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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto integrador se lo llevo a cabo en la entidad Rastreo Web, ubicada en la
ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua y tuvo como objetivo disefiar un sistema
de control interno basado en el disefio organizacional para generar una cultura
corporativa eficiente en la institucion. El disefio del sistema de control interno estuvo
conformado por las fases de diagnostico y elaboracion del sistema de control interno
aplicando la metodologia de disefio organizacional. Por ello, se considero
indispensable determinar la cultura organizacional de la empresa para conforme a esto,
determinar los objetivos que requiere de acuerdo con sus metas principales. También
se evaluaron los siguientes procesos: Ventas, Servicio Técnico, Cobro a Clientes y
Pago a Proveedores para determinar el nivel de confianza, por medio de la aplicacién
de cuestionarios de control interno. La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la
entrevista. Como resultado del diagnostico y evaluacion de las areas en mencion, se
evidencid la necesidad de formalizar los procedimientos para que de este modo
contribuya al progreso por medio de la gestion Optima de las operaciones
administrativas y operativas de laempresa. Asimismo, como complemento del sistema
de control interno se elabord cuestionarios automatizados con la utilizacion de la
herramienta informatica Excel para la evaluacion continua de los procedimientos. La
principal funcion es verificar el cumplimiento de los controles disefiados, permitiendo
que los resultados sean eficaces para alcanzar los objetivos institucionales. De esta
manera, se proporciond a la empresa estrategias que le ayudaran a crecer en el mercado
y la vez mantener un control interno adecuado.
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ABSTRACT

The integrative project was carried out by the web tracking entity, located in the city
of Ambato, province of Tungurahua. Its objective was to design an internal control
system based on organizational design to generate an efficient corporate culture within
the institution. The design of the internal control system consisted of the diagnosis and
development phases, applying the organizational design methodology. Therefore, it
was considered essential to determine the organizational culture of the company in
order to establish the objectives required according to its main goals. The following
processes were also evaluated: sales, technical service, customer collection, and
supplier payment, to determine the level of trust through the application of internal
control questionnaires. The data collection technique used was interviews. As a result
of the diagnosis and evaluation of the mentioned areas, the need to formalize
procedures was evident, to contribute to progress through optimal management of the
company's administrative and operational operations. Additionally, as a complement
to the internal control system, automated questionnaires were developed using the
Excel computer tool for the continuous evaluation of procedures. The main function is
to verify compliance with the designed controls, allowing the results to be effective in
achieving institutional objectives. In this way, strategies were provided to the company
to help it grow in the market while maintaining adequate internal control.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Introduccion

1.1.1 Antecedentes

1.1.1.1. Historia de la empresa

De acuerdo con el Gerente General de la empresa Rastreo Web (comunicacion
personal, 2023) la entidad inicia sus actividades el 10 de febrero de 1999 en la ciudad
de Ambato. La empresa se enfocé en la venta al por menor de computadoras y una
gran variedad de suministros tecnolégicos. Los cuales se enfocaban especialmente al

sector industrial. La organizacion manejaba un capital propio de $800 ddlares.

Luego de algunos afios, la entidad reestructura su linea de negocio por el incremento
de competencia en el sector econémico donde operaba. En el 2010 la institucion
incursiona en el servicio de rastreo satelital tanto para el sector publico y privado. Al
principio, el servicio era ofertado con un proveedor norteamericano por medio de una

plataforma alquilada.

En el mismo afio, Rastreo Web nota la necesidad de reducir los costos para mantener
un precio competitivo en el mercado. En consecuencia, la entidad desarroll6 una
plataforma propia de vigilancia integrada. La cual fue disefiada por el ingeniero
Francisco Quiroga. Esta aplicacion estd registrada en el Instituto Ecuatoriano de
Propiedad Intelectual (IEPI). Al contar con esta nueva herramienta, la organizacién ha

logrado concretar grandes contratos a nivel nacional con instituciones del estado.

Es asi como para el afio 2014, la empresa se enfoca en el rastreo satelital de vehiculos
e ingresa a compras publicas. Actualmente, Rastreo Web tiene como su principal
mercado el sector publico. Por lo cual, la entidad presenta sus ofertas periédicamente
en varios procesos de licitacion y hasta la fecha ha ganado concursos con grandes
empresas estatales. Entre los clientes mas sobresalientes se encuentran Ministerio de
Obras Publicas, Ministerio de Trabajo, Ministerio de Agricultura, Bomberos Quito,
Municipio del Tena, entre otros. Gracias a lo anterior, la entidad a obtenido un gran

1



reconocimiento por la calidad de sus productos, el servicio y los precios accesibles que

maneja.

A partir del afio 2021, la organizacion decidié desarrollar un sistema integrado de
monitoreo y vigilancia con el objetivo de satisfacer las necesidades y requerimientos
de sus clientes en el sector publico, brindando este servicio al Cuerpo de Bomberos de
Quito. Gracias al constante esfuerzo, la empresa ha ganado reconocimiento en el pais
y ha logrado aumentar sus puntos de venta, lo que ha generado nuevas oportunidades
de empleo. Actualmente, su patrimonio asciende a $200.000 délares como resultado

de su ardua labor y mantiene proyecciones de crecimiento a nivel internacional.

1.1.1.2 Detalles estratégicos
La empresa no dispone de mision, vision u otros detalles estratégicos. Por tal motivo,
se propone sugerir la elaboracion de dichos elementos como parte del presente

proyecto integrador.

1.1.1.3 Estructura organizacional Rastreo Web

Rastreo Web maneja un area administrativa dirigida por la gerencia general y poseen
cuatro areas operativas: contabilidad, compras, ventas y servicio técnico. Las cuales
trabajan en conjunto para agilizar los procesos y garantizar los tiempos de entrega de

los servicios.

1.1.1.4 Detalles de operacion

La empresa brinda el servicio de rastreo satelital a los sectores publico y privado a
nivel nacional. Rastreo Web dispone de una linea de negocio dedicada a la venta de
suministros y equipos tecnoldgicos. Asimismo, se encarga del desarrollo de
plataformas de seguridad integrada y ofrece asesoria técnica y mantenimiento

garantizado a todos sus usuarios.

A continuacion, se detallan los principales servicios que ofrece Rastreo Web y sus
diferentes productos de acuerdo con cada uno de ellos. Esta informacion se ha obtenido
directamente de la pagina web de la entidad y se presenta de manera concisa para

facilitar su comprension:



Tabla 1 Servicios prestados por Rastreo Web

N. Linea comercial Producto

Skypatrol
Enfora
Queclink
1  Rastreo satelital Syrus
Meitrack
Coban
Skywave
2 Activacion médems SBD Iridium

Fuente: Rastreo Web (2022)
Elaboracion: Toalombo (2023)

1.1.1.4 Detalles legales
La empresa dada su naturaleza como contribuyente, pertenece al régimen de persona
naturales obligas a llevar contabilidad, por lo que esta sujeta al cumplimiento de la

siguiente normativa:

- Codigo de Trabajo

- Ley de Seguridad Social

- Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI)

- Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno
(RLRTI)

1.1.1.5 Marcas y logos

llustracién 1 Logo Rastreo Web

Fuente: Rastreo Web (2016)



1.1.1.6 Ubicacion
Rastreo Web est4 ubicada en las calles Miraflores 9 y Margaritas, en la parroquia
Miraflores, ciudad de Ambato, provincia Tungurahua.

llustracién 2 Ubicacion Rastreo Web
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Fuente: Google Maps (2023)

1.1.2 Descripcion del entorno

1.1.2.1 El control interno como herramienta para una gestion eficiente

Desde el siglo XIX, las empresas han sentido la necesidad de contar con un sistema de
control interno innovador para proteger sus intereses (Rodriguez, 2012). De acuerdo
con Lépez & Pesantez (2017) a partir del caso Watergate 1973, por las actividades
ilicitas y sobornos que no fueron detectados a tiempo. El tema tom6 mayor importancia
y fue estudiado por empresas privadas, gobiernos y organizaciones. Se crearon
comisiones y comités para emitir normativas y estandarizar el concepto de control
interno. En 1992 se publico el COSO | para lograr esta estandarizacion, por el
Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, conocido por

sus siglas como COSO (Instituto de Auditores Internos de Espafia, 2013).

Segun Mantilla (2013) los modelos de sistemas de control interno han evolucionado
para adaptarse al desarrollo empresarial y cubrir ciertos puntos considerados como
vitales para una entidad. Estos cambios han dado lugar a diferentes modelos con
enfoques variados, como en: principios y valores estratégicos, manejo de informacion,

riesgo, gobierno corporativo, capacidad resolutiva, por procesos, entre otros



(Castarieda, 2018). Estas nuevas estructuras estan clasificadas en dos modelos: el
tradicional de planificacion organizacional y el contemporaneo siendo un proceso
integral de controles (Elizalde, 2018). Mantilla (2013) también menciona tres
generaciones de control interno. Cada uno con un objetivo diferente, desde la
aplicacion empirica, el surgimiento de normas y la gestion de riesgo presentados en

informes estandarizados.

Tabla 2 Enfoques del Sistema de Control Interno

Sistema de Control Interno

Modelo Generacion Enfoque
Procedimientos empiricos de ensayo y error (carecen de
Primera profesionalismo).
Antiguo
Segunda Base legal, sesgo en lo formal y considera la calidad.
Contemporaneo Tercera En la calidad desde la gestion de niveles directivos y

estratégicos (eficiencia).

Fuente: Mantilla (2013)

Elaboracion: Toalombo (2023)

Actualmente, las empresas a nivel mundial requieren de un adecuado control de sus
recursos para buscar la mejor manera de optimizarlos y con ello incrementar su
productividad acorde a los desafios de la actualidad (Esquivel, 2019). De acuerdo con
Serrano, Sefalin, Vega & Herrera (2017) consideran al control interno como el proceso
que asiste a la gestion administrativa para identificar vulnerabilidades dentro de las
operaciones empresariales. Asimismo, Pacha & Romero (2018) menciona que esta
herramienta lo que se busca es garantizar la consecucion de los objetivos

institucionales y apoyar en la toma de decisiones certeras.

De este modo, el control interno se convierte en un soporte fundamental para un
funcionamiento organizacional 6ptimo. Por tanto, este pilar se sustenta en la eficiencia
y eficacia de las actividades realizadas para brindar confiabilidad en la informacién en
todas sus etapas, desde la recepcién, andlisis y entrega final a través de informes,

estados, cotizaciones y otros (Zamora, Ponce, Chavez, & Cedefio, 2018).

