descripcion del producto o servicio, el precio unitario,
subtotal posteriormente se calcula el 12% del IVA y se obtiene el total de la
factura; sus datos preimpresos son la razon social del agente vendedor, ruc,

direccidn teléfono, autorizacion del SRI, nimero de la factura, fecha de impresién
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de factura y fecha de caducidad. La factura es el respaldo de la entrega de un

producto y la provision de un servicio.

Orden de Trabajo.- es un documento escrito que se utiliza para detallar de
manera pormenorizada el trabajo que se va a llevar a cabo; es decir es una
herramienta documentada que permite tener control. Su disefio puede variar segun
las necesidades de cada organizacion, generalmente poseen un cierto parecido con
las facturas.
Informacion que se identifica en una orden de trabajo:
(1 Numero
Folio
Nombre del cliente
Tipo de servicio
Descripcién
Observaciones (si las hay)
Costo del trabajo
Adelanto (si lo hay)
Monto restante
Forma de pago

Fecha de recepcion del trabajo

O o o o oo oo oo o0oogo >

Fecha de entrega

Autorizacion de Pago.- es un documento escrito el cual da inicio al proceso de
pago, ya que en este se identifica el nUmero de autorizacién de pago, se da a
conocer el nombre del proveedor, su ruc y el concepto por el cual se va a realizar
el pago, otro aspecto importante de la autorizacion de pago es que se cita la

partida presupuestaria para cubrir cada pago.

2.4.3.6. Revision de Documentos

La revision de documentos contribuye con todas las areas de la organizacion para
utilizar mas eficazmente la informacidn basada en hechos reales, a la vez que

ayuda una mejor localizacion y recuperacion de los mismos. Ademas se refiere a

38



la aplicacion de la mano del hombre con la ayuda de la tecnologia y también
procedimientos que van a permitir la gestion y la unificacion de la informacion
que es generada por la organizacion, incrementa considerablemente el valor de la
informacion, también se toma como referencia a Martos, (2005:220) el mismo que

manifiesta:

Una de las primeras funciones revision consiste en revisar, en las
instalaciones del archivo, de la documentacion tramitada y recibida
por la institucién u organismos titular del archivo.

Las distintas oficinas o dependencias productoras o receptoras de la
documentacion deberan remitir para su custodia al archivo aquellos
documentos cuya tramitacion esté totalmente finalizada; a esta
operacion se la denomina Transferencia.

Las dependencias que transfieren documentacién al archivo deberan
tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

Solo se remitira al archivo los documentos,
libros y expedientes cuya tramitacion esté
concluida, es decir cuando ya hayan
cumplido la edad administrativa

Antes de la transferencia, se deberan
eliminar todos los elementos innecesarios,
especialmente los duplicados y las
fotocopias indtiles.

Salvo excepciones justificadas, sélo se
incluirdn documentos en forma de
originales.

Fuente: Elaboracién Propia en base a Martos

Verificacion de Datos.- consiste en la comprobacion de los datos de la factura y
de todos los documentos de respaldo. Es constatar los datos como el nombre de la
empresa en las facturas de compra de bienes o servicios, el ruc, fecha de emision

del documento, detalle y cantidad de los productos o bienes que se adquiere. Este
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mecanismo constituye una manera de control, en la misma que se identifica
errores o falencias en la documentacion, una vez identificado dichos aspectos es
recomendable tomar medidas de correccion. Ya que el control interno consiste en
el conjunto de planes, acciones, tareas, registros, procedimientos, politicas,
ademas es el entorno y actitudes que se desarrollan dentro de la organizacién es
decir del personal que ejecutan dichas actividades, el proposito del control interno
es prevenir, identificar y eliminar posibles riesgos que podrian influir
negativamente en el desarrollo de la organizacion. Se fundamenta en una

estructura basada en cinco componentes funcionales:

Ambiente de control

Evaluacion de riesgos
Actividades de control gerencial
Informacion y comunicacion

a M b ke

Supervision
1.- Ambiente de Control

Consiste en el establecimiento de un entorno que estimule e influencie
la actividad del personal respecto al control de sus actividades. Es la
esencia el principal elemento sobre el que se sustenta o actuan los
otros cuatro componentes e indispensable, a su vez, para la realizacion
de los propios objetivos de control.

El ambiente de control o control circundante es la base de los demés
componentes de control a proveer disciplina y estructura para el
control e incidir en la manera como:

1. Se estructuran las actividades del negocio.

2. Se asigna autoridad y responsabilidad.

3. Seorganizay desarrolla la gente.

4. Se comparten y comunican los valores y creencias.

5. El personal toma conciencia de la importancia del control.

Integridad y valores éticos.- tienen como propdsito establecer
los valores éticos y de conducta que se espera de todos los
miembros de la organizacion durante el desempefio de sus
actividades, ya que la efectividad del control depende de la
integridad y valores del personal que lo disefia, y le da
seguimiento. Es importante tener en cuenta la forma en que son
comunicados y fortalecidos estos valores éticos y de conducta.
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Elementos que influyen en el ambiente de control son: estructura
organizativa, delegacion de autoridad y de responsabilidad y politicas
y practicas de recurso humano.

Factores de ambiente de control

La integridad y los valores éticos.

El compromiso a ser competente.

Las actividades de la junta directiva y el comité de auditoria.
La mentalidad y estilo de operacion de la gerencia.

La estructura de la organizacion.

La asignacion de autoridad y responsabilidades.

Las polilricas y practicas de recursos humanos.

NogakrowdhE

En conclusion el ambiente de control tiene relacion directa con las operaciones,
ademds estan estrechamente relacionadas con los objetivos y asi minimizar
riesgos. También posee influencia sobre los sistemas de informacién y en si con la

supervision en general. Segln Estupifian, (2006:28)
2.- Evaluacion de riesgos.

Es la identificacion y andlisis de riesgos relevantes para el logro de
los objetivos y la base para determinar la forma en que tales
riesgos deben ser mejorados. Asi mismo, se refiere a los
mecanismos necesarios para identificar y manejar riesgos
especificos asociados con los cambios, tanto los que influyen ene |
entorno de la organizacion como en el interior de la misma.

3.- Actividades de control.

Son aquellas que realizan la gerencia y deméas personal de la
organizacion para cumplir diariamente con las actividades
asignadas. Estas actividades estan expresadas en las politicas,
sistemas y procedimientos. Ejemplo de estas actividades son la
aprobacién, la autorizacion, la verificacion, la conciliacion, la
inspeccion, la revision de indicadores de rendimiento, la
salvaguarda de los recursos, la segregacion de funciones, la
supervision y entrenamiento adecuado.

Politicas y procedimientos que se desarrollan a través de toda la
organizacion y garantizan que las directrices de la gerencia se
lleven a cabo y los riesgos se administren de manera que se
cumplan los objetivos.

Incluyendo actividades preventivas, detectivas y correctivas tales
como:

e Aprobaciones y autorizaciones
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Reconciliaciones

Segregacion de funciones

Salvaguarda de activos

Indicadores de desempefio

Fianzas y seguros

Andlisis de registros de informacion

e Verificaciones

e Revision de desempefios operacionales

e Seguridades fisicas

e Revisiones de informes de actividades y desempefio
e Controles sobre procesamiento de informacion

También se puede mencionar que las actividades de control poseen distintas
caracteristicas, ademas pueden ser generales o especificas, manuales o
computarizadas, administrativas u operacionales, detectivas 0 preventivas.

Ademas Estupifian (2006:33) menciona que:
4.- Informacion y comunicacion.

Los sistemas de informacidn estan diseminados en todo el ente y
todos ellos atienden a uno 0 mas objetivos de control. De manera
amplia, se considera que existen controles generales y controles de
aplicacion sobre los sistemas de informacion.

Controles Generales.- tienen como proposito asegurar una
operacion 'y continuidad adecuada, e incluyen el control sobre el
centro de procesamiento de datos y su seguridad fisica,
contratacion y mantenimiento del hardware y software, asi como
la operacion propiamente dicha. También se relacionan con las
funciones de desarrollo y mantenimiento de sistemas, soporte
técnico, administracion de base de datos, contingencia y otros.

Controles de Aplicacion.- estan dirigidos hacia el interior de cada
sistema y funcionan para lograr el procesamiento, integridad y
confiabilidad, mediante la autorizacion y validacién
correspondiente. Desde luego estos controles  cubren las
aplicaciones destinadas a las interfases con otros sistemas de los
que reciben o entregan informacion. Los sistemas de informacion
y tecnologia son y seran sin duda un medio para incrementar la
productividad y competitividad. Ciertos hallazgos sugieren que la
que la integracion de la estrategia, la estructura organizacional y
tecnologia de informacion es un concepto clave para el nuevo
siglo.

Informacién y Comunicacion.- para poder controlar una entidad y
tomar decisiones correctas respecto a la obtencidén, uso y
aplicacion de los recursos, es necesario disponer de informacién
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adecuada y oportuna. Los estados financieros constituyen un
aparte importante de esa informacién y su contribucion es
incuestionable.

Sistemas de informacion

Algunos sistemas apoyan iniciativas estratégicas.
Sistemas en linea en los bancos

Sistemas en linea proveedor-cliente

Otros sistemas estan integrados con las operaciones y
soportan todas las fases de operacion.

Sistemas de manufactura

Sistemas de inventario permanente.

Se concluye que la informacion y la comunicaicon debe ser oportuna, veraz,

pertinente; con el objetivo de proporcionar a la empresa seguridad y confianza en

sus datos. Estupifian (2006:35) manifiesta que:

5.- Supervision y seguimiento.

En general, los sistemas de control estan disefiados para operar en
determinadas circunstancias. Claro esta que para ello se tomaron

en consideracion

los objetivos, riesgos y las limitaciones

inherentes al control; sin embargo, las condiciones evolucionan
debido tanto a factores externos como internos, provocando con
ello que los controles pierdan su eficiencia.

La Funcién de Controlar

Para establecer si

Controlar se define
COMO Un proceso
gue compara lo
ejecutado con lo
programado.

hay desviaciones y
adaptar las
medidas
correctivas que
mantengan la
accion dentro de
los limites
establecidos.

El proposito del
control es tomar
accion correctiva
para asegurar el
cumplimiento de
los objetivos
organizacionales.

Fuente: Elaboracion propia en base a Estupifian

Validacion de facturas SRI.- es un mecanismo de control tanto para la parte que

emite el comprobante de venta como para la persona que adquiere el bien o
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servicio, es un procedimiento que contribuye con la comprobacion de la
integridad y autenticidad de los comprobantes de venta. La validacion de
comprobantes de venta se puede realizar mediante la pagina web del SRI, se digita
los datos del comprobante de venta como fecha de emisién, nimero de
comprobante, numero de autorizacion, ruc, tipo de documento y el nimero del

documento.
2.4.3.7. Emision de Ordenes de Pago

Su puede definir a las 6rdenes de pago como una manera de ejecutar el pago de
forma automatica. Las 6rdenes se realiza del pago, pero el mismo no se

contabilizara hasta que el banco le envie el estado de cuenta.

Para el tiempo entre la ejecucion del pago vy el instante en el que se procesa el
estado de cuenta, cada una de las 6rdenes debe tener un orden secuencial con el
objetivo de que no den lugar a volver a pagar en otra ejecucion de pagos o a que
se compensen o anulen. Por tal motivo, el programa de pagos formula 6rdenes de

pago, a cada una de las cuales se le asigna un nimero dnico.

La orden de pago tiene partes como son: los datos de cabecera y de partida
individual. Los datos de cabecera contiene: la entidad pagadora, el valor de pago,
la forma de pago. Se registra de manera individual con el objetivo de almacenar la
informacion de la partida pagada, ademas Adarve Corporacion Juridica
(2003:158) dice que:

La orden de pago se inicia por el importador, instruyendo a su banco
para que, valiéndose de la entidad financiera que actia como
intermediario pagador, para que al exportador la suma debida en el
lugar pactado. En consecuencia, el pago no se supedita el
cumplimiento del ningun tipo de condicion por parte del beneficiario o
de los bancos intervinientes. La orden de pago simple suele ser el
medio de pago mas extendido y frecuentemente se utiliza como medio
de liquidacion de transacciones tras la entrega del bien, lo que implica
un alto grado de confianza entre vendedor y comprador.

Ademas se puede decir que los comprobantes son documentos que respaldas las

retenciones realizadas al momento de realizar una compra sea de bienes o
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servicios, como también se enfatiza a continuacién con la informacion de la

pagina web sefialada mas adelante.

Comprobante de Retencion.- Este documento acredita las
retenciones de impuestos realizadas por los compradores de bienes o
servicios a los respectivos proveedores. Estos documentos son
emitidos por los agentes de retencion, al momento que realizan sus
compras.

Los agentes de retencién estan obligados a:

o Emitir el comprobante de retencidon en el momento que se realice el
pago o se acredite en cuenta, lo que ocurra primero y estara
disponible para la entrega al proveedor dentro de los cinco dias
habiles siguientes al de presentacion del comprobante de venta.

o Declarar y depositar mensualmente los valores retenidos en las
entidades financieras autorizadas para recaudar tributos.

En caso de no efectuarse la retencion o de hacerla en forma parcial, el
agente de retencion serd sancionado con multa equivalente al valor total
de las retenciones que debid realizarse, mas los intereses
de mora correspondientes.

La falta de entrega del comprobante de retencién al contribuyente es
sancionada con una multa equivalente al cinco por ciento (5%) del
monto de la retencion, y en caso de reincidencia se considerara
como defraudacion.

Transferencia Bancaria.- consiste en los movimientos de dinero mediante
entidades, los mismos que pueden ser fisicos o electronicos. Es decir consiste en
pasar dinero de una cuenta a otra cuenta. Las transferencias dentro de la misma

entidad financiera se llaman traspasos.

Control de Ordenes de Pago.- garantiza que las operaciones relacionadas con
las 6rdenes de pago sean realizadas de manera adecuada y eficaz, ademas consiste
en tomar medidas necesarias para minimizar los errores, también evalta el
rendimiento. Este contribuye a reducir los riesgos de corrupcién ademas logra

promover el desarrollo organizacional.
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2.4.4. Definiciones de la VVariable Dependiente

2.4.4.1. Organizacion de Empresas

Consiste en un mecanismo para alcanzar las metas y objetivos de una entidad
ademas proporciona lineamientos con el fin de brindar orientaciones y ayudas
para cumplir con los propositos de las empresas; también Amaramburu, (2001:13)

define a la organizacion de empresas como:

La organizacion como funcion directiva: la organizacion constituye
una de las funciones intrinsecas de la tarea directiva o de gestion. El
francés Henry Fayol (1916) fue el primero en definir las funciones
especificas correspondientes a la direccion de empresas, distinguiendo
entre éstas, las tareas de planeacion, organizacion, direccion,
coordinacion y control. Entre las diferentes tareas que integran la
funcién directiva o de gestion, destaca la tarea o funcion de
organizacion. El concepto de organizacion, entendido como funcién
directiva, se define del siguiente modo:

Organizacion puede expresar el proceso o la funcion de organizar, es
decir, la que se encarga de disefiar la estructura organizativa y de
lograr que se desarrolle una actividad de forma eficiente y eficaz
respecto de los objetivos pretendidos.

La organizacién como entidad: en una segunda acepcion del concepto,
la organizacion es sinobnimo de empresa. La organizacion entendida
como empresa se define como: conjunto de personas con los medios
necesarios y adecuados que se relacionan entre si y funcionan para
alcanzar una finalidad determinada que puede ser tanto lucrativa como
no lucrativa.

Esta definicién contiene los principales elementos que caracterizan
una organizacion, concebida como empresa, que son los siguientes: la
existencia de un grupo humano, que comparte unos medios 0 recursos
financieros, técnicos y humanos, en la realizaciébn de una accion
coordinada, para la consecucion de unos fines u objetivos comunes.
Estos dos dltimos, constituyen los aspectos definitorios basicos de
toda organizacion. La existencia de un objetivo comun compartido es
lo que mantiene unido el grupo humano y define la razon de ser de la
organizacion. Por otra parte, la coordinacion e integracion de
actividades es la clave que garantiza la supervivencia del grupo
humano como entidad ordenada, es decir, organizada y no caotica. La
coordinacion de actividades emerge como problematica fundamental
de toda organizacion humana, constituyendo una de las cuestiones
méas estudiadas y de mayor relevancia dentro de la Teoria de la
Organizacion.
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En conclusion, la organizacion de empresas tiene como finalidad colaborar a la
ejecucion de los objetivos, ademas estos deben ser significativos para lograr la

eficiencia organizacional.

2.4.4.2. Estructura Organizacional

La estructura organizacional constituye el marco de la organizacion, en el mismo
que se asigna de manera directa responsabilidades a cada una de las funciones,
ademas las tareas son divididas, agrupadas, coordinadas y controladas, para el

logro de objetivos; Strategor (2005:68) concluye que:

Estructura organizacional es el conjunto de las funciones y de las
relaciones que determinan formalmente las funciones que cada unidad
deber cumplir y el modo de comunicacién entre cada unidad. La
finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de
papeles que han de desarrollar los miembros de una entidad para
trabajar juntos de forma dptima y que se alcancen las metas fijadas en
la planificacion.

También la estructura organizacional esta formada por la estructura formal y la
estructura informal, siendo la formal todo lo que esta previsto en la organizacion y
entendiéndose como informal a lo que surge de la interaccion entre los miembros
de la organizacion y con el medio externo a ella, ademas Lusthaus, (2002:53)

manifiesta que:

La capacidad de una organizacion de estructurarse y reestructurarse
para adaptarse a condiciones internas y externas cambiantes es
importante para aumentar la maximo el desempefio organizacional.

A diferencia de otras capacidades estructuracion y reestructuracion de
una organizacion no sucede formalmente de maneta constante, pero
siempre hay adaptaciones de la estructura. Por estructura
organizacional se entiende la capacidad de una organizacion de dividir
el trabajo y asignar funciones y responsabilidades a personas y grupos
de la organizacién, asi como el proceso mediante el cual la
organizacion trata de coordinar su labor y sus grupos, también se
refiere a las relaciones relativas entre las divisiones del trabajo.

Durante mucho tiempo, la estructura organizacional era de interés para
los profesionales y pensador5es del campo de gestion. Contindan los
debates sobre la importancia de temas como las etapas de desarrollo
organizacional.
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En la actualidad hablar de la estructura organizacional se ha vuelto complicado,
ademas el campo organizacional es mas dindmico y cambiante por tal motivo la
influencia de la tecnologia en la estructura, es un factor importante para su

desempefio.

2.4.4.3. Administracion de Calidad

La administracién de calidad busca mejorar el desempefio que se enfoca en cubrir
las expectativas de los clientes y sobre todo optimizar la calidad y Guajardo.
(1996:3) concluye que:

La calidad es un concepto muy de moda en nuestros tiempos. Es
comun oir hablar de ella por un curso tomado por un familiar en su
empresa, por anécdotas de un mal servicio o un problema relacionado
con un producto, o por un anoticia en un periédico explicando por qué
los japoneses ya dominaron otro sector comercial mas.

Si bien antes era un tema que se relacionaba sobre todo con la
actividad de las fabricas, cada vez incursiona méas en otros sectores de
la actividad humana. Recientemente lo hemos visto implicarse en
empresas de servicios, en empresas publicas, incluso en las escuelas u
oficinas de gobierno.

Sus origenes fabriles han contribuido a que se forme un paradigma, a
que se desarrolle la creencia de que se trata de un concepto aplicable
s6lo a procesos repetitivos que hay que estandarizar. La razon es que
en la literatura, como un concepto pertinente a la actividad humana;
algunos que si lo hacen no relacionan sus postulados con la palabra
calidad; casi todos recurren a ejemplos de manufactura, reforzado asi
el paradigma fabril. Sin embargo, la calidad es un conjunto de
conceptos asociados con la actividad humana, del que podriamos
reconocer origenes muy simples desde el hombre de las cavernas. La
calidad es una serie de conceptos que ayudan a facilitar las relaciones
interpersonales en cualquier tipo de organizacion, y a entenderlos
procesos que transforman el medio ambiente del ser humano.

Desde sus inicios, el hombre se ha preocupado por asegurar su
existencia, lo que lo ha llevado a luchar contra los obstaculos que la
naturaleza le presenta. Sin ser la criatura mas grande de la tierra, ni la
mas rapida, ni la mas fuerte, tuvo que desarrollar su inteligencia para
sobrevivir y, valiéndose de ella, aprendié a transformar su medio
ambiente para hacerse de ventajas en la competencia por la vida. La
historia del hombre es la lucha para ser mejor.
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La administracion de la calidad engloba la comprension de los principios
generales que colaboran a los lideres de una organizacion hacerla mas eficiente.
Ademas permite dar facilidad para el entendimiento de los mismos para la
apertura de un ambiente organizacional enfocado en el cliente. Ademéas Guajardo.

(ibid) manifiesta que:

La sociedad ha creado un sistema productor de satisfacciones que luce
bastante complejo de administrar y, aun cuando la tecnologia ha traido
grandes beneficios, también grandes peligros.

Las instalaciones y los equipos mas modernos se construyen
utilizando muchos componentes, son muchas las personas y
compafiias que intervienen en su fabricacion o instalacion. Y estos
sistemas han ocasionado ya grandes tragedias por fallas en alguna
parte de la cadena productiva.

Se concluye que la administracion de calidad es el proceso que de manda esfuerzo

para plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema con el objetivo

de satisfacer los requerimientos y expectativas del cliente.

2.4.4.4. Sistema de Gestion de la Calidad

El sistema de gestion de la calidad consiste en la manera de planear, organizar,
dirigir y controlar las actividades que estan relacionadas con la calidad, también se
considera al sistema de gestion de calidad como una cadena de actividades que
necesitan de recursos para cumplir con los objetivos establecidos, ademas la
Norma ISO 9000 establece que:

El sistema de gestion de la calidad esta basado en 8 principios de gestion,
que apuntan al establecimeinto de una filosofia que garantice el éxito de la
implementacion del mismo. Estos principios son:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora Continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decision
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

N~ WNE
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1.-Enfoque al

cliente

8.- Relaciones
mutuamente
beneficiosas
con el
proveedor

2.- Liderazgo

7.- Enfoque
basado en
hechos para la
toma de
decisiones

3.Participacion
del Personal

4.-Enfoque
basado en
procesos

6.- Mejora
continua

5.- Enfoque de
sistema para la
gestion

Fuente: Elaboracién Propia en base a las Normas 1SO 9000

1.- Enfoque al Cliente.- Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto se debe comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir
con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. El objetivo es
satisfacer, eficientemente, las necesidades de los Clientes.

2.- Liderazgo.- Los lideres establecen la unidad de propoésito y direccién de
la organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los
objetivos de la organizacion. El lider debe ser el principal comprometido
con un Sistema de Gestion de Calidad.

3.- Participacion del personal.- El personal, con independencia del nivel
de la organizacién en el que se encuentre, es la esencia de la organizacién y
su total implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion. El personal es el principal gestor de la
implementacion exitosa de un sistema de calidad.

4.- Enfoque de sistema basado en procesos.- Los resultados deseados se
alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y las actividades
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relacionadas se gestionan como un proceso (entendiendo por proceso al
conjunto de actividades y recursos que le agregan valor a una entrada antes
de transformarla en salida, por ejemplo la gestién del reclamo de un cliente)

5.- Enfoque del sistema para la gestion.- Identificar, entender y gestionar
un sistema de procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la
eficiencia de una organizacion.

6.- La mejora continua.- La mejora continua debe ser el objetivo
permanente de la organizacion.

7.- Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.- Las decisiones
efectivas se basan en el andlisis de datos y en la informacion.

8.- Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor.-Una
organizacion y sus proveedores son independientes y una relacién
mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos para crear valor.

Para dar cumplimiento al sistema de gestion de la calidad se debe guiar en
principios como los mencionados anteriormente para llegar a la consecucion de

los objetivos de forma exitosa.

2.4.4.5. Procesos

Los procesos son una consecucion de actividades, las mismas que poseen un
orden, jerarquia, sincronizacion para dar cumplimiento de las metas planteadas
por ende llegar al desarrollo de los objetivos propuestos, ademas para Abril
(2010: 48) manifiesta que:

El elemento mas basico del sistema son los procesos que se realizan
dentro de la organizacion. Ya que desde la actualizacion de la norma
ISO 9001 en el afio 2000, se incorpord una nueva visién como es el
enfoque basado en procesos, el cual no estaba incluido en la version
de 1994, pero si se encuentra en la 2000 y 2008. El enfoque basado en
procesos permite visualizar de manera mas integra la relacion entre los
diferentes procesos de sistema, lo que permite obtener grandes
ventajas a nivel de organizacion y eficacia. Es importante saber que
para que una organizacion funcione de forma efectiva, debe de
determinar y gestionar todas las actividades que se relacionan entre si.

A lo largo de la Norma I1SO 9001:2008, existen varios apartados en
los que se mencionan la importancia de los procesos y de la buena
relacion que debe de existir entre ellos.
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Requisitos Generales” de la ISO 9001:2008, donde se indica la
necesidad de identificar todos aquellos procesos que seran importantes
dentro del sistema de gestion de calidad.

La Norma ISO 9000:2005 define a "proceso” de la siguiente forma:
Apartado 3.4.1

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactGan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados
es decir un proceso es un conjunto de actividades, las cuales requieren
de ciertos insumos, los cuales son transformados en resultados, que
llegan a satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo consiguiente
el resultado de un proceso llega a constituirse en un elemento de
entrada un siguiente proceso.

La identificacion junto con las interacciones de los procesos, asi como
también la gestibn para producir resultados deseados, puede
denominarse como “enfoque basado en procesos”

Es necesario identificar los procesos y clasificarlos segin su
importancia dentro del sistema. Existe una clasificacion bastante
sencilla para determinar cuales son mas prioritarios que otros.

1.-Procesos
Estratégicos

3.- Procesos 2.- Cadena
de Soporte de Valor

<
Fuente: Elaboracion Propia en base a Abril

Procesos estratégicos: Son todos aquellos procesos que proporcionan
las directrices, planes y programaciones necesarias para llevar a cabo
todas las actividades dentro de la organizacion.

Procesos claves: también definido como cadena de valor que describe
el modo en que se desarrollan las acciones y actividades de
una empresa. En base a la definicion de cadena, es posible hallar en
ella diferentes eslabones que intervienen en un proceso econémico: se
inicia con la materia prima y llega hasta la distribucién del producto
terminado. En cada eslabon, se afiade valor, que, en términos
competitivos, estd entendido como la cantidad que los consumidores
estan dispuestos a abonar por un determinado producto o servicio.
Son los procesos que mejor definen la razén de ser de la organizacion
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y que con su cumplimiento el cliente se ve directamente beneficiado al
recibir el producto y/o servicio.

Procesos de apoyo: Son aquellos procesos que proveen de los

recursos 0 InNsumos que son necesarios que los procesos claves

cumplan su fin.
Es de vital importancia determinar todos los procesos que se realizan dentro de la
organizacion, ya que estos constituyen la estructura es decir todo el sistema. Es
decir los procesos son la estructura que mantiene firme al sistema de gestion de
calidad, ademas los procesos estratégicos son los que cubren y protegen al cerebro
de la organizacion, los procesos de apoyo son las extremidades del sistema y los
procesos claves la caja toracica que protege a drganos principales y mantiene

firme al sistema, también Abril. (ibid) manifiesta que:

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas en los resultados
que se lleguen a obtener y por ende son ellos quienes definen los
resultados requeridos de acuerdo a sus necesidades y expectativas.

Es de agregar que una de las grandes ventajas del enfoque basado en
procesos es que se tiene un control continuo sobre los vinculos
existentes entre los procesos, asi como sobre su combinacion e
interaccion.

Cuando se tengan el listado de los procedimientos es importante que
estos sean documentados (como lo pide la norma en el apartado "4.2.1
Generalidades™ inciso c), de tal forma que estos sean descritos de
forma sencilla y clara. Para tener una idea méas exacta de como
elaborar la documentacién necesaria se puede utilizar las directrices de
la "1ISO 100013:2000 Directrices para la documentacién de sistemas
de gestion de calidad”, en esta norma aparecen elementos basicos que
debe poseer cualquier tipo de documento que se requiera dentro del
sistema.

2.4.4.6. Manual De Calidad

Constituye un documento en el cual se detalla informacion sobre el sistema de
gestion de la calidad, en el mismo que se especifica alcance del sistema de gestién
de calidad, los procedimientos documentados establecidos para el SGC (o
referencia a los mismos), una descripcion de la interaccién entre los procesos del
SGC de la organizacion; también se podria incluir: las actividades de la

organizacion, las caracteristicas principales del sistema de gestion de la calidad, la
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politica de calidad y los objetivos a ella asociados; manifiesta Abril. (2010:54)

que:

El elemento méas importante del sistema de gestion de calidad es el
Manual de Calidad, el cual es mencionado en el apartado "4.2.2
Manual de Calidad" de la norma ISO 9001:2008. ElI Manual de
calidad es el corazon de todo el Sistema de Gestion de Calidad. La
esencia del Manual de calidad radica en describir la forma en que
todos los procesos estan relacionados entre si y de como interactian
en funcion de del Sistema de Gestion de Calidad. Al igual que los
procesos, el manual de calidad puede ser elaborado en base a la norma
"ISO 100013:2000 Directrices para la documentacion de sistemas de
gestion de calidad”, que muestra los principales elementos para la
elaboracion del manual. Es importante mencionar que cada manual es
Unico, es elaborado en base a cada organizacion y posee los
lineamientos y pautas que son necesarias para desarrollar el sistema de
gestion de calidad, en base a lo que la organizacion tiene como mision
y vision.
El manual de calidad es un documento que tiene por fin el aseguramiento de la
calidad en la organizacién, ademas en el se describen las disposiciones para
asegurar la calidad en los servicios, con el objetivo de evitar la aparicién de no
conformidades, para implementar acciones precisas para evitar el desperdicio de
recursos y materiales, asi alcanzar la mejora continua del sistema y sobre todo la

satisfaccion de los clientes, ademas Abril.(ibid), dice que:

El Manual de Calidad es sin duda alguna el documento "maestro™ que
expone la estructura del Sistema de Gestion de Calidad, en el cual la
organizacion establece como dar cumplimiento a los puntos que marca
la Norma ISO 9001:2008. También en este manual se hacen
referencias a instructivos, procedimientos, registros, etc. Todo aquello
que va relacionado con el funcionamiento de la organizaciéon en
funcién de la calidad. La organizacién toma como base a la Mision y
Vision, para poder formar la politica de calidad y crear los objetivos
de calidad. La funcién del Manual presentar los lineamientos y pautas
que sean necesarias para que el Sistema de Gestion de Calidad trabaje
de acuerdo a lo que la Norma ISO 9001:2008 exige. EI manual de
Calidad da vida al sistema, inyecta las politicas y objetivos necesarios
para poder alcanzar un mejor funcionamiento de la organizacion. Un
apartado que se debe de resaltar dentro del Manual de Calidad es la
Politica de calidad (como se describe en el apartado "5.3 Politica de
Calidad"), al igual que el manual de calidad la politica de calidad es
Unica, va en relacion a lo que la organizacion desea de si misma en
aspectos propios de calidad, por lo que la politica va ligada a la misién
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y vision de la organizacién. Cuando se ha determinado la Politica de
Calidad se pueden formular los objetivos de calidad (apartado” 5.4.1
Objetivos de Calidad™), en funcién de conseguir mejores resultados
dentro de la organizacion, ademas estos deben de establecerse afio con
afio, para dar una mejor dinamica al sistema.

El Manual de Calidad no debe de ser muy extenso, puesto que debe de
ser sencillo pero muy claro que impida que existan diferentes
interpretaciones. Obviamente variara segun el tamafio de la
organizacion. De preferencia los procedimientos deberian de ir aparte
en otro manual y en el de calidad se colocara una referencia cuando
sea necesario.