Hay que tener en cuenta que si bien el control interno ayuda en la prevencion de

riesgos, no cubre totalmente a una entidad. Pues las amenazas pueden tener origenes

5



diferentes. Por lo cual, deben ser controladas y detectadas para evitar pérdidas de
recursos y tiempo (Alvarez, Pibaque, & Moran, 2022). Por ello, la probabilidad de
impacto se reduce al contar con un sistema de control interno. No obstante, se debe
tener presente la limitacion del alcance, pues el entorno comercial y el mercado son
cambiantes. Es decir, la entidad puede verse afectada por el surgimiento de nuevos
factores de riesgo que podrian afectar el desarrollo organizacional (Noboa & Garces,
2017).

Por tanto, los controles deben ser adecuados al ambiente empresarial y evitar excesos
innecesarios (Soldevila, 2021). Pues el efecto recae negativamente en la productividad
que la organizacion aspira obtener luego de implementar estas politicas internas
(Azkue, 2015). Asi también Hall (2008) menciona que, segun diversos estudios, las
personas suelen resistirse a realizar actividades impuestas debido al incremento de
controles. Aunque los colaboradores aceptan un determinado nimero estdndar de
medidas de control porque les permite realizar sus funciones de manera mas efectiva,
también prefieren cierta autonomia para desbordar su creatividad y mantener cierto
nivel de privacidad (Viafa, 2019).

Por ello, Sanchez (2019) recalca la importancia de tener claro que el incremento
innecesario de controles no es directamente proporcional a la productividad de una
organizacion. Este aspecto aplica en general a cualquier tipo de empresa,
independientemente del mercado en que labore (Deloitte, 2018). La problematica
radica cuando las empresas creen contar con los controles suficientes y adecuados,
pero es todo lo contrario, siendo obsoletos y su identificacion pasa desapercibida
(Gomez, 2020). Este hecho, segin Monzon (2017) reduce la maximizacion del tiempo
de ejecucion por la cantidad de trdmites, autorizaciones y supervisiones de cada
proceso. Estas actividades se convierten en largos tramites burocraticos que retrasan a
los colaboradores y disminuye su motivacion. Como menciona Louvier, Pérez,
Arellano, & Alvarez (2018) la tecnologia cambio la forma de manejar los activos de
las sociedades, sobre todo la informacion. Los controles ahora son automatizados para
acelerar los tramites y procesos (Pérez, 2020). Los negocios lo requieren, pues, en
estos tiempos los mercados en ascenso son las empresas de productos y servicios

tecnoldgicos.



Dentro de estas perspectivas, tomando como ejemplo el mercado de rastreo satelital el
cual proyecta alcanzar $4,93 mil millones para el 2028, siendo una cifra econémica
relevante para la economia global. Basado en los resultados obtenidos en 2020 al
valorarse en $ 1,78 mil millones de dolares. Lo cual representa una tasa de crecimiento
anual compuesta (CAGR) del 12,3% desde 2021 a 2028. Este panorama fue impulsado
por el incremento de adquisiciones de dispositivos de rastreo satelital, por la demanda
de Inteligencia Artificial, tecnologia en la nube y el aumento en ventas de vehiculos
comerciales (Allied Market Research, 2021). Otro de los aspectos que impulso el
negocio fue la enfatizacion en la miniaturizacion en negocios mas practicos. En estos
dias, ya no se limitan exclusivamente para las grandes empresas y se expanden a todo

tipo de negocios (Market Reasearch.Com, 2023).

Se espera un crecimiento positivo en el mercado de rastreo satelital, segin las
investigaciones econdmicas mencionadas anteriormente se estima que el mercado
alcanzara mas de $5 mil millones de dolares para el afio 2030, asi lo demuestra la

siguiente gréafica de acuerdo con las regiones:

llustracion 3 Sistema de Posicionamiento Global proyeccion 2030 USD 5667.94 millones

2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029 2030
H North America W Europe M Asia Pacific South America B Middle East and Africa

DMCA Protected © Data Bridge Market Research- All Rights Reserved. Source: Data Bridge Market Research Market Analysis Study 2022

Nota: El grafico representa la proyeccién de crecimiento del negocio de rastreo satelital, en los
principales mercados potenciales, de acuerdo con el comportamiento economico presentado desde el
afio 2020 hasta el 2023. Tomado de Data Bridge (2022)



Aungue los avances tecnoldgicos han contribuido al crecimiento econdmico del sector,
también representan grandes desafios que requieren de una constante innovacion,
implementacion de sistemas de control interno y una gestion administrativa eficiente
(Markerts and Markets, 2023).

Uno de los desafios a enfrentar son los retrasos en los pedidos de equipos, materiales
y suministros, como se lo evidencia en el caso del proyecto de la Fuerza Aérea que
buscaba modernizar con nuevos satélites para mejorar su cobertura. A pesar de afos
de planificacién, el programa fue suspendido debido a la falta de coordinacion entre la
adquisicion, el financiamiento y la implementacién (United States Government
Accountability Office, 2010).

En este mercado, es fundamental la confianza en el cronograma de actividades, el
capacitar constantemente al personal y aplicar medidas efectivas que produzcan
resultados utiles. Ademas, se deben mantener altos niveles de seguridad, la proteccion
de datos de los usuarios, restricciones legales, superar la escasez de materias primas y
hacer frente a los retrasos en los envios de dispositivos. La inestabilidad de los precios
por las recientes crisis globales como el COVID-19, también representa un desafio
importante (Data Bridge, 2022).

Las empresas buscan mejorar la gestion de sus procesos a través de la implementacion
de sistemas de control interno y modelos de gestién. El objetivo es establecer procesos
productivos claros para alcanzar su mision y vision organizacional, satisfaciendo los
requisitos de las partes interesadas (Rodriguez, 2016). La calidad ofrecida por las
entidades debe brindar satisfaccion en relacion costo-beneficio aceptable tanto para la
entidad como para sus clientes (Castellnou, 2021). Estos sistemas ofrecen resultados
en indices de calidad, productividad, asi como su flexibilidad siendo adaptables a
cualquier tipo de empresa, independientemente de su tamafio, sector o actividad

econdmica (Herrera, Granadillo, & Gémez, 2018).



1.1.2.2 El control interno como herramienta de eficiencia en un mundo
globalizado y tecnoldgico, un contexto Latinoamericano

En palabras de Castafieda (2016) sefiala que la aplicacion de un sistema de control
interno varia de acuerdo con el modelo seleccionado segun el contexto donde se lo
utiliza. Por ejemplo, Moran, Alava, Macias, Haro & Salazar (2018) mencionan que los
modelos: de Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway
(COSO) y el de la Comision de Criterios sobre el Control (COCO) son de los formatos
mas utilizados por las empresas. Estos modelos estan considerados dentro de la tercera
generacion de los sistemas de control interno (Mantilla, 2013). Esta generacion tiene
enfoque en la alta direccién empresarial, pues su objetivo es garantizar la calidad de
los servicios. Con la finalidad de mencionar algunos de los métodos mas conocidos de

esta etapa, se muestra la siguiente tabla:

llustracién 4 Modelos contemporéneos de control interno

Modelo Ultima Origen Creador Objetivo/Enfoque
modificacion
) ) Financial Reporting Gestion del riesgo y
Turnbull 2005 Reino Unido Council
leyes.
COSO 2017 EE. UU. ] Estandarizar el CI.
Instituto Contadores Tecnoloaias d
ibli ecnologias de
coco 2016 Canadé Pablicos £enelog -
informacion.

. Establecer un marco
. Contraloria General de - |
control interno.

Centro Latinoamericano  Estandarizar el Cl en
MICIL 2016 Latinoamérica  de Administracion para las entidades
el Desarrollo latinoamericanas.

Standards for . y
Attestation Orientacion a los
SAC 2016 auditores.
Engagements

EE. UU. .
Proporcionar un

Information Systems
marco para el

COBIT 2019 Audit and Control obierno v gestion
Association (ISACA) g T?/ g

Fuente: Moran et al., (2018), [PriceWaterhouseCoopers] PwC México (2017) y Fabara & Quiroga
(2020)
Elaboracion: Toalombo (2023)

Estos modelos tienden a adaptarse a las necesidades globalizadas del mundo
empresarial y su aplicacion es una gran ventaja estratégica (Noboa & Garces, 2017).



No obstante, su implementacion puede llegar a ser compleja debido a que son
estandarizados y requieren de muchos recursos y tiempo invertido (Cortés, 2019). Por
ello, las organizaciones buscan alternativas que simplifiquen sus procesos y ser mas
eficientes en su desarrollo, sobre todo en las pequefias y medianas empresas (Pedroza,
2021).

En el contexto latinoamericano, hay que considerar la variabilidad del ambito legal
dependiendo de cada pais. Ademas, estos modelos tienen limitaciones y no son
adecuados para cierto tipo de empresas (Arellana, Chinchilla, & Escobar, 2020). Es
por ello, que varios autores han creado nuevas metodologias de control interno al
combinar los nuevos requerimientos con los objetivos de diferentes teorias de control,
asi como las de gestion de sistemas que estan estrechamente relacionadas (Vega &
Marrero, 2021).

De acuerdo con Argandofia (2020) a estos nuevos enfoques pertenecen a la cuarta
generacion del control interno a partir del 2013 hasta la actualidad. Los aspectos
principales de estudio son la volatilidad, incertidumbre, integracién, gestién de riesgo,
costo beneficios y la hiperautomatizacion. Actualmente, estos modelos se los conoce
como las nuevas alternativas de control interno. En la siguiente tabla se mencionan

algunos de estos modelos nuevos de control interno:

Tabla 3 Enfoques alternativos de control interno

Modelo Ao Objetivo/Enfoque
Cl basado en procesos 2013 Evaluacion del control interno financiero
(PCAOB) sobre la informacién financiera.
ClI basado en datos 2021 Se centra en los datos de la organizacion,
(DAIC) los evalla y gestiona.