2.4.4.7. Comité de Calidad

Los comités de calidad son los 6rganos responsables de llevar a cabo las
estrategias para establecer mejoras de calidad, ademas para Abril. (2010:56) dice

que:

Existe un elemento importante dentro del Sistema de Gestion de
Calidad, pero no se encuentra de forma explicita dentro de la Norma
ISO 9001:2008, y es el Comité de Calidad. El apartado "5.5.2
Representante de la Direccion”, exige que exista un representante de
la alta direccion para que se verifique y asegure de que el sistema
funcién acorde a las necesidades de la organizacion. También la alta
direccion tiene responsabilidades dentro del sistema teniendo
funciones como la de revisar el sistema de gestion de calidad como lo
explica el apartado "5.6 Revision por la Direccion”. Para que estos
apartados puedan ser llevados a cabo, se requiere de un grupo de
personas que puedan tomar decisiones y sobre todo dar seguimiento a
las acciones que sean necesarias para la adecuacién y eficacia del
sistema, (el comité de calidad se convierte en el cerebro del Sistema
de Gestidn de Calidad), por esta razon se requiere personas ligadas a
cada una de las areas importantes dentro de la organizacién que
posean las habilidades para sugerir cambios y efectuarlos, los
integrantes de dicho comité debe de ser constituido por gerentes, jefes
de departamento y/o encargados de seccion, que son personas que
estan acostumbradas a tomar decisiones, tienen personal a su cargo y
conocen mejor las deficiencias en sus areas, estas circunstancias
permiten que este tipo de personas pueda aportar ideas para mejorar la
situacién actual y dar un buen seguimiento a los cambios para evaluar
resultados.

El Comité de Calidad, es el ente que debe dar el apoyo necesario para
el buen funcionamiento del Sistema. La alta direccion es quien debe
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de ser la responsable de formar al comité. Para el correcto
funcionamiento del comité se deben de establecer lo siguiente:

1.-Estructura
organizativa del

comité.
4.-Normas de )
operacion del 2.- Func_lqngs del
comité de comite de
calidad calidad.

AN /

3.- Funciones de
cada uno de los
miembros del
comité.

Fuente: Elaboracién Propia en base a Abril

Previo el analisis de la informacion mencionada anteriormente, el comité de
calidad se transforma en una parte fundamental del Sistema de Gestion de
Calidad, se podria decir que es el cerebro del Sistema, este debe dar soluciones a
dificultades con el fin de buscar mejoras y elaborar los planes necesarios para que
el sistema cumpla su objetivo, también Abril (ibid) da a conocer que:

La necesidad de la existencia del comité de calidad se fundamente en
que es importante que la alta direccién se involucre directamente en el
sistema, el personal este continuamente motivado al verse involucrado
directamente en las decisiones del rumbo de la organizacion y también
para que se hagan las modificaciones necesarias para su buen
desarrollo. El sistema de gestion de calidad es como un barco que sale
de un puerto "A" y se dirige a otro puerto "B", el comité de calidad es
el capitan de dicho barco, y aunque se tiene un objetivo determinado y
un plan de trabajo para llegar a él (Manual de calidad), es importante
tomar varias decisiones durante el viaje, esto debido a las variantes del
entorno y los inconvenientes que llegan surgir a medida se navega.
Por esta razon es la importancia de un comité de calidad, se requiere
de un ente controlador, que tome la responsabilidad de dar el
mantenimiento respectivo. El Comité de Calidad es una organizacion
dentro de la Organizacién con personal de esta misma, ya que son los
que mejor conocen los problemas y las oportunidades de mejora, y
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aungue la empresa sea pequefia, el comité de calidad puede ser casi en
su totalidad las mismas personas que laboran dentro de la
organizacion, dependera de cuantos empleados tengan la habilidad y
la iniciativa para buscar mejoras dentro de la organizacion.

2.4.4.8. Indicadores

Los indicadores son herramientas de medicion, apoyados en datos y hechos, que
ayudan a evaluar la calidad de los procesos, servicios y productos para
proporcionar la satisfaccion de los clientes, por lo tanto, miden el nivel de
cumplimiento de las especificaciones establecidas para una determinada actividad

0 proceso empresarial, y para Abril. (2010: 58) concluye que:

Un indicador se define como la relacién entre las variables
cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacion y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fendbmeno observado,
respecto de objetivos y metas previstas e influencias esperadas.

La norma exige que se efectien métodos estadisticos que permitan
medir la eficacia de los procesos y sobre todo la satisfaccion del
cliente. Es por esta razén que la aplicacion de indicadores es muy
importante dentro del sistema, los indicadores buscan que la
organizacion sea efectiva, esto comprende que existan tanto
indicadores de eficacia como de eficiencia. Ya que es de tomar en
cuenta que para lograr ser efectivo, se debe de ser tanto eficaz como
eficiente. Obviamente y como ya se sabe la eficacia busca lograr los
objetivos propuestos, y por otro lado al eficiencia también busca
también lograr los objetivos propuestos pero con las salvedad de que
lo que se miden son los recursos por lo que se deben de lograr los
objetivos con los menos recursos posibles. Por esta razén es que toda
organizacion debe de buscar ser efectiva en sus labores, y para ello los
indicadores ayudan en esta tarea.

Al igual que todos los procedimientos, los indicadores también se
tienen que documentar. Es importante que se elabore una guia para la
creacion y mantenimiento de indicadores, asi como también expresar
en dicha guia quien es el responsable del indicador y quien debe
realizar la medicion, y sobre todo debe ir unido a los procedimientos
de producto no conforme, acciones preventivas y correctivas,
satisfaccion del cliente y otros mas que sean importantes para buscar
mejoras.

También es importante que cuando las mediciones se muestren fuera
de los rango de control que los indicadores establecen, se debe indicar
que accion se debe de emprender, ya que los indicadores solo
mostraran como esta trabajando el sistema en el momento que se

57



realizd la medicion, pero esto solo es una parte del capitulo 8 de la
norma 1SO 9001:2008, ya que el siguiente es el analisis, se debe de
indagar e investigar porque no se ha cumplido con el indicador, para
luego continuar con la mejora, ya que cuando existe un punto fuera de
control algo se debe de hacer para que no suceda de nuevo.

2.5. Hipotesis

El proceso de pagos incide en el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa

Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.

2.6. Sefialamiento de las variables de la hipdtesis
Variable Independiente: Proceso de Pagos

Variable dependiente: Sistema de Gestion de la Calidad
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. Enfoque de la Investigacion

La metodologia es el enfoque, procedimiento expuesto con el que se guia para el
desarrollo de la misma ademéas Herrera, Medina, Naranjo. (2004:104) manifiestan

que la metodologia es:

La metodologia es parte del analisis y la critica de los métodos que se
utilizan para la investigacion. El presente trabajo investigativo sera de
caracter cualitativo ya que se encarga de estudiar y calificar la calidad
de los valores, objetos, voliumenes y unidades de la empresa.

Los aspectos metodoldgicos orientan el proceso de investigacion del
estudio desarrollado, por cuanto esos procedimientos son los que
orientan este trabajo.
En el transcurso y realizacion de la presente investigacion se utilizara un enfoque
metodoldgico basado procedimientos y técnicas cuantitativas ya que el mismo

servira de apoyo para profundizar el aspecto cualitativo objeto de la investigacion.

3.2. Modalidad Bésica de la Investigacion
El disefio de la investigacion responde a las siguientes modalidades de
investigacion para la cual se toma de referencias lo que manifiestan Herrera,

Medina, Naranjo. (ibid.) a continuacion:

Investigacion de Campo es el estudio sistematico De los hechos en
el lugar en que se producen los acontecimientos. En esta modalidad el
investigador toma contacto en forma directa con la realidad, para
obtener informacion de acuerdo con los objetivos del proyecto.

Investigacion bibliografica - documental tiene el propoésito de
detectar, ampliar comparar, ampliar, profundizar y deducir diferentes
enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos autores
sobre el proceso de pagos y es sistema de gestion de la calidad,
basdndose documentos (fuentes primarias), o en libros, revistas,
periddicos y otras publicaciones (fuentes secundarias).
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En la presente investigacion se utilizard la investigacion de campo, en esta
modalidad el investigador toma contacto con la realidad, para obtener informacion
en la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. Ademas se aplicara

la investigacion bibliografica — documental.

3.3. Nivel o Tipo de Investigacidn

Al interpretar lo expresado por Herrera, Medina, Naranjo. (2004:106) se llega a la
conclusién que: en esta fase se recurrira a la investigacion exploratoria porque
esta ayudara a diagnosticar el problema por medio del analisis de causa efecto por
lo tanto la hipotesis planteada permitira conocer la solucion a obtener y ahi poder

tomar una decisién acertada.

En este objeto de estudio se utilizara la investigacion descriptiva para identificar
con claridad todos los problemas mediante los métodos a utilizarse como las
encuestas aplicadas a los proveedores de la empresa objeto de estudio, ya que por
medio de la investigacion se podra tener un enfoque con mas claridad, ademas a
medida que se caracterizan, objetivos, estructura, grupos, etc. ahi se caracterizara
el problema y las variables relacionandolas y llegaré a su culminacion en el nivel
de asociacién de variables, pues se establecen conexiones entre variables Proceso

de Pagos y Sistema de Gestion de la Calidad.

3.4. Poblacién y Muestra

3.4.1 Poblacién

Ross. (2007: 5) Una poblacion es el conjunto total en los que estamos interesados

a eso se llama poblacion.

La poblacidon a estudiar sera los proveedores de la Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A., que comprenden de 140 proveedores y el personal
que se involucra directamente con el proceso de pagos de la Empresa Eléctrica

Ambato Regional Centro Norte S.A. y son 10 personas.
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PORCENTAJE DE

POBLACION | NUMERO | pcopesENTACION

Proveedores 140 100%

TOTAL 140 100%

Fuente: Elaboracién Propia

CLIENTES INTERNOS
DENOMINACION NUMERO
Jefe de Seccion de Contabilidad 1
Jefes de Area 3
Contador 2 3
Contador Ayudante 1 2
Secretaria 1
TOTAL 10

Fuente: Elaboracion Propia
3.4.2 Muestra

La muestra es una representacion significativa de las caracteristicas de una
poblacion, que bajo, la asuncion de un error (generalmente no superior al 5%)
estudiamos las caracteristicas de un conjunto poblacional mucho menor que la

poblacién global.

Ross. (ibid.) un subgrupo de la poblacion serd estudiado y se le denominara

muestra.

B N
T EZ(N-1)+1

n
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Donde:

N= tamafio de la poblacién
n=tamafo de la muestra
E= error admisible

B 140
T 0.052(140 -1 + 1

n

n = 103 Proveedores

La tasa de negatividad en la presente investigacion es de 6.79% ya que se trabajé
con los proveedores mediante correo electronico, por tal razén se presenta dicha
tasa lo cual significa que del total de la muestra que se determiné mediante el
calculo fue de 103 proveedores, y los que respondieron las encuestas fueron 96

proveedores.

Célculo de la Tasa de Negatividad

_Observadas

TN

B Esperadas

TN= = -1
103

TN=0.0679 x 100

TN=6.79%
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3.5. Operacionalizacién de Variables

Variable Independiente: PROCESO DE PAGOS

LO ABSTRACTO LO OPERATIVO
TECNICAS
CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
:Se recibe las solicitudes
de pago de manera
- oportuna?
Recepcion de Documentos Control de Documentos -
Es el actividades ¢Considera ~ que el

conjunto de
enlazadas entre si, partiendo de uno o
mas entradas de documentos los
transforma, generando un resultado el
pago puede realizarse al contado o
plazo la eleccion de una u otra
modalidad correspondera a las partes
implicadas en el proceso de compra-
venta, ya que la decision dependera
de las condiciones pactadas entre
ambas y de la liquidez del cliente
para hacer frente a la deuda que va a
contraer.

despacho de documentos
es oportuno?

Revisién de Documentos

¢Se cumple con los plazos

Verificacién de Documentos | establecidos  para  los
pagos?
¢Con qué frecuencia se
realiza el reporte de

Validacién del pago

ausencia 'y documentos
errados?

Elaboracion de orden de
pago

Legalizacion de la Orden de
Pago

Despacho de la orden de pago

¢Cudl es el tiempo en que
se emiten las Grdenes de
pago?

Encuesta - Cuestionario-
Personal Involucrado
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Variable Dependiente: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

LO ABSTRACTO LO OPERATIVO
. TECNICAS
CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
¢(Cree  ud que el personal
Es una serie de actividades Nivel de complacimiento de objetivos. administrativo _gue - manéja el
cabo sobre un conjunto de Mejora Continua suficiente?
Iglforg:gitr?]sientos (Recursos, Tiempo de demora en la ejecucion de | ¢Existe similitud de funciones en el
il - - - 7
Documentos,  Estructura los procedimientos personal que maneja los pagos?
organizacional y ¢Considera que mejorando los
Estrategias) para lograr la Porcentaje de Eficacia procesos de la empresa contribuye Encuesta -
calidad de los productos o ) » con la eficiencia de la misma? Cuestionario-
servicios que se ofrecen al| Ventajas Competitivas - — p |
cliente, es decir, planear, ¢Con que frecuencia las politicas Inv?)rlicc);?:do

controlar y mejorar aquellos
elementos de una
organizacion que influyen
en satisfaccion del cliente y
en el logro de los resultados
deseados por la
organizacién es decir la
mejora continua.

Porcentaje de Eficiencia

internas de la empresa se cumplen
de forma eficiente?

Métodos

Porcentaje de Eficiencia del personal

¢Estan definidas con claridad las
responsabilidades de cada una de
las personas que laboran en la
Empresa?

¢Existe similitud de funciones en el
personal que maneja el Sistema de
Gestién de la Calidad?
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3.6 Plan de Recoleccién

Para la realizacién de la presente investigacion se utilizd las siguientes técnicas e

instrumentos:

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

1.

¢Para qué?

OBJETIVO GENERAL

Analizar el proceso de pagos Yy el sistema de
gestion de la calidad en la Empresa Eléctrica
Ambato Regional Centro Norte S.A, para evitar
el incumplimiento de obligaciones con

proveedores.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Estudiar el proceso de pagos en la
Empresa Eléctrica Ambato Regional
Centro Norte S.A. para el establecimiento

de los procedimientos existentes.

e Examinar el Sistema de Gestion de la
Calidad en la Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A. para el
establecimiento de niveles de

inconformidades.

e Proponer una evaluacion de control
interno que permita optimizar los pagos

de obligaciones a proveedores.

2.

¢De qué personas
objetos?

u

La poblacion a estudiar sera los proveedores de
la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro
Norte S.A., que comprenden de 140 proveedores
y el personal que se involucra directamente con
el proceso de pagos de la Empresa Eléctrica
Ambato Regional Centro Norte S.A. y son 10
personas.
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3. ¢Sobre qué aspectos? VARIABLE INDEPENDIENTE:

e Control de documentos
Verificacion de documentos
Validacion del pago
Legalizacién de la orden de pago
Despacho de la orden de pago

VARIABLE DEPENDIENTE:

e Nivel de cumplimiento de
objetivos.

e Tiempo de demora en la
ejecucion de los procedimientos.

e Porcentaje de eficacia

e Porcentaje de eficiencia

e Porcentaje de eficiencia del

personal.
4. ¢Quién o quiénes? Maria José Encalada Garcia ©
5. ¢Cuando? Se recopilard la informacion necesaria

del segundo semestre del 2012, y su
aplicacion se hara a partir de la
aprobacién del mismo.

6. ¢Donde? Empresa Eléctrica Regional Centro
Norte. S A.

7. ¢Qué técnica utilizara? Observacion , Encuesta,

8. ¢Con qué instrumento? Cuestionario.

3.7 Procesamiento y Analisis de la Informacion

Una vez revisada las encuestas, las mismas que se encuentren contestadas
correctamente, sin errores, tachones, enmendaduras; para optimizar de mejor

manera los resultados y tener una base confiable.

Para la tabulacion de la informacion, de manera manual con la ayuda de

programas informaticos.

Para el analisis de los datos, se utiliz6 la prueba del t student en la verificacion de
la hipotesis formula, asi determina la complejidad de la hipdtesis y objetivos

planteados con anterioridad.

La interpretacion de resultados, validd la propuesta para dar solucién pronta al

problema, objeto de la investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Se empled el Excel para la tabulacion de los datos obtenidos, por lo que a

continuacién se presenta las frecuencias en cada una de las preguntas.