Fuente: Leyva & Vega (2009) y Vega & Marrero (2021)
Elaboracion: Toalombo (2023)

Del mismo modo, Luna et al. (2019) presenta un enfoque innovador del sistema de
control interno basado en el disefio organizacional. Este enfoque se basa en disefiar el
control interno desde cero, segun las fases del disefio empresarial: diferenciacion,

centralizacion, formalizacion e integracion (Chiavenato, 2009). Al final, determinan
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una manera préctica de disefiar los sistemas de control internos para una entidad,
fundamentada en siete pasos: evaluar la cultura corporativa, recolectar datos y
estadisticas, clasificacion de la informacion, diagnosticar la realidad, evaluar lo
existente, ajustes o disefio y la retroalimentacion del sistema de control interno (Luna
et al., 2019). Esta nueva alternativa es completa, dado que, estudia la estructura, los
procesos, recursos y capacidad de una empresa para conforme con ello poder
establecer un sistema de control interno que se adapte a la realidad de una entidad.
Ademas, este enfoque analiza estratégicamente desde los tres niveles organizacionales

(institucional, intermedio y operativo).

Considerando estos aspectos y enfatizando que las micro, pequefias y medianas
empresas [Mipymes] son relevantes en la economia latinoamericana. En términos
econdmicos, seguin Corporacién Andina de Fomento [CAF] (2019) generan el 60% de
empleo productivo formal y son motores del desarrollo e inclusion social. Entonces se
encuentra justificado buscar alternativas nuevas que se enfoquen en este tipo de
empresas. Pues estas instituciones, también muestran grandes desafios para subsistir
dentro del mercado que comercializan. Como ejemplo de lo mencionado tenemos el
caso de las Mipymes del Ecuador. Las cuales, tienen un alto nivel de importancia por
su aporte nacional, la adaptabilidad que muestran ante los cambios tecnoldgicos y
nuevos requerimientos legales (Ubillas, Tamayo, & Zambrano, 2016). Por otra parte,
la principal problematica de estas instituciones es la falta de formalidad y la estructura
organizativa. Siendo estas las razones para que el pais busque innovar buscando que
sean sostenibles. Sin embargo, las dificultades aparecen por la falta de compromiso,
escasos estudios del mercado, limitaciones econdmicas y financieras, temas legales,

tecnologia e infraestructura, entre otras (Navas, Pallo, Reascos, & Rodriguez, 2022).

Segun la Comision Econdémica para América Latina y el Caribe [CEPAL] (2019) en
los Ultimos afios, América Latina ha experimentado un crecimiento econémicamente
al explorar mercados nuevos. Y considerando que las Mipymes en varios paises de la
region representan mas del 80% de la estructura empresarial global, como ejemplo
tenemos a Ecuador con el 93,9% de empresas dentro de esta categoria (Directorio de

Empresas y Establecimientos de Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2022).
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En Ecuador, la mayoria de la economia empresarial depende de las Mipymes. Pero de
acuerdo con CEPAL (2022) estas organizaciones poseen poca informacion
cuantitativa de calidad, lo que dificulta el analisis de su evolucion y su impacto en la
produccién y el empleo. Por lo tanto, es esencial que las entidades locales desarrollen
la capacidad de analisis para crear un sistema de informacion adecuado a sus
necesidades. Esto permitiria realizar estudios para verificar la construccion de sus
sistemas, se ha incluido las variables necesarias y si el manejo de la informacion es la
adecuada. Lo cual va a orientar la creacion de politicas en el disefio de estrategias e

instrumentos de fomento para las Mipymes.

El avance tecnoldgico ha producido un profundo cambio en las sociedades y mercados
laborales de la region. Por esta razdn, esta region es considerada como un sector en
desarrollo que representa un mercado potencial para varios negocios, como el servicio
de rastreo satelital (Grand View Research, 2018). Este crecimiento se dio gracias al
uso de redes sociales, grandes fusiones y adquisiciones entre fabricantes e
impulsadores del sistema de posicionamiento global. Ademas, la aplicacion del
servicio cubre varios segmentos como el civil, militar, transporte, construccion,

aeroespacial, agricultura y otros (Banco de Desarrollo de América Latina, 2020).

Segun Envision Intelligence (2023) explica que para gque se logren estas proyecciones
en los negocios tecnoldgicos dependen de los sistemas de seguridad y una adecuada
gestion de los recursos. Para el caso de la region, la corrupcién es un problema grave
que causa peérdidas millonarias y afecta la calidad de los servicios (Patrana, 2019). A
pesar de que existen sistemas de control interno, su implementacién es deficiente,
permitiendo irregularidades y fraudes. Un informe reciente de Brasil revela que los
estados y municipios con mayores ingresos e indices de desarrollo humano suelen
implementar sistemas de control interno eficientes, enfatizando asi la necesidad de una
reestructuracion enfocada al cumplimiento de los objetivos. Es esencial abordar la
corrupcion, para evitar el desperdicio de recursos y ofrecer servicios de calidad a los
usuarios (Banco Mundial, 2020).

Para ello, es primordial que la agrupacién establezca sus objetivos, defina procesos

eficientes, sencillos y claros, realice seguimiento de los resultados y detecte errores o
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fallas en la adaptacion del nuevo enfoque de control (Mendoza, 2022). Es comdn tener
debilidades no identificadas en un sistema recién establecido. Esto de acuerdo con
Vega & Marrero (2021) puede deberse a la falta de integracion de los procesos con los
recursos y el capital humano de la institucion, la limitada de capacidad o adaptabilidad
de los colaboradores, asi como el desinterés que impide el éxito que se busca. Abolafio

(2021) resaltan que este enfoque requiere de un trabajo en equipo constante y continuo.

1.1.2.3 Gestion de la informacion de la empresa Rastreo Web

Rastreo Web tuvo sus inicios como un emprendimiento fundado por el empresario
Francisco Quiroga, quien invirtié 800 dolares de capital. Al ser un negocio de una
persona natural era manejada por un solo colaborador, pero con el pasar del tiempo la
empresa crecio y actualmente cuenta con un equipo de 5 personas colaborando desde
diversas areas. Gracias a su dedicacion y esfuerzo constante, la empresa pudo expandir
su alcance y consolidarse en el mercado de rastreo satelital a nivel nacional,
estableciendo varios talleres tercerizados en todo el pais. Hoy en dia, la entidad cuenta

con un capital propio de $200 mil ddlares, lo cual representa un gran crecimiento.

Conforme la empresa crecia, surgieron nuevos requerimientos que debian ser cubiertos
para mantener el orden en los procesos e incrementar la productividad. Una forma de
lograrlo fue reducir los tiempos en la coordinacion de las diferentes areas, asi como
mantener una comunicacion eficiente entre la empresa, proveedores, clientes y demas
personas u organismos de control pertinentes. EI Gerente General (comunicacion
personal, 2023) menciona que en estos afios la empresa ha presentado algunas

dificultadas, las méas destacadas son:
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llustracién 5 Contexto empresarial de Rastreo Web

Categoria Objetivo Situacion Actual
El aumento constante de documentos
Proteger los documentos: los . L
Proteger la puede dificultar la proteccién sin un
] . contratos, comprobantes de pagoy ] ]
informacion sistema de control interno efectivo.

Gestidn eficiente

de operaciones

Prevencién de

fraudes y errores

Calidad de
informacion

financiera

otros de aspecto legal.

Establecer procesos de trabajo
claros y definidos para evitar
retrasos. Y mejorar la eficiencia

en las operaciones.

Definir  politicas para tener
lineamientos claros de los
procesos,

Controles 'y supervision para
prevenir y detectar fraudes o
errores a tiempo.
Mantener un alto nivel de
formalidad para ser competente y
confiable ante accionistas, clientes

y otros interesados.

Aunque el personal conoce sus
funciones, la falta de un proceso de
trabajo escrito y claro puede llevar a
retrasos y errores. Especialmente para el
personal nuevo.

Actualmente, los lineamientos son
empiricos, al no estar escritos causa

confusién.

La falta de definicion de las funciones y
la evaluacion aleatoria del personal
puede generar confusién y oportunidades
para posibles fraudes.

Para ser competitivos a nivel
internacional, laempresa debe contar con
informacion financiera de alta calidad y

confiabilidad.

Fuente: Quiroga (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

“Rastreo Web” actualmente opera sin un sistema de control interno, lo que puede

afectar a la eficiencia y eficacia del desarrollo de sus operaciones internas. Para

mejorar la productividad, es necesario que se definan claramente las politicas, normas,

procedimientos y lineamientos que deben seguir los miembros de la entidad. Con este

fin, se requiere establecer un sistema de control interno para mitigar los riesgos y

debilidades de las areas criticas como contabilidad, ventas, compras, y servicio

técnico.

Al considerar estos aspectos, se propone disefiar un sistema de control interno que

integre los procesos entre las areas de la entidad mediante un adecuado disefio

organizacional. Esta solucion abordara la problematica originada por la informalidad
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del sistema de control interno con el que actualmente opera. Por ello, se evalta la
cultura corporativa (valores y principios), se recolectan los datos de los procesos
(equipos y tareas), se clasifica esta informacion, diagnosticar la realidad, evaluar lo
existente (sistema de control interno disefiado de acuerdo con las fases del disefio

organizacional), ajustes al sistema y la retroalimentacién al mismo.

Con esto se busca integrar a la entidad con todos los niveles organizacionales
(institucional, medio y operacional) definiendo las actividades claras conforme a la
normativa legal. Con este enfoque, se busca apoyar la agilizacion de los procesos,
optimizar los recursos, generar valor competitivo y fortalecer su desarrollo actual,

potenciando la consecucion de objetivos a corto, mediano y largo plazo.

1.1.3 Justificacion

De acuerdo con Manosalvas, Baque & Penfafiel (2020) el control interno es una
herramienta que apoya a las empresas, al mantener sus operaciones en orden y guiar
las actividades internas de todos los departamentos de la institucion. La importancia
de este instrumento recae en la orientacion de mejora del desenvolvimiento
operacional. A través de la definicidn clara de las obligaciones de los colaboradores y
la reduccidn de los riesgos existentes en el ambito empresarial (Garcia, Sandoval, &
Rodriguez, 2022).

Segln Asociacion Espafiola para la Calidad (2019) la direccion de una entidad es
responsable de implementar un control interno, pero este proceso requiere el apoyo de
todo el personal y partes interesadas de la institucion. El objetivo es brindar mayor
seguridad razonable en las finanzas, potenciar el cumplimiento de metas, mejorar la
eficiencia y eficacia de las operaciones, generar informacion confiable y cumplir con
la normativa legal aplicable (Pacha & Romero, 2018). Todo esto contribuye al
desarrollo de la entidad. Segun Deloitte (2018) un sistema de control interno efectivo
no es el que existe para cumplir con la normativa y regulaciones impuestas, sino que
también provee confianza, atiende las necesidades de los sectores mas vulnerables de
una entidad y gestiona de manera proactiva a la empresa. De esta forma se facilita el
acceso a recursos financieros y atrae inversiones nuevas gque promuevan el desarrollo

econdmico (Serrano et al., 2017).
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Las empresas de éxito mantienen un control interno flexible a sus requerimientos de
acuerdo con su capacidad (Aristizabal, 2013). La implementacion del control interno
suele tener fases, siendo la primera el reconocimiento preliminar que ayuda a
diagnosticar la situacion actual de la empresa. Con base en este diagndstico, se disefia
un sistema que se adapte a la realidad de la organizacion, alinedndose con sus
principios, valores y ética. En esta fase se formalizan los datos y se crean directrices
para la documentacion, los controles y la entrega de informacién a través de manuales

de politicas, flujogramas, mapas de procesos e indicadores (Deloitte, 2015).

La investigacion se llevo a cabo mediante las fases de implementacion de control
interno conforme al disefio organizacional. Este método cuenta con siete fases para el
diagnostico disefio: evaluacion de la cultura corporativa (valores y principios),
recoleccion de datos de los procesos (equipos Yy tareas), para luego clasificar la
informacidn, diagnosticar la realidad, evaluar lo existente o disefiar uno nuevo (sistema
de control interno disefiado de acuerdo con las fases del disefio organizacional:
diferenciacion, centralizacion, formalizacion e integracién). Y finalmente, ajustar el
sistema y retroalimentarlo de acuerdo con las necesidades de la empresa Rastreo Web.
También se visitaron los portales web de la empresa para identificar los servicios
digitales ofrecidos y se accedi6 a bases de datos, libros y publicaciones sobre sistemas

de control interno, gestién de procesos y disefio organizacional.

El desarrollo del presente proyecto integrador es viable dado la apertura de Rastreo
Web para proporcionar informacion detallada de los controles existentes en los
departamentos de: compras, ventas y servicio técnico. Esto permitira llevar a cabo la
propuesta de disefiar un sistema de control interno que cumpla con los estandares de
gestion y ayude a la empresa a conseguir sus metas. De esta manera, Rastreo Web se
convertira en un referente de calidad y podra brindar un mejor servicio a sus clientes
cumpliendo con las disposiciones legales aplicables de acuerdo en normativa

financiera, tributaria y otras.
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1.1.4 Objetivos

1.1.4.1 - Objetivo General
Disefiar un sistema de control interno basado en el disefio organizacional para la

generacion de una cultura corporativa eficiente en la empresa Rastreo Web

1.1.4.2 - Objetivos Especificos
- Diagnosticar la estructura organizacional de la empresa para el establecimiento del

disefio estructural de control interno que requiere Rastreo Web.

-Desarrollar el sistema de control interno considerando las fases del disefio
organizacional que permita el mejoramiento de las practicas de gobierno de la empresa
Rastreo Web.

1.2. Revision de la literatura

1.2.1.1 Teoria de sistemas y su enfoque en la teoria de la organizacion

La teoria de sistemas enfocada en las organizaciones empez6 con Chester Barnard. De
acuerdo con Herbert Simon y demas colaboradores, consideran a la organizacion como
un sistema complejo de procesos de toma de decisiones. Asi también, lo promueve
Churchman que destaca esta funcion dentro del ambito empresarial, al principio se
utilizaban sistemas cerrados y con la inclusion de la toma de decisiones se opta por
sistemas abiertos. Las organizaciones son sistemas abiertos que se necesita gestionar
cuidadosamente, satisfacer y equilibrar sus necesidades internas y adaptarse a las
circunstancias cambiantes del entorno (Universidad Nacional Autdbnoma de México,
2016).

Desde el aspecto social, el especialista George Homans utiliz6 el concepto de sistemas
como base para investigar a los grupos sociales y de acuerdo con su punto de vista, las
organizaciones estan formadas por un sistema ambiental, interno y externo. Este
sistema este compuesto por tres elementos: actividades (desempefiada por los
colaboradores), interacciones (entre los trabajadores) y los sentimientos (desarrollados

entre los usuarios) (Velasquez, 2000).
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1.2.1.2 EIl sistema de control interno basado en los principios de disefio
organizacional

Luna et al. (2019) sugiere que el sistema de control interno debe ajustarse con la
empresa. El sistema implementado no debe ser superior al nivel estructural de la
entidad. Es por ello, que la integracién de estructuras de los diferentes procesos en un
todo. Este sistema garantiza el cumplimiento adecuado de las funciones

organizacionales dentro de algunos limites establecidos.

Se fundamenta en el disefio organizacional, por ello cuenta con niveles de accién
empresarial, considerando el nivel institucional (estrategias), intermedio (subsistemas,
principio de departamentalizacion) y operacional (actividades y funciones) buscando
garantizar el logro de los objetivos de cada uno de estos niveles (Silva, Duarte, &
Mendoza, 2020). Esta metodologia entiende la necesidad de las pequefias empresas
que desean controlar sus recursos, pero no estan en la capacidad de adoptar algin

modelo estandarizado por su naturaleza.

1.2.2 Generalidades conceptuales referentes al control interno

1.2.2.1 Control
Se entiende por control la capacidad de mantener un ambiente armoénico sobre los

bienes, actividades, eventos y personas. Asi como todo aquello, que pueda llegar a ser
factor que cambie, altere o dificulte la consecucion de los objetivos fijados
(Hernéndez, 2017). Es aquella verificacion de los procesos empresariales segun la
planificacion y organizacién establecidas, asegurandose de que todo se esté llevando
a cabo segun lo dispuesto para identificar errores, hacer correcciones y mejorar la

eficacia de los controles (Asturias Corporacién Universitaria , 2019).

1.2.2.2 Tipos de controles

Hernandez citando a Malmi & Brow (2017) menciona que los controles pueden
clasificarse de acuerdo con varios enfoques y considerando ciertos elementos que los
caracteriza como su finalidad, naturaleza y otros. El autor agrupa a los controles en

cinco grupos, los cuales se enlistan a continuacion:
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llustracion 6 Tipos de control

« Establece las metas y acciones:
« Planeacién operativa (corto plazo)
Planeacion| < Planeacion estratégica (largo plazo)

« Sistema de apoyo: N
+ Detecta variaciones desfavorables

» Modifica el origen de las variaciones
+ Medidas financiera y no financieras.

~
» Motivacion y desempefio de los colaboradores.
Recompénsay| *Congruencia entre las metas personales y entidad.

Compensacion )

Cibernética

« Dirigen el comportamiento de los colaboradores
« Trabajo en grupo, asignado tareas y reglas.

dministracid

« Control del comportamiento basado en valores.
« Crencias, normas sociales de los colaboradores.

Culturales

Fuente: Malmi & Brow (2008)
Elaboracion: Toalombo (2023)

De acuerdo con la investigacion realizada por Ruiz & Hernandez (2007) se determinan
diferentes formas de clasificar el control, para este caso en especifico nos centraremos
en el control organizacional. Algunos criterios aplicados incluyen el &mbito de control,
el agrado de formalizacion, el sujeto que ejerce la funcién, la ejecucion, la naturaleza

y el grado de especializacion.
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lustracion 7 Tipos de control organizacional

N. Tipo de control Enfoque
) Fama (1984), Arrufiada (1990) Separacion del ambito
Ambito de control interno y externo:

1 | -control Interno -Posibilita la relacion laboral
-Control Externo -Mecanismos de valor supervivencia
Formalizacion Das y Teng, 1998; Cravens et al., 2002

2 | -Formal: -Largo plazo (sistemas culturales).
-Informal: -Referente bésico (inapropiado).
Sujeto que ejerce Ouchi (1979) explica la contribucion:
-Mercado . .

3 | _Burocracia -Control de la entidad dado por el precio.

-Con base en la estructura empresarial.

-Clan -Seleccion del personal (intereses).
Momento de control De acuerdo con Flamholtz (1996), se refiere a:
4 Eiagtsi -Previo a las actividades.
P -Durante la actividad
Veliyath et al. (1997); Birnberg, (1998); Marginson
Naturaleza de control (2002); Henri (2004) y Berry et al. (2005):
5 | -Estratégico
-Directivo - Mision, vision largo plazo (Alta direccidn).
-Operativo - Uso eficaz de los recursos Media direccion
- Eficiencia de las actividades Nivel operativo.
Grado de
6 | especializacion: -Control unos a otros usuarios laborales.
-No especializado -Un tercero vigila y evalGa desempefio.

-Especializado

Fuente: Ruiz & Hernandez (2007)
Elaboracion: Toalombo (2023)

1.2.2.3 Funcion del control interno

Segun Marin & Atencio, (2008) mencionan gue las funciones del control son dadas de
acuerdo con el area 0 departamento que se espera evaluar, pero existen funciones
claves generales. En la grafica siguiente se enlistan algunas de las principales

funciones del control, de acuerdo con Tarruella (1996):
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lustracién 8 Principales funciones del control

-Enfrentar los cambios del mercado, la competencia, los

“3&':5 © avances tecnoldgicos y la tendencia del consumidor.
A

ny:

gy Z‘_‘@ -Agregar valor al agudizar los procesos, manteniendo la
~ &y calidad que los caracterice de la competencia .

?
@/ﬁ -Tomar decisiones de mejora en casos donde se

o;/n//"l \ incumpla el nivel de objetivo planificado.

Fuente: Tarruella (1996)
Elaboracion: Toalombo (2023)

De acuerdo con Kast segun las palabras de Santos (2009) el control es una funcién
ciclica administrativa que permite comprobar la efectividad de sus practicas anteriores.
Ademas, es esencial para establecer nuevas metas, ya que se basa en un analisis

comparativo de los resultados obtenidos para proponer nuevos objetivos a futuro.

1.2.2.4 Control interno

Es un plan o conjunto de procesos que posee una organizacion en particular qué sirve
para salvaguardar los activos de la entidad y a obtener informacion fiable (Deloitte,
2015). Ademas, estos controles permiten que las operaciones sean mas eficientes y
eficaces, estimulando una integracion y sistematizacion en politicas para el trabajo en
equipo. Este sistema puede ser implementado en cualquier tipo de empresas,

independientemente si son privadas, publicas o mixtas (Santa Cruz, 2014).