4.1. Encuesta a Clientes Internos
4.1.1. ¢ Se recibe las solicitudes de pago de manera oportuna?

Tabla 1 Frecuencia de las Solicitudes de Pago receptadas de manera

oportuna
FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
Sl 4 40
NO 6 60
TOTAL 10 100

Gréfico 2 Porcentaje de las Solicitudes de Pago receptadas de manera
oportuna

Solicitudes de Pago

m S| mNO

Andlisis e Interpretacion

De las 10 personas encuestadas que representaron el 100% de clientes internos de
la empresa, el 40% manifestaron que si reciben las solicitudes de pago de manera
oportuna, y el 60% manifestaron que no se reciben de forma oportuna las
solicitudes de pago. En tal razon la recepcion oportuna de las solicitudes de pago

se considera no es aceptable.
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4.1.2. ¢ Considera que el despacho de documentos es excelente?

Tabla 2 Frecuencia del Despacho de Documentos

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
Siempre 2 20
A veces 3 30
Nunca 5 50
TOTAL 10 100

Grafico 3 Porcentaje del Despacho de Documentos

Despacho de Documentos

B Siempre M A veces Nunca

50%

Analisis e Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 2 de las 10 personas encuestadas, 2
personas, respondieron que es excelente el despacho de documentos, 3 personas
manifestaron que no siempre es excelente el despacho de documentos y 5
personas consideran que no es para nada excelente el despacho de documentos.
Por consiguiente estos datos se reflejan en el Gréfico 3 y se concluye que el
despacho de documentos es no aceptable se necesita mejorar al menos en un 50%

para alcanzar la excelencia en este ambito.
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4.1.3. ;Se cumple con los plazos de tramitacion establecidos para los pagos?

Tabla 3 Frecuencia de los Plazos de Tramitacion de Pagos

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
Sl 2 20
NO 8 80
TOTAL 10 100

Gréfico 4 Porcentaje de los Plazos de Tramitacion de Pagos

Plazos de Tramitacion

mS| mNO

Andlisis e Interpretacion

Mediante la Tabla 3 y el Grafico 4 se puede manifestar que del total de
encuestados el 20% correspondiente a 2 personas manifestaron que se cumple con
los plazos establecidos para la tramitacion de los pagos, y el 80% de los
encuestados que corresponde a 8 personas respondieron que no se cumple con los

plazos establecidos para la tramitacion establecida para los pagos.

En conclusién la mayoria del personal manifiesta que no se tramita los pagos en

el tiempo establecido por ende la ejecucion del proceso de pagos es ineficiente.

69



4.1.4. ;Cudl es el plazo que demora el proceso de pagos?

Tabla 4 Frecuencia del Plazo de Demora del Proceso de Pagos

RESPUESTA Fﬁﬁ%gEggl'_A PORCENTAJE
5 3 30
10 3 30
15 2 20
30 1 10
0 MAS 1 10
TOTAL 10 100

Grafico 5 Porcentaje del Plazo de Demora del Proceso de Pagos

Plazo de Demora del
Proceso de Pagos

10%

10% ‘ ms
\ =10
15
AL =30
= 0 MAS

Analisis e Interpretacién

Del 100% de los encuestados, el 30% de los mismos que son 3 personas
manifestaron que el plazo que demora el proceso de pagos es de 5 dias, el 30%
correspondiente a 3 personas respondieron que el plazo que demora del proceso
de pagos es de 10 dias, el 20% es decir 2 personas manifestaron que el plazo de
demora del proceso de pagos es de 15 dias, el 10% es decir 1 persona concluye

que el plazo de demora del proceso de pagos es de 30 dias 0 mas.

Por tal razdn se concluye que el plazo de demora del proceso de pagos es variable

y no posee un tiempo especifico en su ejecucion.
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4.1.5. ¢{Con qué frecuencia se realiza el reporte de ausencia y documentos

errados?

Tabla 5 Frecuencia del Reporte de Ausencia

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL. PORCENTAJE
Diario 3 30
Semanal 0 00
Mensual 7 70
TOTAL 10 100

Gréfico 6 Porcentaje del Reporte de Ausencia

Reporte de Ausencia

M Diario

B Semanal

0% Mensual
70%

Analisis e Interpretacién

Como se puede ver en la Tabla 5 se detalla las frecuencias con las que se realiza el
reporte de ausencia y documentos errados, de las 10 personas que constituye el
100% de encuestados los mismos que se reflejan en el Gréfico 6; el 30%
manifestaron que se realiza un reporte de ausencia y documentos errados de forma
diaria y 7 personas que representan el 70% respondieron que la frecuencia del

reporte de ausencia y documentos errados se lo realiza mensualmente.

Por tal razon se concluye que el reporte de ausencia y documentos errados no se lo

realiza diariamente, se podria decir que es ineficiente.
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4.1.6 ¢ Cual es el tiempo en que se emiten las 6rdenes de pago?

Tabla 6 Frecuencia de la Emision de Ordenes de Pago

RESPUESTA F&EEEEEEEA PORCENTAJE
1dia 3 30
3 dias 2 20
5 dias 5 50
TOTAL 10 100

Gréfico 7 Porcentaje de la Emision de Ordenes de Pago

Emision de Ordenes de Pago

m1dia m3dias

5 dias

50%

Analisis e Interpretacion

Del total de los encuestados el 30% respondieron que el tiempo en que se emiten
las 6rdenes de pago es de 1 dia, apenas el 20% manifestaron que el tiempo en que
se emite las 6rdenes de pago son 3 dias y el 50% concluye que el tiempo que se

emite las ordenes de pago es de 5 dias.

De tal modo se concluye que el tiempo en que se emite las 6rdenes de pago oscila
entre 3y 5 dias.
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4.1.7. ¢(Cree Ud que el personal administrativo que maneja el Sistema de
Gestion de la Calidad es suficiente?

Tabla 7 Frecuencia del Personal Administrativo del SGC

RESPUESTA FI\SIE%;ESXII_A PORCENTAJE
Sl 6 60
NO 4 40
TOTAL 10 100

Grafico 8 Porcentaje del Personal Administrativo del SGC

Personal que maneja el SGC

m S|
ENO

Analisis e Interpretacién

Con la informacion presentada tanto en la Tabla 7 y en el Grafico 8 se puede
observar que 6 personas es decir el 60% respondieron que el personal
administrativo que maneja el Sistema de Gestion de la Calidad es suficiente y las
4 personas restantes que representa el 40% manifiesta que el personal

administrativo que maneja el Sistema de Gestion de la Calidad no es suficiente.

Por tal manera se concluye que el personal administrativo que maneja el Sistema
de Gestion de la Calidad podria cumplir con los requerimientos y obligaciones del

sistema de gestion de la calidad de la empresa.
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4.1.8. ¢ Existe similitud de funciones en el personal que maneja el Sistema de
Gestion de la Calidad?

Tabla 8 Frecuencia de las Funciones del Personal

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
Sl 8 80
NO 2 20
TOTAL 10 100

Grafico 9 Porcentaje de las Funciones del Personal

Personal que maneja el SGS

HSlI ENO

Analisis e Interpretacién

Del 100% de las personas encuestadas el 80% de los mismos, manifestaron que
existe similitud de funciones en el personal que maneja el Sistema de Gestion de
la Calidad y 2 personas que representa el 20% respondieron que no existe
similitud de funciones en el personal que maneja el Sistema de Gestién de la
Calidad.
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Se concluye que existe similitud de funciones en el personal que maneja el

Sistema de Gestion de la Calidad.

4.1.9. ¢ Considera que mejorando los procesos de la empresa contribuye con

la eficiencia de la misma?

Tabla 9 Frecuencia del Mejoramiento de los Procesos

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
Sl 10 100
NO 0 0
TOTAL 10 100

Grafico 10 Porcentaje del Mejoramiento de los Procesos

Mejoramiento de los
Procesos

0%

LI
HNO

Anadlisis e Interpretacion

El 100% de los encuestados manifiestan que mejorando los procesos de la

empresa contribuye con la eficiencia de la misma.
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4.1.10.

procesos mejoran?

¢En qué porcentaje progresaria la eficiencia de la Empresa si los

Tabla 10 Frecuencia de la Eficiencia en la Empresa

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
70% 2 20
80% 4 40
100% 4 40
TOTAL 10 100

Grafico 11 Eficiencia de la Empresa

Eficiencia de la Empresa

40% B Setenta Porciento
B Ochenta Porciento

Cien Porciento

Analisis e Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 10 y en el Gréafico 11 del 100% de los
encuestados, el 40% manifiesta que el porcentaje que progresaria la eficiencia de
la Empresa si los procesos mejoran es el 80% y el 100% y el 20% que
corresponde a 2 personas manifiestan que el porcentaje que progresaria la
eficiencia de la empresa si los procesos mejoran es del 70%.

Por tal razon se concluye que los si los procesos mejoran la empresa progresaria

gradualmente.
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4.2. Encuesta a Proveedores

4.2.1. ¢Recibe de manera oportuna los pagos por parte de la Empresa

Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la ciudad de Ambato?

Tabla 11 Frecuencia de los Pagos de la EEASA

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
Si 69 72
NO 27 28
TOTAL 96 100

Grafico 12 Porcentaje de los Pagos de la EEASA

Pagos de la EEASA

mSs|

HNO

Analisis e Interpretacion

Mediante el andlisis e interpretacion de la Tabla 11 y el Grafico 12, el 72%
manifestaron que reciben de manera oportuna los pagos por parte de la Empresa
Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la ciudad de Ambato; y el 28%
correspondiente a 27 proveedores manifiestan que no reciben de manera oportuna

los mismos.

Se concluye que los pagos emitidos por la Empresa Eléctrica Ambato Regional

Centro Norte hacia a los proveedores se realizan de forma oportuna.
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4.2.2. ;Cree que la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la

ciudad de Ambato despacha los documentos de pagos con prontitud?

Tabla 12 Frecuencia de los Despacho de Documentos

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
Sl 33 34
NO 63 66
TOTAL 96 100

Graéfico 13 Porcentaje de los Despacho de Documentos

Despacho de
Documentos

m S|
HNO

Andlisis e Interpretacion

Con la informacion recopilada y presentada en la Tabla 12 y en el Gréfico 13, el
34% que corresponden a 33 proveedores respondieron que la Empresa Eléctrica
Ambato Regional Centro Norte de la ciudad de Ambato despacha los documentos
de pagos con prontitud y el 66% corresponde a 63 proveedores dan a conocer que
la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la ciudad de Ambato no

despacha los documentos de pagos con prontitud.

Como conclusion la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la

ciudad de Ambato no despacha los documentos de pagos con prontitud.
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4.2.3. ¢ Cuél es el plazo en que se demora la tramitacidén de un pago por parte
de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la ciudad de
Ambato?

Tabla 13 Frecuencia de los Plazos de Demora en la Tramitacion

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
5 Dias 18 19
10 Dias 45 47
15 Dias 33 34
TOTAL 96 100

Gréafico 14 Porcentaje de los Plazo de Demora en la Tramitacion

Plazo de Demora en la Tramitacion

34%

H 5 Dias
10 Dias
15 Dias

Analisis e Interpretacion

Mediante la Tabla 13, 18 proveedores manifestaron que el plazo de demora en la
tramitacion de un pago por parte de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro
Norte de la ciudad de Ambato es de 5 dias, 45 proveedores consideraron que el
plazo de demora es de 10 dias y 33 proveedores mencionaron que el plazo de
demora en la tramitacion es de 15 dias. En conclusion el plazo de demora en la
tramitacion de un pago por parte de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro
Norte de la ciudad de Ambato es de 10 dias.

79



4.2.4. ;Cumple la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la
ciudad de Ambato con las obligaciones frente a una compra efectuada por la

misma?

Tabla 14 Frecuencia de las Obligaciones

RESPUESTA FI\SIEJE%EFI\;/%II_A PORCENTAJE
Si 75 78
NO 21 22
TOTAL 96 100

Grafico 15 Porcentaje de Obligaciones

Obligaciones

m S|
mNO

Analisis e Interpretacion

De 96 proveedores encuestados, 1o que se puede observar en la Tabla 14 y en el
Gréafico 15, 75 proveedores manifestaron que si cumple la Empresa Eléctrica
Ambato Regional Centro Norte de la ciudad de Ambato con las obligaciones

frente a una compra efectuada por la misma y corresponde al 78%.

De 96 proveedores encuestados, lo que se puede ver en la Tabla 14 y en el Grafico
15, 21 proveedores manifestaron que no cumple la Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte de la ciudad de Ambato con las obligaciones frente a una
compra efectuada por la misma y corresponde al 22%. Por tal motivo se concluye
que la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la ciudad de Ambato

cumple con las obligaciones frente a una compra efectuada por la misma.

80



gestion de la calidad es suficiente?

4.2.5. ¢Cree Ud. que el personal administrativo que gestiona el sistema de

Tabla 15 Frecuencia del Personal Administrativo

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
Si 25 26
NO 71 74
TOTAL 96 100

Gréfico 16 Porcentaje del Personal Administrativo

Personal Administrativo

m S|
ENO

Andlisis e Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 15, 71 proveedores creen que el personal
administrativo que gestiona el sistema de gestion de la calidad no es suficiente y
el 26% correspondiente a 25 proveedores creen que si es suficiente el personal que
gestiona el sistema de gestion de la calidad.

Por tal motivo los proveedores concluyen que el personal administrativo que
gestiona los pagos es suficiente en la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro
Norte de la ciudad de Ambato.
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4.2.6. ¢Considera que mejorando los procesos de la empresa contribuye con

la eficiencia de la misma?

Tabla 16 Frecuencia de Mejora en los Procesos del SGC

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
Sl 90 94
NO 6 6
TOTAL 96 100

Graéfico 17 Porcentaje de Mejora en los Procesos del SGC

Mejora en los Procesos del SGC
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Analisis e Interpretacion

Con la informacion presentada en la Tabla 16, 90 proveedores correspondientes a
94% manifiestan que mejorando los procesos de la empresa contribuye con la
eficiencia de la misma y 6% dicen que la mejora en los procesos no contribuira

con la eficiencia de la empresa.

En conclusion la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la ciudad

de Ambato si mejora sus procesos contribuira con la eficiencia de la misma.
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4.2.7. ¢Ha tenido problemas con los pagos por parte de la empresa?

Tabla 17 Frecuencia de los Problemas con los pagos

FRECUENCIA
RESPUESTA MUESTRAL PORCENTAJE
Sl 78 81
NO 18 19
TOTAL 96 100

Gréafico 18 Porcentaje de Problemas con los Pagos

Problemas con los Pagos
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Andlisis e Interpretacion

Mediante la Tabla 17 y el Gréfico 18, 81% correspondiente a 78 proveedores no
han tenido problemas con los pagos y el 19% correspondiente a 18 proveedores
han tenido problemas con los pagos.

Por tal motivo los proveedores concluyen no han tenido problemas con los pagos
por parte de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la ciudad de
Ambato.
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4.3. Comprobacion de la Hipdtesis
Para el presente trabajo de investigacion, la hipdtesis planteada es la siguiente:

“El proceso de pagos actual incide en el Sistema de Gestion de la Calidad de la

Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A”.

Para la verificacion de la hipdtesis se tomaron las preguntas que se realiz6 a los

clientes internos de la empresa.

Para mayor entendimiento se procede hacer un analisis matematico con el
estadigrafo t student pruebas de dos muestras de las medias para determinar la

aceptacion o rechazo de la hipdtesis planteada.

4.3.1. Formulacion de la Hipotesis
Se procede a plantear una hipétesis nula (HO) y una hipétesis alternativa (H1)

Ho: EIl proceso de pagos actual no incide en el Sistema de Gestion de la Calidad
de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.

H1: El proceso de pagos actual incide en el Sistema de Gestion de la Calidad de la

Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.

4.3.2. Nivel de Significancia

El nivel de significancia con el cual se realiz6 la investigacion es de 95% con un

margen de error de 5% es decir a 0,05.

4.3.3. Eleccidn de la Prueba Estadistica

Para la verificacion de la hipdtesis se escogié la prueba de t student, se utiliz6 este

estadigrafo porque se aplica cuando la poblacién es pequefia y su distribucion es
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normal. Ademas la t student se la emplea para contrastar hipdtesis sobre medias

en poblaciones con distribuciones normales.

En base a (Spiegel, 2000) se puede mencionar que: para muestras que son
menores a 30, llamadas pequefias muestras es recomendable el uso de t student
por su calidad de muestra pequefia. Ademas esta herramienta permite comprobar

la igualdad de medias de poblacion que subyacen a cada muestra.

La formula del estadigrafo para 2 medias es la siguiente:

X1 — X

Jsg (2+2)

t =

Donde:

t=t student

X,= media de la variable independiente.

X,= media de la variable dependiente

S5= desviacion estandar combinada

n,= numero de elementos de la variable independiente

n,= namero de elementos de la variable dependiente

La férmula de la desviacion estandar combinada es la siguiente:

g2 — (ny — ST + (n; — 1)S3
P nq + n, — 2

Donde:

S,Z,: desviacién estandar combinada

n,= numero de elementos de la variable independiente

n,= namero de elementos de la variable dependiente
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§2=varianza de la variable independiente
S2=varianza de la variable dependiente

4.3.4. Zona de Aceptacion o Rechazo

Para determinar la regla de decision se procede:

1. Para determinar el valor tabulado de t student, se calcul6 los grados de
libertad.

Gl=n;+n, -2
Gl=6+4-2
Gl=8

2. Con el 95% de confianza y con 8 grados de libertad el valor critico de t
student es 2,8133 yel t; esigual a 1.860.

Regla de decision, Acepto Hy si t, <t;

Zona de aceptacion Zona de aceptacion

Zona de rechazo

I

0 1.860 28133 K

t,=2.8133 > t,=1.860

Grafico 19 t student

4.3.5. Calculo del estadistico de prueba y toma de decisiones

a) Calculo del estadistico
Se tiene el siguiente cuadro de resultados con los datos de la investigacion en

relacion a la variable independiente.
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VARIABLE INDEPENDIENTE PROCESO DE PAGOS

PREGUNTAS [ Sl NO X d=x- x @2
1 4 6 -2 1,33 1,78
2 5 5 0 3,33 11,11
3 2 8 -6 -2,67 711
4 3 7 -4 -0,67 0,44
5 3 7 -4 -0,67 0,44
6 3 7 -4 0,67 0,44

>= 20 Y =21,33
%= -333
Xd?
S, =
1 n1—1
s 21,33
1= le—-1
S1=+/4,266
S1=2,06542

Se tiene el siguiente cuadro de resultadas con los datos de la investigacion en

relacion a la variable dependiente

VARIABLE DEPENDIENTE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PREGUNTAS Sl NO X d=Xx-x= a2
7 6 4 2 -1 1
8 6 4 2 -1 1
9 10 0 10 7 49
10 4 6 -2 -5 25

Y 12 76
EZ = 3
dZ
Sz = Z
ny, — 1
o _ |76
27 la-1
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S, = /25,333

S; = 5,0332

Pruebas de dos muestras de las medias
Primero se procedio a calcular la desviacion estandar combinada.

@ _ - DSi+ m, — DS
P nyq + n,; — 2

g2 _ (6~ 1)4,266 + (4 —1)25,33
P 6+4— 2
, 21,33+76
St =——"—
P 8
, 97,33
Sp=—¢g
S2=12,166

A continuacion se calcul6 el valor de t student:
X2 — X1
1 1
\/S,% (-+-—)
nq np
3 —(—3.33)
\/ 12,166 (% + i)

,_3-(-333)

v/ 5,0691

t =

t =
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t= 2,8133

s
o lo.n »x
& 0,40 0,30 0,20 0,10 0030 0,025 0,010 0,005 0,001 60,0005
gI e e ——— - - —
1 |0325 0727 1,376 3078 6315 1271 31,82 6366 3183 6366
2| 0,289 0617 1,061 1,884 2,820 4,303 5,963 2,925 2233 11,60
1| 0,277 .58+ 0,578 1,638 2,351 3182 4.54] 5,841 10,22 12,94
+ | 0,271 0,569 0,941 1,533 2,132 2,776 3,747 4004 7,173 B61D
s | 0267 0,559 0920 1,476 205 2571 3365 4032 3893 6,859
6 | 0,263 0,533 0,906 1,440 1,943 2,447 3,143 3,707 5,208 5,959
7 | 0,263 0,549 0,896  L4l5 1,895 2365 2998 1,399 4783 5405
8 | 0.262 0546 0389 1,397 1850 2306 2896 3,355 4501 5041
9 | 0,261 0343 0,883 1383 1,833 2,262 2821 3,250 4297 4781
10 [ 0260 0542 0879 1372 1,812 2,228 2,764 3,169 4,144 4,587
11 [0.260 0340 0876 1,363 L7196 2,201 2718 3,106 4025 4,437
12 [ 0259 0539 0873 1336 1782 2,179 2,681 3055 3930 4318
13| 0,259 0,538 0870 1350 1771 2,160 2630 3012 3852 4221
14 | 0,258 Q0,537 0,848 1,343 1,761 2,145 2624 2,977 3,787 4,140
15 [ 0,238 0536 0886 1341 1,753 2,131 2,602 2947 3733 4073
16 | 0,258 0335 0865 1,337 1,746 2120 2583 2921 1636 4013
17 | 0,257 0,534 0,863 1,333 1,740 2110 2567 2,898 1646 3,965
18 | 0,257 0,334 3,582 1,330 1.734 2101 1,532 2,878 3,611 3,912
19 | 0,257 13533 0,361 1,328 1,729 20%3 2,539 2,861 1377 3,883
26 {0,257 0,533 0880 1,325 1,725 2086 2,528 2,845 3,352 3,830
2L | 0,257 0,532 0,555 1,323 1,721 2030 2,518 2831 3,327 3,519
23 | 0,255 0,532 0,838 1,321 P77 2074 2,508 2,51% 3,305 3,752
23 | 0,256 0.532 0,838 1,319 1,714 2069 2,300 2 807 3,485 3787
4 | 0,256 0.531 08357 1,318 1,711 2064 2,192 2797 3,467 3,743
25 | 0,256 0,531 0,356 1,318 1,703 2,060 2,485 2,787 3,450 3.725
28 | 0.256 0,511 0,835 1,313 L.¥da 20546 2479 > i79 3,435 1,707
27 | 0,256 0,331 0,853 L.314 1,703 2,052 2,473 2,771 3421 3,690
23 | 9,256 0,510 0833 1,313 1,761 2,043 2,467 2,763 3.408 1674
29 | 0,256 0,530 0,854 1,311 1,659 2.043 2462 2756 35396 3639
0 | 0,254 0.530 £,854 E3L0 1.697 2042 2457 2,750 1,385 3,646
40 | 0,253 0,237 0,851 1,303 1.648 2021 2,423 2,704 1.307 3,55}
S0 | 0,235 0,328 0,349 1,298 1,676 2,009 2,403 25678 3,262 1,493
60 | 0,254 0,527 028418 1.294 1.871 2,000 2,390 2,660 3,252 346D
80 | 0,234 D327 0,846 1,292 1,664 1,590 2374 2.63% 3185 3,415
100 | 0,234 0,256 0,845 1,250 [,660 1,884 2365 2626 3174 3389
200 | 0,254 0,523 0.843% 1,236 1,633 1,972 2,345 2,601 3131 3,339
S00 | G253 0,325 o.842 1,283 1,648 1,963 2,334 2,586 3106 3,310
0 0,253 0,524 0,842 1,282 1,645 L2960 _1.3215 2,576 10% 3,291
Tabla 18 t student
b) Regla de Decision
Hy=tc>tt Acepta
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Hy=tc<tt Rechaza

Debido a que la t student calculado es mayor que la t student tabla segun la regla
decisién se rechaza la hipdtesis Nula y se acepta la hipotesis alternativa que es:

“El proceso de pagos actual incide en el Sistema de Gestidn de la Calidad de la

Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.”.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Al tomar como referencia al objetivo general, el proceso de pagos existente incide
de manera directa en el sistema de la calidad, por lo analizado e interpretado en el
capitulo 1V, se puede manifestar que si la empresa no posee un proceso de pagos
adecuado no podra ejecutarse de manera efectiva el sistema de gestion de la

calidad.

e Sobre lo mencionado anteriormente se determina, que a la empresa le
resulta complejo manejar de forma eficiente el proceso de pagos por no
disponer de un adecuado control en la ejecucion del mismo dificultando

asi el logro de metas y objetivos establecidos por la empresa.

Segun el objetivo especifico sobre el estudio del proceso de pagos se concluye que
la recepcion de las solicitudes de pago y el despacho de documentos se
consideran inadecuados; es decir que la recepcidn de solicitudes de pagos es poco
oportuna y el despacho de documentos casi siempre es el adecuado; esto no

contribuye a la ejecucion del sistema de gestion de la calidad de la empresa.

e En base a las encuestas aplicadas a los clientes internos se comprobd la
hipo6tesis mediante la prueba estadistica t student por lo cual se concluye:
“El proceso de pagos actual incide en el Sistema de Gestion de la Calidad

de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.”

En funcion al objetivo especifico las causas que contribuyen a la demora del
sistema de gestion de calidad es el incumplimiento con los tiempos establecidos
por ende la ejecucién del proceso de pagos es inadecuado, lo cual afecta
directamente de forma negativa al sistema de gestion de calidad de la entidad

investigada.
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e Ademas se manifiesta que el plazo de demora del proceso de pagos es
variable y no posee un tiempo especifico en su ejecucion; lo cual afecta
directamente al desarrollo normal del sistema de gestion de la calidad;
también no se realiza un reporte de ausencia y documentos errados con

una frecuencia diaria.

Por lo tanto el objetivo especifico de realizar una evaluacion de control interno al
proceso de pagos para corregir la presentacion de puntos débiles de control
interno en el sistema de gestion de la calidad se puede concluir que al enfrentarse

a la emision de las 6rdenes de pago el tiempo oscila entre 3 y 5 dias.

5.2. Recomendaciones

- En vista al analisis de los resultados, queda claro que un proceso de pagos
incide en el sistema de gestion de la calidad de la empresa, es por ello se
recomienda cambiar los esquemas establecidos por politicas y procedimientos

que eleven la confianza en las actividades y tareas dentro del proceso.

- En base al analisis que se realizd, se recomienda a la empresa capacitar al
personal en cuanto a la busqueda y evaluacion de alternativas de solucién en
cuanto a los tiempos establecidos para la ejecucion de los pagos que se
necesita para un adecuado manejo del proceso como tal, y asi contribuir con

el sistema de gestion de la calidad.

- En vista de los resultados que arrojé la encuesta, se recomienda que la
empresa aplique medidas de control en la recepcion de la documentacion,
debido a que dicha informacion que genera la documentacion sirve como base
para la correcta ejecucion de la orden de pago por ende del pago, y asi se
cumple con las exigencias del proceso.
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Por ultimo se recomienda para un manejo adecuado de la empresa se debe
analizar y reestructurar las actividades que estan relacionadas con los plazos
de demora del proceso de pagos ya que este es variable; lo mismo que debe
regularizarse, para lo cual también contribuye la elaboracion del reporte de

ausencia y documentos errados con una frecuencia diaria.

La administracion de la empresa deberia incrementar controles para que las
solicitudes de pago sean al 100% oportunas y efectivas, asi como el despacho
de los mismos, ademas se deberd implementar acciones de mejora para la

tramitacion de los pagos y cumplir los plazos preestablecidos para los mismos.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Tema o Titulo
Evaluacion de control interno al proceso de pagos que permita mejorar la
ejecucion del sistema de gestion de calidad en la Empresa Eléctrica Ambato

Regional Centro Norte S.A.

6.1.1. Datos Informativos

6.1.2. Institucion Ejecutora: Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte
S. A

6.1.3. Beneficiarios:
v" Clientes Internos
v" Clientes Externos
v" Proveedores

6.1.4. Ubicacion: Av. 12 de Noviembre 11-29 y Espejo - Telf: 03 299 8600 - Fax:
03 242 1265

6.1.5. Tiempo Estimado: Enero — Junio 2013
6.1.6. Equipo Técnico Responsable:
Clientes Internos

Tutora: Ab. Cintia de la Torre

Autora: Maria José Encalada Garcia ©
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Costos:

Tabla 19 Costos

Detalle Valor

Movilizacion $40,00
Impresiones $50,00
Copias $10,00
Internet $50,00
Resmas de papel $30,00
Flash memory $20,00
Esferos $9,00

Materiales de oficina $25,00
SUBTOTAL $234,00
Imprevistos 5% $11,70
TOTAL $245,70

6.2. Antecedentes de la Propuesta

Al aplicar las encuestas al personal de la Empresa Eléctrica Ambato Regional
Centro Norte S.A. se determind que no existe un analisis del proceso de pagos y
su ejecucidn, por tal motivo genera un grado considerable de incertidumbre en las

actividades institucionales es decir no se utilizan herramientas de gestion.

Mediante las conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion
realizado en la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. se
determiné las necesidades que esta presenta en el proceso de pagos en cuestion al
manejo de documentacion como la recepcidn, revision y elaboracion de la orden
de pago, también en los plazos de ejecucion de los mismos por tal motivo se
recomienda la implementacion de acciones de mejora a dicho proceso para

contribuir al normal funcionamiento institucional.

95



6.3. Justificacion

Una vez verificado que el proceso de pagos es el inadecuado y por tal motivo
incide en el sistema de gestion de la calidad de la Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A. de la Cuidad Ambato mediante la aplicacion del
estadigrafo T Student y conociendo la importancia que tiene el proceso de pagos
para la empresa la presente investigacion se justifica realizando una evaluacion de
control interno por la importante ayuda que brinda al funcionamiento correcto de

la empresa.

6.4. Objetivos de la Propuesta
6.4.1. Objetivo General

e Diseflar una evaluacion de control interno para el proceso de pagos que

permita la ejecucién adecuada del sistema de gestion de la calidad.
6.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar el entorno de control para que determine la informacién

sobre el proceso de pagos Y sus actividades.

o Identificar puntos débiles por medio de la evaluacion de riesgos al proceso

de pagos.

e Plantear recomendaciones que contribuyan a la reduccion o eliminacién de

los puntos débiles identificados que afectan a la empresa.

e Comunicar de manera efectiva al personal involucrado, para el

conocimiento de sus responsabilidades y su posterior cumplimiento.

e Confirmar que el control interno al proceso de pagos marche de manera

eficiente para el mejoramiento del sistema de gestion de calidad.
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6.5. Andlisis de Factibilidad

La propuesta detallada anteriormente es factible, por la colaboracion de la
presidencia ejecutiva de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A,
ademas existe la predisposicion de los clientes internos a contribuir con el

desarrollo de la misma.

Ademas en el ambito institucional y organizacional es factible porque mediante
dicha propuesta la empresa cumplira de manera efectiva y eficiente sus objetivos

institucionales.

También es viable en el aspecto economico porque la empresa cuenta con los
recursos econémicos ya que el costo de la propuesta no es alto, es decir puede

cubrir con los costos de la misma.

El aspecto tecnologico es conveniente y recomendable aplicar la propuesta,
debido a que existen las herramientas e instrumentos adecuados para su desarrollo

y posteriormente para su ejecucion.

No existen limitaciones o impedimentos legales para llevar a cabo la propuesta, al

contrario el control interno ayudara y contribuira con el crecimiento empresarial.

En el aspecto ambiental es factible el desarrollo de la propuesta, ya que en si no
afectan al medio ambiente, ademas no existe pruebas ni experimentos que afecten

al medio ambiente.

6.6. Fundamentacion Cientifico-Técnico

6.6.1. Control Interno
El control interno es un aspecto clave y fundamental de toda entidad, por tal
motivo es muy importante llevarlo a cabo ademas, cada quien lo entiende y lo

aplica de diferente forma, cabe destacar a Mantilla. S. (2005:11) manifiesta que:

Es una tarea clave ya que cada quien lo entiende y practica de una
manera diferente. Es ciertamente, un asunto extremadamente
complicado. Ademas comprende el plan de organizacion y todos los
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métodos y medidas coordinados que se adoptan en un negocio para
salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y la confiabilidad de
sus datos contables, promover la eficiencia operacional y fomentar la
adherencia a las politicas prescritas. Son las acciones tomadas por la
administracion para planear, organizar, y dirigir el desempefio de
acciones suficientes que provean seguridad razonable de que estaran
logrando los siguientes objetivos:

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

Uso econdmico y eficiente de los recursos.