1.2.2.5 Importancia en el control interno

El control interno es esencial para la organizacién empresarial, ya que ayuda a
optimizar los procesos y a identificar sus requisitos. Al implementar controles, se
facilita la toma de decisiones para la direccion, lo que genera medidas enfocadas en la
eficiencia y eficacia para el crecimiento de la empresa (Gamboa, Puente, & Vera,
2016).
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Ademas, una adecuada estructura de control interno permite a las organizaciones ser
mas competitivas al reducir los riesgos financieros y administrativos, conservando la
integridad de los activos y fomentando un alto nivel de productividad en los procesos.
También ayuda a definir las responsabilidades de los empleados y a potenciar el uso
de los recursos, logrando una mejor gestion del talento humano (Villota, Espinoza, &
Tobar, 2017).

1.2.2.6 Principios de control interno
De acuerdo con Deloitte (2015) existen lineamientos basicos a los cuales se han
considerado como principios fundamentales, debido a las ventajas que aportan. A

continuacion, se presenta un resumen de estas directrices en la siguiente tabla:

Tabla 4 Principios de control interno

Principios

Integridad y valores éticos.

Supervision del desarrollo y el rendimiento

Estructuras, lineas de reporte, autoridades y responsabilidades.
Compromiso de atraer, desarrollar y retener.

Individuos comprometidos.

Especifica objetivos de identificacién y valoracion de los riesgos.
Identifica y analiza los riesgos.

Considera la posibilidad de fraude.

© 0o N o a bk~ w Db P

Identifica y evalia cambios.

[y
o

. Actividades de control que contribuyen a la mitigacion de riesgos.

11. Actividades de control generales sobre la tecnologia.

12. Despliega actividades de control a través de politicas y procedimientos.

13. Informacién relevante y de calidad.

14. Comunica informacién internamente, incluyendo objetivos vy
responsabilidades sobre el control interno.

15. Comunica con grupos externos.

16. Evallay comunica deficiencias de control interno.

Fuente: Deloitte (2015)
Elaboracién: Toalombo (2023)
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1.2.2.7 Elementos de control interno

Existen diversos modelos de control interno, tanto tradicionales y
contemporaneos. Segun Marquez (2011) los elementos de cada modelo pueden
variar, pero en general presentan similitudes porque promueven una mayor
participacion administrativa y operativa. Asimismo, el objetivo de estos
componentes es la mejora de la eficiencia del sistema de control interno (Moran
etal., 2018).

Actualmente, el modelo mas usado para implementar un sistema de control interno
es el modelo COSO (Morén et al., 2018). Sin embargo, para Luna et al. (2019) la
mejor manera de crear controles internos es integrandolos a la realidad de las
entidades y para ello se basa en los elementos del disefio organizacional. Esta
corriente es relativamente nueva, pero sin duda una muy funcional, pues es una
propuesta que de acuerdo con Vega & Nieves (2016) involucran tanto el control

de gestion como el control interno: contable y administrativo.

En la siguiente tabla se enlistaran los elementos a considerar para el disefio e

implementacion de un sistema de control interno de acuerdo con los autores:

Tabla 5 Elementos de un sistema de control interno

N. Variables Enfoque

1 Cultura corporativa Valores y principios

-Equipos de tareas

2 Datos y estadisticas Orientado a objetivos

Clasificacion de la
informacion

Diagnosticar la realidad Resultados

Estructura jerarquica

Evaluar lo existente

oS o AW

Soluciones de ajuste o disefio Controles existentes

7 Retroalimentacién

Fuente: Luna et al. (2019)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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1.2.2.8 Sistemas de control interno

Se conoce como sistema de control interno a todas las précticas, politicas y
procedimientos que controlen internamente y que son adoptadas por la direccion de
una empresa. La finalidad es garantizar la realizacion de los objetivos empresariales
asegurando que estos sean reales y alcanzables (Romero, Duran, & Zometa, 2011).
Este sistema mejora la conducta laboral y el orden, aumenta la eficiencia del giro del
negocio y previene riesgos de los activos. También detecta posibles fraudes, errores y
mejora la precision de la informacion financiera. Todo esto permite tomar decisiones
mas acertadas al manejarse con informacion fiable. (Junta Internacional de Normas de
Auditoria y Aseguramiento (IAASB), 2016).

1.2.2.9 Caracteristicas del control interno

El control interno al estar compuesto por una serie de eventos relacionados con el
desempefio organizacional es reconocido como parte de la gestion de procesos que
apoya desde el interior de la organizacion (Pirela, 2005). Este tipo de control cuenta
con caracteristicas que le permiten llevar a cabo su objetivo, de acuerdo con el
investigador estas serian las principales caracteristicas con las que deben contar para

que los controles implementados funcionen:

lustracién 9 Caracteristicas del control interno

Adaptabilidad

Acorde al tamafio LS Preventivo
R, MorTE Contribuye a alcanzar los -Errores y fraudes.
estructura, normativa y objetivos (operacionales
circunstancias informacion y ' -ldentificar las
especificas de la ! cumplimiento) desviaciones.

entidad.

Fuente: Auditoria Superior de la Federacidn, (2014) y Pirela (2005)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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1.2.2.10 Disefio de un sistema de control interno

Para las nuevas empresas o para aquellas instituciones que no posean un sistema
de control interno que evaluar, el contador o administrador debera disefiar un
sistema desde cero. Lo cual de acuerdo con Luna et al. (2019) es una ventaja
estratégica para aprovechar el trabajo en equipo de manera mas integral. El autor
disefia el sistema de control interno basado en las caracteristicas fundamentales
del disefio organizacional. A continuacion, se enlista los elementos a considerar

para disefiar controles internos:

Tabla 6 Fases para disefiar un control interno basado en el disefio organizacional

Pasos Enfoque Herramienta
. L Actividades E ializacion:
|. Diferenciacion -Formalizacién specializacion:
-Vertical

-Entrenamiento y orientacion

Estructura Organizacional:
I1. Centralizacién Divisi6n del trabajo Departamentallzacmn
Flujogramas de procesos
Lineamientos y
procedimientos:
-Puesto
-Flujo de trabajo
-Regulatorios

Alineacion estratégica:
I1l. Formalizacion  -Sistemas de planificacion y
control

. Descentralizacion: . . -
IV. Integracion Vertical -Dispersion de la autoridad en

. la toma de decisiones.
-Horizontal

Fuente: Luna et al. (2019), Figueroa (2011) y Huaman & Rios (2015)
Elaborado: Toalombo (2023)

1.2.2.11 Evaluacion de un sistema de control interno

De acuerdo con Dorta (2012) sostiene que la evaluacion de un sistema de control
interno es un proceso importante para la verificacion y andlisis del grado de eficacia,
eficiencia y adecuacién del sistema de control interno de una empresa. Segun, esta
evaluacion se realiza para detectar debilidades en el sistema y mejorar la gestion de la
organizacion (Veldzquez, 2019). Garcia (2012) afiade que la evaluacion también es
importante para garantizar el cumplimiento de las metas empresariales e identificar

oportunidades de mejora en los procesos de la organizacion.

Resumiendo, Grajales & Castellanos (2018) mencionan que es un proceso sistematico

y documentado para obtener evidencia de la efectividad del sistema de control interno
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de una organizacion. El objetivo de este proceso es evaluar la calidad del disefio y la
implementacion del sistema, eficacia en el logro de los objetivos y la efectividad de
los controles internos. Es por ello, por lo que PriceWaterhouseCoopers [PwC] (2021)
enumera algunas metodologias para evaluar de manera adecuada el sistema de control
interno de una empresa basada en las Normas de Auditoria Internacionales: entrevistas
(levantamiento de informacién), flujogramas (actividades y controles), pruebas de
auditoria (efectividad controles), identificar hallazgos, comunicar esos hallazgos y

preparar un plan de seguimiento.

1.2.2.12 Plan organizacional

El plan organizacional es un conjunto de estrategias y acciones planificadas a largo
plazo para lograr objetivos especificos de la empresa (Utreras & Rodriguez, 2020).
Segln Trenza (2019) estos objetivos deben orientar el uso de los recursos de la
organizacion. Ademas, que este plan debe estar sincronizado con la mision y vision de
la organizacion y ser coherente con las acciones planificadas para las metas
empresariales. Canteral & Moran (2019) afiaden que este plan empresarial es un
proceso de toma de decisiones que involucra la formulacion de objetivos, estrategias

y la asignacidn de recursos para alcanzar los resultados deseados.

1.2.2.13 Gestion

Segun Manrique (2016) se trata de la interaccidn sistematica y completa en todos los
departamentos de la empresa, para obtener y distribuir los recursos necesarios para
alcanzar los fines institucionales. La gestion implica tener la habilidad para definir
objetivos y llevarlos a cabo de manera eficiente y efectiva. Este es un proceso que
requiere de gran conocimiento y destreza para lograr el éxito (Salgado et al., 2016).
Para lo cual, la observacion de las actividades y la evaluacion de las metas que se
obtuvieron utilizando los recursos asignados es vital (Armas, 2008).

Por ello, esta relacionada con las fases de administracién, siendo la gestion uno de
elementos que ayuda a generar recursos de varias fuentes, también aporta en la
generacion de informacion categorizada por areas, lo que promueve una comunicacion
interna eficiente y del mismo modo el establecer indicadores que miden la efectividad

de la gestion empresarial (Murray, 2002).
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1.2.2.14 Estructura organizacional
En palabras de Chiaveto (2009) la estructura estd conformada por el conjunto de

Organos, equipos, jerarquias, puestos, relaciones, recursos que posee una empresa.
Siendo asi, la base funcional (coordinacion, organizacion y division de actividades)
clave para aplicar es una entidad dado que apoya en sus metas y cada organizacién

contara con su propio disefio para su estructura organizacional (Daft, 2015).

Mintzberg (1991) menciona las cinco partes basicas de la organizacién, las cuales
estdn conformadas con recursos, colaboradores y cada uno genera resultados de
acuerdo con sus funciones. Los componentes de acuerdo con el autor se muestran en

la siguiente grafica:

lustracion 10 Cinco partes béasicas de la organizacion

Cumbre estratégica: se refiere a la alta direccion, se efect(ian un trabajo estandar y
lo administran de acuerdo con los ideales de los directivos y objetivos de la entidad.