Salvaguarda de los activos.

Confiabilidad e integridad de la informacion.

Cumplimiento por politicas, planes, procedimientos, leyes y
regulaciones.

Aportes, son:

1.

Elaboracién de una estructura conceptual integrada, unificante
de los distintos conceptos y practicas, a partir de la cual se
realiza el disefio-implementacion-mejoramiento del control
interno, por un lado, y por otro la evaluacion y los reportes sobre
control interno.

Entendimiento del control interno en términos de sistemas: un
proceso, afectado por la junta, la administracion y otro personal,
disefiado para proveer seguridad razonable en relacién con los
objetivos de la organizacion.

Posicionamiento del control interno en los maximos niveles
gerenciales (alta gerencia), posicionamiento estratégico. Con un
centro de atencion claro en el negocio y no tanto en las
operaciones.

Combinacién de objetivos de negocio, componentes de control
interno y niveles organizaciones.

Los principales objetivos del proceso de control interno los categoriza
como:

1.

Eficiencia y efectividad de las actividades. (Objetivos de
desempefio)

Confiabilidad, complejidad y oportunidad de la informacion
financiera y directiva. (objetivos de informacion)

Cumplimiento con las leyes y regulaciones aplicables.
(Objetivos de cumplimiento).

En dichos objetivos se precisa la inclusion de la salvaguarda de
activos y de los otros recursos contra adquisicién no-autorizada, uso o
disposicion o perdida.
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También cabe destacar y dar a conocer tanto el control interno administrativo y
control interno contable, por tal razén se toma como referencia a Estupifian

(2006:7), el manifiesta que:

Control Interno Administrativo.- es el plan de organizacion que adopta
cada empresa, con sus correspondientes procedimientos y métodos
operacionales y contables, para ayudar, mediante el establecimiento de
un medio adecuado, al logro del objetivo administrativo de:

Mantenerse informado de la situacion de la empresa,

Mantener una ejecutoria eficiente,

Coordinar sus funciones,

Asegurarse de que se estan logrando los objetivos establecidos.
Determinar si la empresa esta operando conforme a las
politicas establecidas,

Para verificar al logro de estos objetivos la administracion establece:

El control del medio ambiente o ambiente de control.
El control de evaluacion de riesgo.

El control y sus actividades.

El control del sistema de informacion y comunicacion.
El control de supervision o monitoreo.

Sin duda el control interno contable de toda empresa es fundamental ya que este
refleja su situacion, ademas este consiste en una herramienta indispensable para el
correcto y normal funcionamiento de la entidad. Por tal motivo Estupifian (ibid),

el dice que:

El control interno contable.- como consecuencia del control
administrativo sobre el sistema de informacion, surge como un
instrumento, el control interno contable, con los siguientes
objetivos:

e Que toda las operaciones se registren: oportunamente, por
el importe correcto; en las cuentas apropiadas, y, en el
periodo contable en que se llevan a cabo, con el objetivo
de permitir la preparacion de los estados financieros y
mantener el control contable de los activos.

e Que todo lo contabilizado exista y que lo que exista esté
contabilizado, investigando cualquier diferencia para
adoptar la consecuente y apropiada accion correctiva.

e Que las operaciones se realicen de acuerdo con
autorizaciones  generales 'y especificas de la
administracion.
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e Que el acceso de los activos se permita solo de acuerdo
con autorizacion administrativa.

Gonﬂiclo econémico emprcsD

1
/ \.

[ Transacciones basicas ]<— [ Riesgos potenciales ]

i

Control
mterno contable
administrativo

Fuente: Elaboracion propia en base a Estupifian

6.6.2. Objetivos del Control Interno

Objetivos Bisicos

Autorizaciones apropiadas
Clasificacion contable apropiada
Verificacion y evaluacitn
Salvarguardas fisicas adecuadas

( Objetivos del control de sistemas

Objetivos del 1 — -
planeamiento J Objetivos generalizados

financiero y control

Objetivos del flujo de transacciones

f Objetivos del control de ciclos transaccionales ]
Ciclod isicion .
Objetivos ol e ndubsiclin YPo8® | gesivos Objetivos | Obejtivos
del ciclo Obejtivos Obejtivos del ciclo del ciclo del ciclo
de tesoreria | delas de las de transformacion | de ingreso de informe
compras néminas financiero

Fuente: Elaboracion propia en base a Estupifian
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6.6.3. Elementos del Control Interno

Las finalidades principales incluyen controles administrativos y
contables, clasificando su enfoque bajo los elementos de control
interno de organizacion. Sistemas y procedimientos, personal vy

supervision.
o Sistemas y s
Organizacion procedimientos Personal Supervision
« Direccién * Manuales de » Seleccion. * Interna
* Asignacion de procedimientos. » Capacitacion. « Externa.
responsabilidades. « Sistemas. « Eficiencia « Autocontrol
» Segregacion de * Formas. * Moralidad.

deberes. « Informes.
« Coordinacion.

« Retribucién.

Fuente: Elaboracion propia en base a Estupifian

Es conveniente y recomendable detallar los componentes del control interno, los
mismos que contribuyen al cumplimiento y desarrollo de los objetivos de las

empresas. También Estupifian (2006:9) menciona que:

6.6.4. Componentes del Control Interno

El control interno consta de cinco componentes interrelacionados, que
se derivan de la forma como la administracion maneja el ente, y estan
integrados a los procesos administrativos, los cuales se clasifican
como:

1. Ambiente de control.

2. Evaluacion de riesgos.

3. Actividades de control.

4. Informacion y comunicacion.

5. Supervision y seguimiento.
El control interno, no consiste en un proceso secuencial, en donde
alguno de los componentes afecta sélo al siguiente, sino en un proceso
multidireccional repetitivo y permanente, en el cual mas de un
componente influye en los otros y conforman un sistema integrado
que reacciona dindmicamente a las condiciones cambiantes.

Es decir el control interno posee variaciones segun la entidad, tamafio y culturas
ademas las filosofias de administrar. Pero para lo cual son necesarios los
componentes para mantener el control interno en cada entidad, aun asi se percibe
de diferente forma el control interno de una entidad a otra entidad. Por lo tanto

Estupifian (2006: 27) menciona que:
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1. Ambiente
de Control

2. Evaluacién
de Riesgo

5. Supervision
y Seguimiento

Componentes
del Control
Interno

4. Informacion

y
comunicacién

3. Actividades
de Control

Fuente: Elaboracidn propia en base a Estupifian

6.6.4.1 Ambiente de Control

Consiste en el establecimiento de un entorno que estimule e influencie
la actividad del personal respecto al control de sus actividades. Es la
esencia el principal elemento sobre el que se sustenta o actGan los
otros cuatro componentes e indispensable, a su vez, para la realizacion
de los propios objetivos de control.

El ambiente de control o control circundante es la base de los demas
componentes de control a proveer disciplina y estructura para el
control e incidir en la manera como:

6.
7.
8.
9.

10.

Se estructuran las actividades del negocio.

Se asigna autoridad y responsabilidad.

Se organiza y desarrolla la gente.

Se comparten y comunican los valores y creencias.

El personal toma conciencia de la importancia del control.

Integridad y valores éticos.- tienen como proposito establecer
los valores éticos y de conducta que se espera de todos los
miembros de la organizacion durante el desempefio de sus
actividades, ya que la efectividad del control depende de la
integridad y valores del personal que lo disefia, y le da
seguimiento. Es importante tener en cuenta la forma en que son
comunicados y fortalecidos estos valores éticos y de conducta.
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Elementos que influyen en el ambiente de control son: estructura
organizativa, delegacion de autoridad y de responsabilidad y politicas
y practicas de recurso humano.

6.6.4.1.1. Factores de ambiente de control

8. Laintegridad y los valores éticos.

9. El compromiso a ser competente.

10. Las actividades de la junta directiva y el comité de auditoria.
11. La mentalidad y estilo de operacion de la gerencia.

12. La estructura de la organizacion.

13. La asignacion de autoridad y responsabilidades.

14. Las poliuricas y practicas de recursos humanos.

En conclusion el ambiente de control tiene relacion directa con las operaciones,
ademds estan estrechamente relacionadas con los objetivos y asi minimizar
riesgos. También posee influencia sobre los sistemas de informacidn y en si con la

supervision en general. Segun Estupifian, (2006:28)

6.6.4.2. Evaluacion de riesgos.

Es la identificacion y andlisis de riesgos relevantes para el logro de
los objetivos y la base para determinar la forma en que tales
riesgos deben ser mejorados. Asi mismo, se refiere a los
mecanismos necesarios para identificar y manejar riesgos
especificos asociados con los cambios, tanto los que influyen ene |
entorno de la organizacion como en el interior de la misma.

6.6.4.3. Actividades de control.

Son aquellas que realizan la gerencia y demas personal de la
organizacion para cumplir diariamente con las actividades
asignadas. Estas actividades estan expresadas en las politicas,
sistemas y procedimientos. Ejemplo de estas actividades son la
aprobacién, la autorizacion, la verificacion, la conciliacion, la
inspeccion, la revision de indicadores de rendimiento, la
salvaguarda de los recursos, la segregacion de funciones, la
supervision y entrenamiento adecuado.

Politicas y procedimientos que se desarrollan a través de toda la
organizacion y garantizan que las directrices de la gerencia se
lleven a cabo y los riesgos se administren de manera que se
cumplan los objetivos.

Incluyendo actividades preventivas, detectivas y correctivas tales
como:

e Aprobaciones y autorizaciones
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Reconciliaciones

Segregacion de funciones

Salvaguarda de activos

Indicadores de desempefio

Fianzas y seguros

Andlisis de registros de informacion

e Verificaciones

e Revision de desempefios operacionales

e Seguridades fisicas

e Revisiones de informes de actividades y desempefio
e Controles sobre procesamiento de informacion

También se puede mencionar que las actividades de control poseen distintas
caracteristicas, ademas pueden ser generales o especificas, manuales o
computarizadas, administrativas u operacionales, detectivas 0 preventivas.

Ademas Estupifian (2006:33) menciona que:

6.6.4.4. Informacion y comunicacion.

Los sistemas de informacidn estan diseminados en todo el ente y
todos ellos atienden a uno 0 mas objetivos de control. De manera
amplia, se considera que existen controles generales y controles de
aplicacion sobre los sistemas de informacion.

Controles Generales.- tienen como proposito asegurar una
operacién 'y continuidad adecuada, e incluyen el control sobre el
centro de procesamiento de datos y su seguridad fisica,
contratacion y mantenimiento del hardware y software, asi como
la operacion propiamente dicha. También se relacionan con las
funciones de desarrollo y mantenimiento de sistemas, soporte
técnico, administracion de base de datos, contingencia y otros.

Controles de Aplicacion.- estan dirigidos hacia el interior de cada
sistema y funcionan para lograr el procesamiento, integridad y
confiabilidad, mediante la autorizacion y validacion
correspondiente. Desde luego estos controles  cubren las
aplicaciones destinadas a las interfases con otros sistemas de los
que reciben o entregan informacién. Los sistemas de informacion
y tecnologia son y seran sin duda un medio para incrementar la
productividad y competitividad. Ciertos hallazgos sugieren que la
que la integracién de la estrategia, la estructura organizacional y
tecnologia de informacion es un concepto clave para el nuevo
siglo.

Informacién y Comunicacion.- para poder controlar una entidad y
tomar decisiones correctas respecto a la obtencion, uso y
aplicacion de los recursos, es necesario disponer de informacion
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adecuada y oportuna. Los estados financieros constituyen un
aparte importante de esa informacién y su contribucion es
incuestionable.

Sistemas de informacion

¢ Algunos sistemas apoyan iniciativas estratégicas.

e Sistemas en linea en los bancos

e Sistemas en linea proveedor-cliente

e Otros sistemas estan integrados con las operaciones y
soportan todas las fases de operacion.

e Sistemas de manufactura

e Sistemas de inventario permanente.

Se concluye que la informacion y la comunicaicon debe ser oportuna, veraz,
pertinente; con el objetivo de proporcionar a la empresa seguridad y confianza en

sus datos. Estupifian (2006:35) manifiesta que:

6.6.4.5. Supervision y seguimiento.

En general, los sistemas de control estan disefiados para operar en
determinadas circunstancias. Claro estd que para ello se tomaron
en consideracion los objetivos, riesgos y las limitaciones
inherentes al control; sin embargo, las condiciones evolucionan
debido tanto a factores externos como internos, provocando con
ello que los controles pierdan su eficiencia.

La Funcion de Controlar

Para establecer si

hay desviaciones y | EI propésito del

Controlar se define adaptar las control es tomar
COMO un proceso medidas accion correctiva
que compara lo correctivas que para asegurar el
ejecutado con lo mantengan la cumplimiento de

programado. accion dentro de los objetivos
los limites organizacionales.
establecidos.

Fuente: Elaboracion propia en base a Estupifian

El control interno como tal es muy importante y por lo tanto un adecuado y

correcto control ayudard a la consecucién de los objetivos organizacionales;
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ademas vela por los intereses instituciones, salvaguardando bienes y contribuye

que la informacién sea veraz y oportuna facilitando la toma de decisiones.

6.7. Metodologia

En la presente investigacion se aplicd encuestas, una vez revisadas las mismas se
procedid a verificar que estén contestadas correctamente sin errores, tachones,

enmendaduras; para sintetizar los resultados y poseer una base confiable.

Se realizo la tabulacion de la informacion con la ayuda de programas informaticos

como es de Excel.

El andlisis de los datos se realiz6 mediante la aplicacion del estadigrafo t student
para verificar la hipotesis formula. La propuesta fue reiterada con la interpretacion

de resultados y asi dar solucion de manera inmediata al problema.

6.8. Modelo Operativo

EVALUACION DE CONTROL INTERNO AL PROCESO DE PAGOS DE LA
EMPRESA ELECTRICA AMBATO REGIONAL CENTRO NORTE S.A.

La Evaluacion de Control Interno que se detalla a continuacion se disefié con el
objetivo de identificar el camino para tener un acercamiento a la vision del control
interno, en la misma que se detalla sus componentes tales como: el ambiente de
control, evaluacion de riesgos, actividades de control, informacion y
comunicacion finalmente la supervision y seguimiento; aplicados al proceso de
pagos de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A., para lo cual
se utilizd cuestionarios y entrevistas al personal involucrado, para conocer como
se lleva a cabo el desarrollo del proceso de pagos, ya que el control interno es
efectuado por personas no es solo politicas, manuales y formatos, sino personas
que interactan dentro de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte
S.A., ademas se procedid a graficar flujogramas identificando los pasos del
proceso de pagos con el fin de observar los puntos déebiles de control interno, sin

embargo también se procedio a detallar las actividades de dicho proceso las mismas que
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estan establecidas en el manual de calidad. Finalmente se redactd el informe de la
evaluacion del control interno en el cual se detall6 las conclusiones y recomendaciones de

la evaluacion.

6.8.1. Requisitos

La presente propuesta es una evaluacion de control interno realizada al proceso de
pagos de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A., la misma que

es participativa entre el personal involucrado y la parte investigativa.

Ademas el personal debe poseer la predisposicion al cambio y a mejorar de
manera integral su actitud y comportamiento para llevar a cabo las acciones de

mejoramiento al proceso de pagos.

También el conocimiento de la parte reglamentaria constituye una herramienta
fundamental para el desarrollo adecuado y normal del proceso de pagos y del

sistema de gestion de la calidad.

6.8.2. Evaluacion de Control Interno

La evaluacién de control interno esta dividida en fases tales como: ambiente de
control, evaluacion del riesgo, actividades de control, informacién y

comunicacion de resultados y la supervision.

El ambiente de control esta direccionado a diagnosticar el entorno de control para
determinar la informacion sobre el proceso y sus actividades lo cual se va a
desarrollar una observacion del proceso durante ocho dias, también se revisara los
documentos y finalmente se realizara una entrevista en la que interviene el

personal involucrado.