Tecnoestructura: esta Linea media: son

fuera de la jerarquia de aquellas Staff de apoyo: son
autoridad en linea. Es autoridades o la los analistas quienes
una divisién denominada laboran  juntamente
administrativa que gerencia con la admlnls_trac!c:m
supervisa las intermedia, con la para Ige_standarlzacmn
facultad de tomar de actividades.

operaciones. A
decisiones respecto

Nucleo operativo: es la base de toda organizacion, pues es el centro de todas las
operaciones, es aqui donde se elaboran los productos o se prestan los servicios, que
son la principal linea de negocio a la que se dedica la sociedad.

Fuente: Mintzberg (1991)
Elaboracion: Toalombo (2023)

1.2.2.15 Estrategia organizacional

Segun Hill y Jones (2017), la estrategia organizacional es el conjunto de planes y
decisiones que una organizacion adopta para alcanzar sus objetivos a largo plazo,
considerando tanto sus recursos como el entorno en el que se desenvuelve. La
estrategia organizacional implica la eleccién de un conjunto de actividades y recursos
que permitan a la organizacion diferenciarse de la competencia y crear valor para sus

clientes y accionistas. Ademas, la estrategia organizacional debe ser flexible y
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adaptable a los cambios en el entorno, de manera que la organizacién pueda ajustar su
direccion y su enfoque para aprovechar las oportunidades y enfrentar los desafios que
surjan en el camino (Daft, 2015).

1.2.2.16 Cultura organizacional

Segun lo estipulado por Yopan, Palmero & Santos (2020) la cultura organizacional es
un conjunto de valores y creencias compartidos por los colaboradores de cada empresa.
Al punto de convertir estos elementos en costumbres, habitos y codigos que son
distintivos de cada entidad (Robbins & Judge, 2009). Estos componentes interacttan
con las personas, estructura organizacional y sistemas de control de la entidad para
poder establecer normas de comportamiento organizacional desde una relacion
jerarquica adecuada (Torres, 2022). En resumen, la cultura organizacional define la
manera de hacer las cosas y conforme su desarrollo se mantendran o modificaran estas

decisiones en la institucion.

Pero para lograr una cultura organizacional adecuada requiere de un gran esfuerzo a
ser asumido por la direccion empresarial de acuerdo con su capacidad y de esta forma
asegurar lograr los objetivos y metas (Beriguete, 2012). En la siguiente gréafica se

muestra el proceso simplificado del desarrollo de la cultura organizacional:

lustracion 11 Desarrollo de la cultura organizacional

Diagnosticar
la cultura
N\ actual
" Alinear los. /. Definirlos
pealineEtiies ' cambios
sistemas y

-‘ \_ requeridos
procesos \\ q 4

~ [ Cultura
Organizacional

.

~

DetermifaED): /' Identificar las
los roles . metasa
..,\\ lideres ,/"i‘-D“ééérr'6i'léTf\.‘\>\\ alcanzar
-/ programas
. para generar
\._compromiso
- laboral -~

Fuente: Beriguete (2012)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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1.2.2.17 Tipos de cultura organizacional

De acuerdo con Cameron & Quinn (2006) hay cuatro tipos de culturas empresariales:
el primero es el clan, que se centra en el mantenimiento interno con flexibilidad,
preocupacion por las personas y sensibilidad hacia los clientes. El segundo es la
adhocracia, que se enfoca en el posicionamiento externo con un alto grado de
flexibilidad e individualidad. El tercero es el mercado, que se concentra en el
posicionamiento externo con necesidad de estabilidad y control. Por ultimo, la
jerarquia se enfoca en el mantenimiento interno con necesidad de estabilidad y control.

La siguiente grafica sintetiza los valores de cada tipo de cultura empresarial:

llustracion 12 Tipos de culturas organizacionales

CLAN ADHOCRACIA

-Empresa es familia -Innovacién
—Tradigic’m _ -Creatividad
-Trabajo en equipo -Toma de riesgos
-Autodireccion -Oportunidades
-Ayuda njytua y -Autonomia e iniciativas
cooperacion individuales.

MERCADO JERARQUIA

-Participacion activa
-Estabilidad financiera
-Rentabilidad

-Limitado trabajo en equipo
- Escasa cohesion

-Enfoque en reglas
-Toma de decisiones
-Centralizada
-Estructura solida

Fuente: Cameron & Quinn (2006)
Elaboracion: Toalombo (2023)

1.2.2.18 Procesos

En el contexto empresarial, un proceso es un conjunto sistematico y secuencial de
actividades necesarias para que una organizacion produzca bienes o servicios
(Asociacion Espafiola para la Calidad, 2019). Por su parte, la ISO 9000 (2015) define
proceso como el conjunto de operaciones que se relacionan entre si para transformar

entradas en resultados.
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De acuerdo con Pérez (2010, 51) entiende al proceso como la organizacion secuencial
de actividades que generan valor para el usuario o cliente final que tienden a ser
repetitivos. Un proceso consta de una serie de operaciones secuenciales destinadas
transformar una entrada (que puede ser materia prima, informacion, entre otros),
mediante una secuencia de actividades en la que se intervienen recursos (personas y
materiales) o factores (informacién o fisicos), para producir una salida o resultado final
(Castarieda, Gestion, Administracion de Riesgos y Modelos de Control Interno, 2018).

1.2.2.19 Tipos de procesos

Segun Arias (2010) los procesos como tal estan divididos de acuerdo con sus tareas y
la finalidad para la cual fueron creados, existen procesos administrativos, operativos y
otros de soporte relacionados con los primeros. A continuacion, se en lista los

diferentes tipos de procesos:

llustracion 13 Tipos de procesos

N
+Orientan a todo el Sistema hacia la mejora continua.
stratégicos )
N
*Sobre los que se apoya la compafiia para el desempefio del
. objeto del negocio.
Operativos
J
N
« Tambien llamados sobre los que se apoyan el resto y que dan
coherencia al conjunto.
Apoyo
J
*Una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue e
mejoramiento continuo de las actividades de una organizacién
< mediante  la  identificacion,  seleccion,  descripcidn,
Gestion i ; ;
documentacion y mejora continua de los procesos.

Fuente: GlobalSuite Solutions (2020)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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1.2.2.20 Mapa de procesos

Es una herramienta que facilite identificar (Martinez & Cegarra, 2014) cuales son los
procesos de una entidad, sus principales fortalezas y debilidades de su estructura.
Logrando solucionar los problemas generales de una entidad como: su funcionamiento
general, costos elevados, la interrelacion de procesos y demas tareas, y se apoya
técnicas como la elaboracion de una cadena de valor para identificar sus principales
aspectos y caracteristicas empresariales (Pico, 2006).

llustracion 14 Mapa de procesos

Cumplimiento

Requisit de
del Cliente PROCESOS ESTRATEGICOS Requnitos
Planeamiento Planes Operativos Gestion de Marketing
Estratégico v Presupuesto la calidad Estratégico
Calidad v i
en el ﬂ e ¥ __ \
servicio I id : : Distribucién :
Calidad L v | Produccion I : i
en el Adaquisicién : L N : Atencion [l Satisfaccion
producto de Materia | il | | alcliente | | del Cliente
Buen — prima I| Almacenamiento || I'| Ventas |1
A de materia primay || |
precio A | producto | | |
Entrega : terminado : !_ _ A
oportuna k Ll ___ &, /
Compras Desarrollo Tecnologias
de Informacion
Recursos Mantenimiento Facturacion y
Humanos de Equipos cobranzas

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Jacome (2016)
Elaboracion: Toalombo (2023)

1.2.2.21 Nivel organizacional

Los niveles dentro de una organizacion se comprenden en tres categorias de accion,
independientemente de la naturaleza comercial o el tamafio de la entidad. Estos
niveles, segin Chiavenato (1999) son el institucional, el intermedio y el operacional.
A continuacion, se detallaran estos tres niveles analiticos de accion para una mejor

comprension:
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llustracion 15 Niveles organizacionales

N|veII Injtltucmnal ' Nivel Intermedio Nivel Operacional
-Alta direccion . . . ; .
empresarial. -Mediador ? gefrenmal. -Nivel o nl;cleo técnico.
_— -Disefio y planificacion -Disefio de cargos y
-Acargo del disefio i~ |
organizacional. ) departamental. > responsabilidades.

Fuente: Chiavenato (1999) y Luna et al. (2019)
Elaboracion: Toalombo (2023)

1.2.2.22 Entorno organizacional

El término entorno o clima organizacional lo introdujo Gellerman en 1960 (Fernandez,
2004). Segun Garcia & Ibarra (2011) el clima organizacional es el medio interno de
una entidad relacionada con la calidad del ambiente laboral que influye en la conducta
de los trabajadores. Estos aspectos pueden ser: la estructura, estrategias para incentivar
al personal, proteccién de los trabajadores, criticas y sanciones, asi como el apoyo
constante para crear un vinculo con el personal (Arano, Cano, & Olivera, 2012). Asi
también lo confirma, Moncayo, Andino & Soto (2015) el entorno organizacional es
la opinion formada por los colaboradores de una empresa, si sienten que sus
necesidades son comprendidas, solucionadas y gozan de una labor cumplida

satisfactoria.

La principal funcion del entorno empresarial es la influencia poderosa para motivar al
personal e influir sobre su desempefio, asi como en la satisfaccion laboral, hay que
tener en cuenta las expectativas tanto las personales como las de organizacién, por ello
los elementos presentados en la grafica son claves para una mejor productividad
(Chiavenato, 2005).

32



llustracién 16 Teoria de la expectativa

Creencia:

-Dinero no satisfara las
necesidades.

-Obtencidn de dinero
requiere desempefio.

Motivacion
para actuar

Necesidades
insatisfechas

Fuente: Chiavenato (2005)
Elaboracion: Toalombo (2023)

1.2.2.23 Disefio organizacional

De acuerdo con Mintzberg en palabras de Gomez (2019) este aspecto surge desde
la necesidad de organizar de los seres humanos, desde la forma de asociacién mas
pequeiia e informal como grupos de trabajo hasta las grandes asociaciones
internacionales. Este elemento es requerido para un mejor funcionamiento y

garantizar igualdad en recursos y oportunidades (Chiavenato, 2009).

Hay algunos autores que se refieren al disefio como un sinénimo de estructura o
formato organizacional (Chiavenato, 2005). Sin embargo, de acuerdo con Daft
(2015) el disefio organizacional es un plan o meta empresarial, es decir, es un
estado deseado por una institucion. Por otro lado, la estructura organizacional es
la distribucion de actividades dentro de una empresa, siendo la forma en la que la

entidad se esta desenvolviendo actualmente (Méndez, 2016).

Partiendo de esta razén es fundamental un disefio organizacional en una empresa,
sobre todo para que sus colaboradores interactien adecuadamente, hablando asi
de estandarizar el trabajo organizacional y alinear a todo el personal conforme los
objetivos a alcanzar (BU, 2022). En este parte se habla de la descentralizacion de
operaciones, pues el dar poder para tomar decisiones a diferentes departamentos
ayuda agilizar las actividades y evitar cargas excesivas para la alta direccion
administrativa (Carrasco, 2017). Por ello, varios autores muestran que la
descentralizacidn por categorias donde se menciona cinco partes: la estratégica,
tecnoestructura, linea media, staff de apoyo y nucleo operativo es la mejor
solucion (Mintzberg, Disefio de la Organizaciones Eficientes, 1991).
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1.2.2.24 Elementos del disefio organizacional

De acuerdo con Hellriegel & Slocum (1983) la entidad debe tomar en cuenta
varios aspectos al momento de considerar el disefio organizacional, con la
finalidad que este sea adecuado y cubra integramente todos los factores,
dimensiones y aspectos de gestion (Chiavenato, 2009). La siguiente ilustracién
resume los principales elementos a considerar al momento de establecer el disefio

organizacional:

llustracion 17 Elementos del disefio organizacional

i Resultados
laborales

Dimensiones
organizacionales

Ambientales Operacional

« Autoridad

* Mision, » Tamafio » Desempefio

vision « Configuracion + Procesos » Satisfaccion
* Estrategias » Geograéfica « Actividades « Conflicto
* Entorno « Controles *Relacion

* Tecnologia laboral

Fuente: Chiavenato (2009) y Hellriegel & Slocum (1983)
Elaboracion: Toalombo (2023)

1.2.2.25 Fases del disefio organizacional

Para Luna et al. (2019) el disefio organizacional es fundamental para la racionalizacién
de un sistema de control interno, por ello se toma en cuenta los siguientes aspectos
como base para su simplificacion: diferenciacion, centralizacion, formalizacién e

integracion.
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Tabla 7 Fases del disefio organizacional

N. Fase Objetivo Herramienta

-Especializacién en el cargo g
Especializacion:

1 Diferenciacién -Formalizacion del Horizontal
Comportamiento :
. . L -Vertical
-Entrenamiento y orientacion
-Division del trabajo Estructura Organizacional:
2 Centralizacion -Integracion de tareas Departamentalizacion
-Tamafio de Unidad Flujogramas de procesos

-Sistemas de planificacion y Llneamle_ntosy.
procedimientos:

3 Formalizacién control -Puesto
- Dispositivos de Enlace - :
-Flujo de trabajo

-Regulatorios

Descentralizacion: . . .
4 Integracion Vertical -Dispersion de la autoridad en

. la toma de decisiones.
-Horizontal

Fuente: Figueroa (2011)
Elaborado: Toalombo (2023)

1.2.2.26 Organigramas

Segln Rojas (2009) el organigrama es una herramienta visual que muestra la estructura
de la organizacién. La funcionalidad de estos sistemas de organizacion es indicar los
niveles jerarquicos, las relaciones de subordinacion, la distribucion de
responsabilidades y la ubicacion de los diferentes departamentos o unidades (Mano,
2009). El organigrama es una forma eficaz de comunicar la estructura organizacional
de manera grafica clara y concisa, permitiendo a los miembros de la organizacién
entender como se relacionan entre si y como se toman las decisiones en la empresa.
Ademas, esta herramienta puede ser utilizada para identificar areas de mejora en la
estructura organizacional y para planificar cambios y mejoras en la organizacién
(D’ Ambrosio, 2009).

1.2.2.27 Sistemas de gestion por procesos

Puede conceptualizarse como una forma de gestion las actividades dentro de una
organizacién, con un enfoque basado en procesos definidos como una serie de
actividades disefiadas para agregar valoralos insumos para lograr resultados
(Martinez & Cegarra, 2014).
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La gestion por procesos es la metodologia mediante la cual se identifican, definen,
interrelacionan, optimizan, operan y mejoran los procesos de una organizacion
(Mallar, 2010). Sin embargo, para este autor este tipo de manejo permite una
administracion completa de todas las actividades y procedimientos que afiaden valor a
los bienes o servicios en beneficio de clientes externos e internos; superando asi el
enfoque tradicional basado solamente en la supervision de los departamentos (Ruiz,
Almaguer, Torres, & Hernandez, 2014).

Al poder identificar y evaluar cada actividad que interviene en un proceso, existe mas
informacion a interpretarse para obtener buenos resultados (Herndndez, Barrios, &
Martinez, 2018). Esta funcionalidad facilita la evaluacion de indicadores tales como
efectividad, competitividad, costos, entre otros; facilitando la mejora continua y la

toma de decisiones (Martinez, 2011).
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CAPITULO II

METODOLOGIA

2.1 Descripcién de la metodologia

2.1.1 Unidad de analisis

En este proyecto integrador, se eligio a la empresa Rastreo Web como unidad de
analisis. La cual esta ubicada en la ciudad Ambato, provincia Tungurahua. La principal
actividad de la empresa es la operacion de estaciones terminales de comunicaciones
por satélite e instalaciones conexas operacionalmente conectadas con uno o varios
sistemas de comunicaciones terrestres y capaces de transmitir o recibir
telecomunicaciones por satélite, principalmente al sector publico. Actualmente, la
institucion cuenta con cuatro areas operativas (contabilidad, compras, ventas y de

servicio técnico-mantenimiento) y el administrativo (gerencia).

En el presente estudio se evalud la cultura corporativa de la empresa Rastreo Web,
luego se identificaron los procedimientos de cada proceso de acuerdo con las areas
operativas que maneja la institucion. Posteriormente, se disefié un sistema de control
interno basado en las fases del disefio organizacional, reforzando asi su estructura y
cultura organizativa. También, se integré los procesos de acuerdo con las necesidades
que presenta la entidad. De tal modo, que, la empresa se mantenga alerta ante los

cambios que pudieran afectar su desarrollo empresarial.

2.1.2 Fuentes y técnicas de recoleccion de informacion

2.1.2.1 Fuentes de informacion primaria

Para el desarrollo de este proyecto integrador, se recopil6 informacién a través de una
encuesta que evaluaba la cultura organizacional y los procedimientos de cada proceso
empresarial. Esta herramienta se dividié en dos secciones y fue aplicado a los
colaboradores tanto del area operativa y administrativa.
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2.1.2.1.1 Encuesta

La encuesta se aplicd a los colaboradores de Rastreo Web, los cuales conocen los
procedimientos de los principales procesos de la entidad. Se llevd a cabo de manera
presencial entre el 20 y 22 de mayo de 2023 con previa cita para mayor facilidad de
los participantes. De este modo, se recopil6 informacion sobre la cultura
organizacional, asi como los diferentes procedimientos y tareas por cada proceso de la
entidad.

Tabla 8 Areas encuestadas en Rastreo Web

Area Cargo
Gerencia
Ventas Gerente general
Compras
Contabilidad Contadora
Servicio técnico Técnico responsable

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

2.1.2.1.2. Cuestionario

Para este trabajo se utilizé dos tipos de cuestionarios: el primero para evaluar la cultura
corporativa, a través de la metodologia denominada Organizacional Cultural
Assessment Center conocido como "OCAI" propuesta por Cameron y Quinn (2006),
el cual fue modificado, valido y aplicado anteriormente en Colombia por Calderon &
Serna (2009). Este método evalla la cultura organizacional de acuerdo con cuatro
tipos: clan, adhocracia, mercado y jerarquia. Cada una estas culturas estdn combinadas
por diferentes valores que son los principios fundamentales que las caracteriza y

dependiendo de las que predominan se determina la cultura corporativa de una entidad.

Este instrumento tiene 24 preguntas divididas en seis secciones. Cada una, fue
evaluada de acuerdo con la cultura actual y la deseada. Las preguntas se enfocan en
seis dimensiones propuestas por Cameron y Quinn (1999), cada seccion tiene 4
preguntas (a, b, ¢, d) y dos columnas de respuesta (cultura actual y cultura deseada).
El cuestionario es ipsativo, lo que significa que se distribuyen 100 puntos para cada

columna en las cuatro preguntas de cada dimension.
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Tabla 9 Preguntas evaluacion de la cultura organizacional y la escala valorativa

Dimensién Preguntas Escala
-La organizacion es un lugar muy personal. Es

como una familia. Las personas disfrutan de la

compaifiia de otros.

-La organizacion es un lugar muy dindmico con

caracteristicas emprendedoras. A las personas les

gusta tomar riesgos.

Caracteristicas
dominantes

- El liderazgo de la organizacién es generalmente
usado como un instrumento de facilitar, guiar y
Liderazgo ensefiar a sus miembros.
organizacional - El liderazgo de la organizacién es generalmente Completamente de
usado para el asegurar el logro de los resultados.
acuerdo
- El estilo de manejo del recurso humano se
caracteriza por el trabajo en equipo, el consenso y
Gestion de la participacion.
empleados - El estilo de manejo del recurso humano se De acuerdo
caracteriza por el individualismo y libertad.
- Lo que mantiene unido a la organizacion es la Neutral
lealtad y la confianza mutua.
Unidn de la - Lo que mantiene unido a la organizacion son los
organizacion  deseos de innovacion y desarrollo. Existe un
énfasis en estar al limite.

En desacuerdo

Completamente

- La organizacion enfatiza el desarrollo humano. desacuerdo
La confianza es alta, junto con la apertura y la
Enfasis participacion.
estratégico - La organizacién enfatiza el hacer acciones

competitivas y ganar espacios en los mercados.

- La organizacion define el éxito sobre la base de
contar con un producto Gnico o el mas nuevo. Se
debe ser lider en productos e innovacion.

- La organizacion define el éxito sobre la base de
la eficiencia en el cumplimiento de sus tareas.