La evaluacion del riesgo esta enfocada a identificar puntos débiles que se presenta

en el proceso, durante quince dias.

Ademas en las actividades de control se plantea recomendaciones que contribuyan
a la reduccién de puntos débiles del proceso de pagos de la Empresa Eléctrica

Ambato Regional Centro Norte S.A., para lo cual se indaga informacion con el
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personal involucrado durante doce dias, también se analiza informacion y se

observa las actividades de control durante doce dias.

La informacion y comunicacion de resultados esta orientada a la comunicacion de
manera efectiva al personal involucrado para el conocimiento de sus
responsabilidades y su posterior conocimiento para lo cual se realiza un informe

en siete dias.

La supervision consiste en confirmar que el control interno del proceso e pagos
marche de manera eficiente para el mejoramiento del sistema de gestion de la

calidad.
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FASES ETAPAS ACTIVIDADES TIEMPOS RECURSOS
: . Observacion del proceso. 1 Humanos
Diagnosticar el entorno de control para P 8 Dias
AMBIENTE DE que determine la informacion sobre el | payicion de documentos. 15 Dias Materiales
CONTROL proceso pagos Y sus actividades.
Entrevista al personal 10 Dias Economicos

EVALUACION DEL Identificar p.u,ntos de_blles por medio B - ]

RIESGO de la evaluacion de riesgos al proceso | ldentificar puntos débiles. 15 Dias Humanos
de pagos.
Plantear recomendaciones que Indi??cr)rigﬁg\?gﬁjgpaggn el 12 Dias Materiales
ACTIVIDADES DE _co_ntrlt_)gyan ala reduccmp 0 personal | 00.
eliminacion de los puntos débiles Analizar informacién y

CONTROL e o ]

identificados que afectan a la empresa. observar actividades de 12 Dias Humanos
control
) Comunicar de manera efectiva al

INFORMACION Y personal involucrado, para el ]

COMUNICACION DE | conocimiento de sus responsabilidades Informe 7 Dias Humanos
RESULTADOS y su posterior cumplimiento.
Confirmar que el control interno al
) proceso de pagos marche de manera _

SUPERVISION eficiente para el mejoramiento del Supervisar Humanos

sistema de gestion de calidad.
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Empresa Eléctrica Ambato ~

Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno

Ambiente de Control
VALORES ETICOS

El personal de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. cumple
con los valores éticos morales los mismos que estdan documentados en el Manual
de Calidad, en el cual se detalla como es el comportamiento correcto que debe
tener el personal de la empresa. En la empresa no se presenta una rotacion

constante de personal.

El personal que se encuentra involucrado directamente con el proceso de pagos
de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. cumple en cierto

porcentaje con los lineamientos de conducta dentro de la organizacion.

Estructura Organizacional
El proceso de pagos se encuentra dentro del departamento financiero, esta

conformado por 10 personas.

Dentro de las funciones del departamento financiero tenemos:

e Coordinar la ejecucidon de los planes de la Empresa a corto, mediano
y largo plazo, en cumplimiento dela politica econdmicay financiera
establecida y de acuerdo con los recursos disponibles.

e Procurar la obtencidon de los recursos previstos en los presupuestos
aprobados.

e Asegurar la correcta y oportuna utilizacion de los recursos materiales y

financiero.
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e Preparar la proforma presupuestaria anual, en coordinacién con los
demds departamentos y secciones, asi como ejecutar el control,
liquidacion, evaluacidn presupuestaria y las reformas necesarias.

e Mantener la contabilidad de acuerdo a los principios generalmente
aceptadosy de conformidad con el sistema uniforme de cuentas
establecido para el efecto.

e Administrar y controlar los créditos contratados.

e Establecer y ejecutar en coordinacién con los demds departamentos y
secciones, el plan anual de adquisiciones.

e Organizar, dirigir y controlar la administracién de las bodegas.

e Elaborar, analizar y evaluar la proyeccion econédmico-financiera.

e Asesorar a la Presidencia Ejecutiva, Departamentos y Secciones, en
aspectos econdmicos y financieros.

e Presentar trimestralmente, informes analiticos de la gestidn realizada o
cuando la Presidencia Ejecutiva lo solicite.

e Participar en inventarios, bajas, remates, etc., de los bienes de la
Compaiiia.

e Preparar los balances y estados de situacién de la Compania.

e Realizar los procesos de adquisicion de materiales, herramientas, equipos
y demas bienes de la empresa

e Cumpliry hacer cumplir las disposiciones legales vigentes.

e Las demds que le sean asignadas por la Presidencia Ejecutiva, en el
ambito de su competencia.

Fuente EEASA
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Ma. José

Encalada 21/01/2014
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Empresa Eléctrica Ambato ~—

Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno
Ambiente de Control
Entrevista al Personal Involucrado

Entrevistados: Personal involucrado con el proceso de pagos
Objetivo: Definir el control de la organizacion en el proceso pagos.
Fecha: 13 de marzo del 2014

Descripcion del proceso de pagos en la empresa
Bueno el proceso de pagos inicia con la recepciéon de las solicitudes de pago de los

coordinadores de los macro procesos y se procede al ingreso al SISOL (Sistema
Informatico ), después se procede a la captura de las solicitudes de pagos que se
encuentra en el SISOL, posteriormente se procede a entregar los documentos al
coordinador del macroproceso Finanzas. El coordinador del macroproceso finanzas

recibe, sumilla los tramites de pagos y entrega a la secretaria de direccion.

En la secretaria de direccién se descarga el tramite en el SISOL, ademés elabora la
autorizacién de pago y entrega los documentos a la jefatura de contabilidad. De ahi el
jefe de seccién de contabilidad recibe, conoce y entrega la documentacién sumillada a
la secretaria de contabilidad. La secretaria de contabilidad descarga la documentacién

del SISOL y entrega a jefe de area de egresos.

El jefe de egresos recibe toda la documentacién y autorizaciones de pago con los
respaldos respectivos, memorandos, facturas, planillas de fiscalizacién de obra, actas de
baja de materiales obsoletos, nota de débito, nota de crédito, érdenes de compra,
informes de liquidaciones, informes de recibo del ingreso a bodega, liquidaciéon de
materiales, contratos de provision de materiales y mano de obra, garantias de
anticipado y fiel cumplimiento, pdlizas y actas, roles de pago, reposicion fondos

rotativos.

Ma. José
Encalada

21/01/2014
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Empresa Eléctrica Ambato

Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno

DETALLE CUMPLE OBSERVACION
SI | NO

1 | éla empresa cuenta con un organigrama | X
estructural?

2 | ¢Cada uno de los colaboradores conoce sus X | Realizan sus
responsabilidades de acuerdo a |la actividades por
estructura organizativa? costumbre.

3 | éExiste alglin conflicto, inconformidad o X Dificil manejo de
desacuerdo entre el personal de trabajo? ambiente laboral.

4 | iLos colaboradores conocen todas las X No leen el
tareas que debe realizar segin su area de manual para estar
trabajo? al tanto.

5 | éSe cuenta con procedimientos y politicas | x
por escrito para cumplir con el proceso de
pagos?

6 | éSe capacité al personal que maneja el | x
sistema de contabilidad?

7 | éEl pago de las facturas es aprobado por un | x
funcionario responsable?

8 | éCumplen con las atribuciones que les X Falta de lectura
otorga el manual de calidad? del manual.

9 | éConoce el manual del proceso de pagos? X

10 | Las facturas, antes de su pago, son | X
verificadas con los calculos y sumas?

ANALISIS

TOTAL DE PREGUNTAS : 10

Respuestas Positivas: 6

Respuestas Negativas: 4

NIVEL DE CONFIANZA

Respuestas Positivas: 6 60%

Total de Respuestas : 10

RESULTADOS RIESGO

NIVEL DE RIESGO ALTO MEDIO BAJO

NIVEL DE CONFIANZA 1-75% 76 - 85% 86 - 95%
BAJO MEDIO ALTO

CONFIANZA
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Conclusion

Con la ejecucion del cuestionario de ambiente de control se determina
qgue la empresa posee un nivel de riesgo alto debido a que el personal
desconoce sus responsabilidades, ademds por ser un ndamero
considerable de personas existen conflictos y dificultades, como

consecuencia se presenta un nivel de confianza bajo.

Ma. José
Encalada

21/01/2014
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Empresa Eléctrica Ambato ~—

Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno

MARCAS

£ Dificultad entre el personal nuevo y antiguo.

El personal realiza sus actividades por costumbre, falta de
E control.

¥ Desactualizacién por parte del personal involucrado.

@ Ausencia de Reporte de Documentos errados

Demora en la tramitacién de documentos para emitir la orden
K de pago.

Error al momento de digitar las cuentas, para su registro en el
B libro diario y realizar la orden de pago.

<< Fecha de Emision del memorando de liquidacién de contrato.

> Fecha de Emisién del memorando de autorizacién del egreso o
pago.

Ma. José
Encalada

21/01/2014
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Empresa Eléctrica Ambato ~—

Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno
Evaluacidon de Riesgos

En la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. se identifica los riesgos
que se presenta en el normal funcionamiento del proceso de pagos, por tal motivo
cabe mencionar que depende de la administracién el saber prevenir o atenuar los
riesgos que se presenta en la empresa, para alcanzar los objetivos y metas esperados.

A continuacion se precedera a evaluar el proceso de pago
Objetivo: Establecer mecanismos de calificacidn del proceso de pagos
Alcance: Funcionarios involucrados en el proceso de pagos.

CUMPLE p
DETALLE OBSERVACION
Sl NO
11, . . . No porque no se realiza
¢Se aplica secuencia de pasos para realizar el
X en reporte de
proceso de pagos?
documentos errados.
¢La empresa cuenta con un formato para la
2 | solicitud de materiales correctamente | X
estructurados?
3 ¢Los comprobantes de retenciéon cuenta con X
todos los requisitos de impresion y de llenado?
4 ¢La empresa solicita proformas para realizar una X
compra de materiales?
Se presenta
5 ¢ Se realiza un seguimiento al proceso de pagos en inconvenientes en los
caso de existir inconvenientes en el mismo? X pagos, se estanca el
pago.
¢ Se verifica toda la documentacion para proceder X
a ejecutar el pago?
¢Los reportes de documentos errados contribuyen X No se realiza dicho
de manera positiva para mejorar dichos errores? reporte.
8 ¢Su trabajo lo realiza para lograr los objetivos X
planteados por la empresa?
¢Se cumple con los plazos para tramitar un pago? X Existe tardanza en la
emisiéon de la
documentacién de
10 | ¢Las 6rdenes de pago se emiten con prontitud? X soporte, ~ademas  Se
demora los papeles en
llegar al médulo egresos.
ANALISIS
TOTAL DE PREGUNTAS : 10
Respuestas Positivas: 5
Respuestas Negativas: 5
NIVEL DE CONFIANZA
Respuestas Positivas: 5 50%

Total de Respuestas : 10
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RESULTADOS RIESGO

NIVEL DE RIESGO ALTO MEDIO BAJO
NIVEL DE CONFIANZA 1-75% 76 - 85% 86 - 95%
BAJO MEDIO ALTO
CONFIANZA
Conclusion

Con la aplicacion del cuestionario se determina que la empresa posee un
nivel de riesgo alto debido a que la documentacion no es tramitada con
prontitud, como consecuencia se presenta un nivel de confianza bajo, lo

cual se debe poner atencion y corregirlo con prontitud.

Ma. José
Encalada

21/01/2014
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ECI

1/8
Empresa Eléctrica Ambato ~—
Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno

OBIJETIVO GENERAL:
Conocer la situacién actual del proceso de pagos de la Empresa Eléctrica Regional
Centro Norte S.A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
Detallar las actividades importantes dentro del proceso de pagos.
Identificar Puntos Débiles o errores en el desarrollo de las actividades.

METODO DE EVALUACION:

Flujogramas

HERRAMIENTAS:
Entrevistas
Observacion
Documentacion

Ma. José
Encalada

21/01/2014
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ECI

2/8
Empresa Eléctrica Ambato ~—
Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno
DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
NOMBRE DEL PROCESO: Pagos
CODIGO: PA

OBJETIVO GENERAL: Detallar los procedimientos que permitan la
ejecucion del proceso de pagos.

UNIDADES QUE INTERVIENEN:
Macro Procesos Finanzas
- Coordinacion del Macro Proceso
- Contabilidad
- Médulo Egresos
- Secretaria de Direccién

FORMULARIOS: Autorizacién de Pagos
Memorando de Autorizacion
Orden de Pago
Comprobante de Retencion
Informes
Reportes
Facturas

Ma. José
Encalada

21/01/2014
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Empresa Eléctrica Ambato

ECI
3/8

Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno
DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
PROCESO DE PAGOS
RECEPCION DE DOCUMENTOS

N° | ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 Recepcidn de solicitudes de pago Secretaria Direccidon

2 Captura las solicitudes de pago Secretaria Direccidon

3 Revisa y sumilla los tramites de pago Coordinador Macroproceso Finanzas
4 Elabora la Autorizacion de Pago Secretaria Direccidon

5 Recibe, conoce y sumilla la documentacién Jefe de Seccion Contabilidad 1

6 Recibe la documentacién y las autorizaciones de | Jefe de Area de Egresos Contador 2

pago con los respectivos respaldos segun sea el
caso.

REVISION DE DOCUMENTOS

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Prepara el informe de liquidacién de contratos Jefe de Area de Egresos Contador 2
2 Revisa y legaliza el informe de liquidacion de | Jefe de Seccién Contabilidad
contratos.
Sumilla informe de liquidacion Coordinador Macroproceso Finanzas
4 Elabora el Documento de autorizacion de pago Secretaria Direccidon
Revisa y analiza solicitudes de pago y codifica para | Jefe Area de Egresos Contador 2
el registro contable previo a la emision de la orden
de pago.
6 Reporte de ausencia y documentos errados. Jefe Area de Egresos Contador 2

ELABORACION DE LA ORDEN DE PAGO

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 Ingreso al SIF Modulo Egresos emite la orden de | Jefe de Area de Egresos Contador 2
pago

2 Revisa la documentacion Jefe de Seccién Contabilidad
Ingresa la informacién al ATS Contador Tributario

4 Revisa y legaliza la orden de pago Coordinador Macroproceso Finanzas
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SECRETARIA

Solicitudes
el SISOL

+

Captura las soli-
Citudes de pago @

el SISOL

D

Desca rg‘éu el tra-
mite en el SISOL

Elabora la
Autorizacion
de Pago

1L+

Empresa Eléctrica Ambato

Regional Centro Norte $.A.
Evaluacion de Control Interno
DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

PROCESO DE PAGOS

COMNTABILICA D

=

avisa, conoce;
Sumilla La

documenw

(Al'e:risa Y

Sumilla

El informe de
\\Liq\uidacié

Legaliza la
Orden

de pa_gi/

Ingresa al
ATS

COORDIMACION DE
MACROPROCESOS FIMNAMNIAS

Revisa v
sumilla los

Tramites de
pag.g__//

EGRESOS

Recibe la
ocume ntacion

Prepara
Informe

Codifica el
Registro
Contable

Realiza el
Reporte
Cre ausencia

1

Ingresa al SIF
Modulo Egresas.
Ermite la Orden
e pago.
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5/8
Empresa Eléctrica Ambato ~—

Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno
ORDEN DE PAGO

Ma. José
Encalada

21/01/2014
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Ma. José
Encalada

21/01/2014
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ECI

6/8
Empresa Eléctrica Ambato ~—
Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno
COMPROBANTE DE RETENCION

©® Cumple con todos los requisitos tanto de impresiéon como datos de llenado.

Ma. José
Encalada

21/01/2014
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ECI
7/8
Empresa Eléctrica Ambato ~—

Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno
MEMORANDO PARA LA LIQUIDACION DE CONTRATOS

Ma. José
Encalada

21/01/2014
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ECI
< 8/8
Empresa Eléctrica Ambato ~—
Regional Centro Norte $.A.

Evaluacion de Control Interno
MEMORANDO DE AUTOTIZACION DE EGRESO
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Ma. José
Encalada

21/01/2014
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HH
1/1
~—
Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte $.A.
Evaluacion de Control Interno
HOJA DE HALLAZGOS
REF CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO CONCLUSION RECOMENDACION

Los colaboradores no conocen sus responsabilidades
de acuerdo a la estructura organizativa.

Control adecuado

Insuficiente supervisién del
trabajo.

Disminucion de agilidad
en el proceso de pagos

El limitado control
repercute en el
desarrollo normal del
proceso.

Establecer controles
permanentes para mejorar
el cumplimiento del
proceso.

Desacuerdo entre el personal de trabajo.

Comunicacion de
acuerdo al reglamento
interno.

Insuficiente comunicacién entre
el personal y diferencias de
edad.

Inadecuado ambiente de
trabajo.

Ambiente de trabajo es
tenso.

Mejorar las relaciones entre
las personas que ejecutan el
proceso de pagos.

Desactualizacion sobre el manual de calidad

Politicas Internas

Insuficiente comunicacién entre
el personal.

Ineficiente ejecucién del
proceso.

Desconocimiento del
manual de calidad.

Actualizacion permanente
sobre el manual de calidad.

Inexistencia de un reporte de documentos errados

Politicas Internas

Tramites con retrazo en su
ejecucion.

No se procede a pagar a
todas las facturas.

La ausencia del reporte
de documentos errados
ocasiona dificultades
con los proveedores.

Realizar el reporte de
documentos errados para
acelerar el proceso de
pagos.

No se cumple con los plazos para tramitar los pagos.

Control adecuado

Demora en la ejecucion de la
documentacion soporte.

Retraso en los pagos al
los proveedores.

Acumulacion de pagos
por ejecutarse.

Mejorar los controles para
que el pago salga en el plazo
establecido.

Error en el registro de las cuentas contables.

Cumplimiento de
normas contables.

Equivocacion de la persona que
digita.

Saldos irreales por el
ingreso incorrecto de las
cuentas contables.

El mal registro de las
cuentas ocasiona saldos
erréneos.

Designar controles y detallar
de mejor manera las
cuentas para que no exista
equivocaciones.
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INFORME DE CONTROL INTERNO
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Ambato 27 de mayo del 2014

Sefior Ing.
Roberto Salazar
DIRECTOR DEPARTAMENTO FINANCIERO

Presente

Se ha ejecutado una evaluacion del control interno en la Empresa Eléctrica
Ambato Regional Centro Norte S.A, al proceso de pagos; en la misma se ha
identificado las siguientes deficiencias, las cuales la empresa debe hacer todo lo
posible por corregir dichos aspectos negativos para la empresa y asi poder dar

cumplimiento con los objetivos planteados.

El presente examen tiene como objetivo identificar las causas por las que el
proceso de pagos no es el adecuado y por ende incide en el sistema de gestidn de
la calidad, con el propdsito de mejorar los procedimientos actuales y desarrollar
acciones correctivas para eliminar dichas causas y asi la empresa esta en la

posibilidad de cumplir sus objetivos.

Los resultados de la evaluacion de control interno se detallan en un resumen
donde esta la condicion, conclusiones y recomendaciones que se presentan en el

informe.

Se consigui6 la informacion relevante para dar cumplimiento con las funciones
que desempefio ademas se aplico los exdmenes cumpliendo con la normativa de

auditoria aceptadas en el pais.

Para dar cumplimiento de las normas de auditoria se procedio a la planificacion y
ejecucion de la evaluacion de control interno con el objetivo de obtener

informacion razonable en cuestion de los componentes y su desarrollo dentro de la
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Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A., y asi fundamentar la

opinién que se presenta a continuacion:

e Las personas no conocen sus responsabilidades de acuerdo a la

estructura organizativa.

El personal que esté involucrado en el desarrollo y ejecucion del proceso de pagos
de la empresa no cumple al 100% los requerimientos de la empresa, ya que no se
cuentan con una supervision adecuada y esto ocasiona que el sistema de gestién

de la calidad no sea eficiente.

Conclusion

Limitado control repercute en el desarrollo normal del proceso de pagos.
Recomendacion

Establecer controles permanentes para mejorar el cumplimiento del proceso y
contribuir con la ejecucion exitosa del sistema de gestion de calidad de la

empresa.

e Desacuerdo entre el personal de trabajo.
La comunicacion dentro del personal involucrado no es la adecuada.
Conclusion

El ambiente de trabajo es tenso y limitado en cuestiobn de comunicacion

espontanea y abierta.
Recomendacién

Mejorar las relaciones entre el personal que ejecuta el proceso mediante charlas,
capacitaciones, seminarios Yy actividades que permitan establecer lazos de

compaferismo.
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e Desactualizacion sobre el manual de calidad.

Realizan sus actividades de manera rutinaria porque no conocen el manual de

calidad.
Conclusién

Desconocimiento del manual de calidad por parte del personal involucrado que

ejecuta el proceso de pagos.
Recomendacion

Se deberia implementar una actualizacién permanente sobre el manual de calidad
con el objetivo que el persona conozca en su totalidad las actividades que debe

realizar.

e Inexistencia de un reporte de documentos errados.
El personal del area de egresos no realiza un reporte de documentos errados.
Conclusion

La ausencia del reporte de documentos errados ocasiona dificultades con los

proveedores ya que no se emite con prontitud las érdenes de pago.
Recomendacién

Realizar el reporte de documentos errados para acelerar el proceso y ejecutarlo de

manera eficiente.

e No se cumple con los plazos para tramitar los pagos

Por no cumplir con los plazos de tramitacion se demora los pagos hacia los

proveedores.
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Conclusién

El no cumplimiento con los plazos de tramitacion ocasiona la acumulacién de los

pagos por ejecutarse.
Recomendacién

Mejorar los controles para el pago que salga en el plazo establecido y no

acumularse tramites de pago.

e Error en el registro de las cuentas contables.
Existen errores en la parte de digitacion, se incumple las normas contables.
Conclusion

Registro erroneo de las cuentas contables ocasiona saldos irreales en los estados

financieros.
Recomendacién

Se debe implementar controles adecuados para contrarrestar la mala digitacion de
los codigos de las cuentas contables.

Atentamente,

W '\
L /

/
MaLria José Encalada Garcia
C.1. 1804353785
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6.8 Administracién

La propuesta estd bajo la responsabilidad del personal directivo de la empresa y
directamente del departamento financiero, ya que ellos son los que ejecutan el
proceso de pagos, ademas se debe tomar en cuenta las recomendaciones
planteadas en el informe de la evaluacion de control interno para corregir los

puntos débiles de control interno.

Con el desarrollo de la propuesta se demuestra que una correcta aplicacion del
control interno al proceso de pagos incide de manera positiva en el sistema de

gestion de calidad de la Empresa Eléctrica Regional Centro Norte S.A.

6.9 Previsién De La Evaluacion

El realizar una prevision de la evaluacion bajo una estricta vigilancia durante el
proceso de su desarrollo, permitira verificar si con la implementacion de un
correcto control interno al proceso de compras y ventas se ha logrado mejorar la
informacion financiera de la empresa Construcciones Metélicas Valencia, para
gue la administracion pueda ejecutar sus actividades de mejor manera se ha

disefiado una matriz de evaluacion.

MATRIZ DE ANALISIS DE EVALUACION

Aspectos para el plan

de evaluacion Elementos o recursos técnicos en el proceso de
evaluacion
¢Quién solicita evaluar? Presidente Ejecutivo, Director Financiero, Contador

Es indispensable saber y demostrar que la propuesta
¢Por qué evaluar? diseflada esta proporcionando el mejorando en los
procesos y dar cumplimiento de los objetivos.

Para detectar posibles puntos débiles en la ejecucion

¢Para qué evaluar? .
de los procesos y evitar errores en su desarrollo.
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¢Que evaluar?

El control interno al proceso de pagos.

¢Quién evalta?

El Presidente Ejecutivo conjuntamente con el |
Director Financiero.

¢Cuando evaluar?

El momento que la propuesta este en ejecucion.

¢Como evaluar?

Determinando los puntos criticos en la aplicacion del
control interno.

¢Con que evaluar?

Se evaluara a través del criterio del profesional
contable, y mediante los resultados obtenidos.
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ANEXOS

CERTIFICACION ISO 9001-2008

EMPRESA ELECTRICA AMBATO REGIONAL CENTRO NORTE S.A.
- CERTIFICACION ISO 9001-2008 -
Con alrededor de tres afos de sacrificio y trabajo por parte de los trabajadores y
funcionarios la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte Sociedad
Andénima EEASA, se logré cumplir con los requisitos que acreditan a la entidad
para obtener el Certificado del Sistema de Gestion de la Calidad bajo el estandar
internacional 1ISO 9001-2008.

El galardén fue entregado el 23 de Abril del 2010, en las instalaciones de la
empresa en medio de los accionistas y el orgullo del personal de ésta.
La entrega la hizo Mauricio Rodriguez, gerente de Systems & Service
Certificacion, quien manifesté que la EEASA recibird asesoria certificada, que
estara comprometida en la revision permanentemente que este sistema funcione,
sea mejorado y que independientemente de los sucesos que existan en la empresa

este sistema siga adelante dando calidad al servicio que ofrece la institucion.

Se debe destacar que EEASA es la segunda empresa eléctrica del Ecuador que
alcanza la certificacion I1ISO 9001-2008 con un claro mensaje al pais de que se
puede desarrollar cosas importantes cuando se tiene voluntad y un horizonte
definido.

Ing. Mauricio Rodriguez, gerente de Systems & Service
Certificacion, Ing. Jaime Astudillo, presidente ejecutivo de
EEASA, Ing. Victor Orejuela, presidente del Directorio de

EEASA
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LEY DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO
Capitulo X
RETENCIONES EN LA FUENTE

Art. 49.- (Reformado por el Art. 28, lit. a de la Ley 2001-41, R.O. 325-S, 14-V-
2001).- Obligaciones de los agentes de retencion.- Los agentes de retencion estan
obligados a entregar el respectivo comprobante de retencion, dentro del término
no mayor de cinco dias de recibido el comprobante de venta, a las personas a
quienes deben efectuar la retencion. En el caso de las retenciones por ingresos del
trabajo en relacion de dependencia, el comprobante de retencion serd entregado
dentro del mes de enero de cada afio en relacién con las rentas del afio precedente.
Asi mismo, estdn obligados a declarar y depositar mensualmente los valores
retenidos en las entidades legalmente autorizadas para recaudar tributos, en las

fechas y en la forma que determine el reglamento.

Igualmente los agentes de retencién estan obligados a proporcionar al Servicio de
Rentas Internas cualquier tipo de informacion vinculada con las transacciones por
ellos efectuadas, a fin de verificar el cabal cumplimiento de las obligaciones
tributarias y la aplicacion de las exenciones creadas por Ley, por parte de los
respectivos sujetos pasivos, en su calidad de contribuyentes o de responsables;

El incumplimiento de las obligaciones de efectuar la retencién, presentar la
declaracion de retenciones, depositar los valores retenidos y entregar los

comprobantes en favor del retenido, sera sancionado con las siguientes penas:

1. (Reformado por el Art. 28, lit. b) de la Ley 2001-41, R.O. 325-S, 14-V-2001).-
De no efectuarse la retencion, de hacerla en forma parcial o de no depositar los
valores retenidos, el agente de retencion sera obligado a depositar en las entidades
autorizadas para recaudar tributos el valor total de las retenciones que debiendo
hacérselas no se efectuaron, o que realizadas no se depositaron, las multas e
intereses de mora respectivos, sin perjuicio de las demas sanciones establecidas en

el Codigo Tributario;
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2. (Reformado por el Art. 28, lit. c) de la Ley 2001-41, R.O. 325-S, 14-V-2001).-
El retraso en la presentacion de la declaracion de retencion serd sancionado de
conformidad con lo previsto por el articulo 97 de esta Ley. El retraso en la entrega
de los tributos retenidos dara lugar a la aplicacion de los intereses de que trata el
articulo 20 del Cédigo Tributario, sin perjuicio de las deméas sanciones previstas
en dicho Cadigo; y,

Nota: La tasa de interés por mora para obligaciones tributarias para el periodo que
va del 1-1VV-2002 al 30-V1-2002 es de 1,414%.

3. (Reformado por el Art. 28, lit. d) de la Ley 2001-41, R.O. 325-S, 14-V-2001).-
La falta de entrega del comprobante de retencion al contribuyente sera sancionada
con una multa equivalente al 5% del monto de la retencién, y en caso de
reincidencia se considerara como defraudacion de acuerdo con lo previsto en el
Codigo Tributario. En caso de concurrencia de infracciones, se aplicaran las
sanciones que procedan segun lo previsto por el Libro Cuarto del Codigo
Tributario.

Imagenes de la Empresa
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PROCESO

Proveedor Procesos
) Entradas Salidas
- Materiales - Actividades - ProdluFﬂoS
Informacién - Recursos - Servicios
- Mediciony Control

L Jundren |

Retroalimentacion

Retroalimentacion

MANUAL

Organizacién

Manual de Calidad

Mision Y Visian - Politicas y
Expectativas de objetivos
la organizacion

Directrices y
lineamientos
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PROEVEEDORES DE LA EEASA
Encuesta dirigida a los proveedores de la Empresa Eléctrica Ambato Regional
Centro Norte de la ciudad de Ambato.

OBJETIVO: Determinar la incidencia del proceso de pagos en el sistema de
gestion de la calidad en la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S. A.
de la ciudad de Ambato.

RECOMENDACION: Se recomienda realizar la presente encuesta en forma
veraz, la informacion obtenida permitira proponer soluciones importantes en la
empresa.

Agradecemos su colaboracién y garantizamos absoluta reserva de su
informacién.

INSTRUCCIONES: Por favor marque con una (X) la respuesta de su eleccion.
1. ¢Recibe de manera oportuna los pagos por parte de la EEASA?

2. ¢Cree que la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la
ciudad de Ambato despacha los documentos de pagos con prontitud?

SI........ NO......

3. ¢Cudl es el plazo en que se demora la tramitacion de un pago por parte de
la EEASA?
5 dias 10 dias 15dias

4. ¢Cumple la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte de la ciudad
de Ambato con las obligaciones frente a una compra efectuada por la
misma (entrega oportuna de la retencién)?

SI........ NO......

5. ¢(Cree ud que el personal administrativo que gestiona los pagos es
suficiente?
SI........ NO......

6. ¢Considera que mejorando los procesos de la empresa contribuye con la
eficiencia de la misma?

7. ¢Hatenido problemas con los pagos por parte de la Empresa?
SI NO
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES INTERNOS DE LA EEASA

Encuesta dirigida a los clientes internos de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro
Norte de la ciudad de Ambato.

OBJETIVO: Determinar la incidencia del proceso de pagos en el sistema de gestion de
la calidad en la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S. A. de la ciudad de
Ambato.

RECOMENDACION: Se recomienda realizar la presente encuesta en forma veraz, la
informacion obtenida permitird proponer soluciones importantes en la empresa.

Agradecemos su colaboracién y garantizamos
absoluta reserva de su informacion.

INSTRUCCIONES: Por favor marque con una (X) la respuesta de su eleccion.

1. ¢Serecibe las solicitudes de pago de manera oportuna?

Sl NO__
2. ¢Considera que el despacho de documentos es oportuno?
Siempre____
Aveces
Nunca

3. ¢Se cumple con los plazos de tramitacion establecidos para los pagos?

Sl NO
4. ¢Cuél es el plazo que demora el proceso de pagos?
5 dias 10 dias 15 dias 30 dias
O mas

5. ¢Con qué frecuencia se realiza el reporte de ausencia y documentos errados?
Diario Semanal Mensual

6. ¢Cudl es el tiempo en que se emiten las drdenes de pago?
ldia_ 3dias 5 dias

7. ¢Cree Ud que el personal administrativo que maneja el Sistema de Gesti6n de la Calidad
es suficiente?

Sl NO__

8. (¢Existe similitud de funciones en el personal que maneja el Sistema de Gestién de la
Calidad?
Sl NO

9. ¢Considera que mejorando los procesos de la empresa contribuye con la eficiencia de la
misma?
SI........ NO......

10. ¢En qué porcentaje progresaria la eficiencia de la Empresa si los procesos mejoran?

70% 80%.___  100%
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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