Criterio de éxito

Fuente: Cameron & Quinn (1999), Cameron & Quinn (2006), Deshpandé, Farley & Webster (1993),
Sepulveda, (2004) y Calderon, Vivares & Jimenéz (2022)
Elaboracion: Toalombo (2023)

Del mismo modo, para evaluar el control interno se aplicé un segundo cuestionario
para los siguientes procesos: ventas, compras, cobros y pagos. El formato y contenido
del cuestionario fue tomado del libro Auditoria de Estados Financieros: préactica
moderna integral de Sanchez (2006). El cual fue modificado de acuerdo con las
necesidades de Rastreo Web con la finalidad de disefiar un sistema de control interno

eficaz. La tabla muestra los procesos que seran evaluados y la escala valorativa:

39



Tabla 10 Preguntas del cuestionario y escalas

N. Procesos Escala
1 Ventas

2 Servicio técnico Alto

3 Compras Moderado
4 Cobros Bajo

5 Pagos

Fuente: Sanchez (2006)
Elaboracion: Toalombo (2023)

El contenido del cuestionario busca cubrir y recopilar las principales funciones de cada

proceso. En la tabla 11 se muestra a modo de ejemplo las preguntas que contiene este

instrumento:

Tabla 11 Preguntas del cuestionario de control interno por proceso

Proceso Preguntas
¢La empresa establece objetivos de ventas?
Ventas ¢Las facturas incluyen detalles respecto a unidades, precios, condiciones

Servicio Técnico

Compras

Cobros a Clientes

Pago a Proveedores

de la venta y los requisitos legales aplicables?
¢Se elaboran reportes mensuales sobre las ventas, de manera periddica?

¢La empresa realiza pruebas de calidad del servicio técnico previo a la
firma final de la adquisicion con el cliente?

¢Se monitorea constantemente los dispositivos que ya estan en
funcionamiento?

¢Existe politicas para el proceso de servicio técnico por escrito?

¢ Todas las compras son realizadas por medio de pedidos pre numerados
y debidamente autorizados?

¢ Todas las compras estan basadas en concursos o licitaciones

entre, por lo menos, tres posibles proveedores?

¢Existe un adecuado control fisico sobre las facturas pendientes

de cobro?

¢El control fisico de las facturas permite identificar oportunamente
las que deben enviarse al cobro?

¢Estan plenamente identificados dichos pasivos e incorporados

al sistema de contabilidad?

¢Se respetan las fechas establecidas para efectuar pagos de mercancia 'y
servicio?

¢Existe un adecuado control fisico y contable sobre las polizas

de seguros y fianzas?

Fuente: Sanchez (2006)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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2.1.2.1.3. Entrevista

La entrevista se aplico para la recoleccion de datos especificos sobre los procesos,
identificar los responsables y las actividades de cada uno. Esta técnica se direcciond
al gerente de Rastreo Web el 20 de mayo de 2023 con previa cita para una mejor

coordinacion.

2.1.2.1.4. Guién de entrevista semiestructurada

Las preguntas se enfocaron en identificar cuales son los procesos que maneja la
empresa y el tipo de cada uno, se disponia de un mapa de procesos, los responsables

de cada uno de ellos, las tareas y actividades que los componen.

Tabla 12 Guion de entrevista sobre los procesos

Entrevistado Preguntas Procesos
¢La empresa dispone de un mapa de procesos?
¢En caso de tenerlo como esta estructurado?
¢ Qué procesos desarrolla la empresa

Gerente ¢A su criterio cual de ellos considera como procesos...? Clave
< Apoyo
(Quién es el responsable de los procesos...? Estatégico

¢Qué tareas o actividades se realiza en orden de
ejecucion?
Elaboracion: Toalombo (2023)

Otras de las técnicas utilizadas dentro del aspecto metodoldgico fue el disefio de la
estructura organizacional a través de la diferenciacion vertical. La cual se utiliz6 para
definir el organigrama de Rastreo Web de acuerdo con su cultura empresarial, los
niveles directivos y forma de trabajo que presentan en la actualidad, segin Mitberzg
(2012). Ademas, también se aplicaron las siguientes herramientas: cuestionarios para
establecer la mision y vision de Rastreo Web, el mapa de procesos y los flujogramas
para representar los procedimientos (responsables y tareas) de cada uno de los procesos

que trabaja la empresa.
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2.1.3. Fases del desarrollo
Para establecer del sistema de control interno basado en el disefio organizacional
sugerido por Luna et al. (2019). El cual estd compuesto por dos fases de desarrollo que

contienen siete pasos. Siendo el sexto el disefio del control interno.

Algunos aspectos para considerar en el desarrollo de la metodologia, para mayor
entendimiento y con la finalidad de evitar confusiones, se aclara que se modificaron
los nombres de las siguientes subfases: 2. Recolectar datos y estadisticas, 3.
Clasificacion de la informacion, 4. Diagnosticar la realidad y 5. Evaluar lo existente.
A continuacion, se detalla en la siguiente tabla a modo de sintesis las fases con los
nombres modificados para el desarrollo del proyecto integrador:

Tabla 13 Fases del disefio del control interno

FASES SUBFASES TECNICA INSTRUMENTO
1. Eva_lluar_ la cultura Encuesta OCAI
organizacional
2. Recolectar informacion y Entrevista Guién de entrevista
estructura del mapa de semiestructurada
procesos

_FAS,E ' 3. Determinacion de la leerenc_lacmn: Organigrama

Diagnostico Lo -Vertical L
estructura organica - original
-Horizontal

4. \dentificar Representacion de FIulc_Jg_ramas
S . procesos original

procedimientos en cada area

5. Evaluar lo existente en Encuesta Cuestionario de Cl

materia de control interno

FASE 11

Sistema de 6. Soluciones de ajuste o
control interno  disefio:
con base al 6.1. Diferenciacion
disefio o )
6.2. Formalizacion Disefio

organizacional

6.3. Centralizacion
6.4. Integracion

7. Retroalimentacion del
sistema de control interno

organizacional

Evaluacion
continua

Sistema de ClI

Cuestionarios de
evaluacion Cl

Fuente: Luna et al. (2019)
Elaboracién: Toalombo (2023)
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2.1.3.1 Evaluar la cultura corporativa

Se evaluo la cultura corporativa de acuerdo con la metodologia de Cameron y Quinn
(2006) basada en el modelo "OCAI" que califica la cultura corporativa de acuerdo con
seis aspectos: caracteristicas dominantes (ambiente empresarial), liderazgo
organizacional, administracién del recurso humano, unién de la organizacién, énfasis
estratégicos y criterio de éxito. Para lo cual, estd conformada con dos columnas donde

se califico la cultura actual y la cultura desea.

En estas columnas, el encargado puntto con 1 a 100 cada una de las cuatro alternativas
segun su similitud con la organizacién, empezando por la situacion cultural actual.
Segun la mayor afinidad equivale a un puntaje mas alto y la suma total de los puntajes
debe ser 100. En la columna de preferencias, se anotan los valores que el entrevistado
cree que la cultura organizacional deberia adoptar. Los puntajes de cada columna se
promedian sumando los puntajes de cada letra y dividiendo por seis. El cuestionario

se puede ver en el anexo 1.

Luego, los resultados del OCAI se integraron en el modelo Competing Values
Framework [CVF]. Mediante un cuadrante, los cuales se dividen en una linea de 45
grados numerada del 10 al 50, indicando el promedio obtenido por cada letra. Una
organizacion mas cercana al 100 en un cuadrante se supone estar mas cercana a esa
cultura organizacional dominante. La representacion grafica de los cuadrantes se

muestra en la siguiente figura a modo de ejemplo:
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llustracion 18 Gréfica de ponderacién del modelo "OCAI”

CLAN A  Ap-HOC
50
40

30

A 20
10
< >
D
40
JERARQUIZADA v MERCADO

Fuente: Sepalveda (2004)
Elaboracion: Toalombo (2023)

2.1.3.2 Recolectar informacion y estructura del mapa de procesos

La entrevista se llevo a cabo con la ayuda de una guia de entrevista semiestructurada:
al finalizar se obtuvo informacion sobre los procesos: sus responsables, las actividades
y tareas de cada uno de ellos. Luego se clasificaron los procesos y se determind el tipo
de entre las siguientes opciones: claves, de apoyo o estratégicos. Del mismo modo, se
identificaron a los responsables de cada proceso, la interaccion entre las areas y las

actividades que se deben realizar para cumplir cada uno.

Puesto que el objetivo en esta fase fue interactuar y vincular los niveles de operatividad
de la estructura. Lo cual mejora el disefio del sistema de control interno. Se elabor6
una representacion grafica que muestre los procesos y las interrelaciones de cada area,
buscando que sea sencilla y clara, mediante un mapa de procesos. Esto se realiz6

basado en los siguientes pasos de acuerdo con Hernandez, Medina, & Nogueira (2009):

-Paso 1: Definicién del proceso (Ficha de proceso)
-Paso 2: Identificacion de actividades y tareas
-Paso 3: Tipo de mapa o enfoque

-Paso 4: Diagrama y documentacion

-Paso 5: Revision

-Paso 6: Detectar oportunidades de mejora
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2.1.3.3 Determinacion de la estructura organica

Se determind la estructura organizacional de rastreo Web a través de la informacion
recopilada en la entrevista. Donde se detallaran los procesos fieles a los datos
proporcionados para posteriormente modificar y corregir, estas herramientas con la
finalidad de mejorar la funcionalidad de los mismos en beneficio de la empresa. Para
ello se elabora una cédula analitica para recopilar la informacion de la estructura

organica empresarial.

2.1.3.4 Identificar los procedimientos en cada area

Esta subfase también se desarrollé con la informacion recopilada con anterioridad a
través de la entrevista. Con la cual se obtuvo las actividades y tareas realizadas en cada
proceso con base en a la estructura del modelo de una cédula narrativa donde se

identifico: la empresa, el componente, comentario, conclusion y recomendaciones.

2.1.3.5 Evaluar lo existente

Partiendo de la informacion recopilada de la subfase 2, se evalu6 mediante un
cuestionario de control interno de autoria de Sanchez (2006). Las preguntas para los
procesos de: ventas, compras, cobros y pagos. Las cuales fueron modificadas de la
version original de acuerdo con el panorama presentado por la entidad. La informacion
recopilada se evalud de acuerdo con una semaforizacion que consta con tres rangos de
calificacion. Los cuales ayudaron a determinar si el control es: alto, moderado o bajo.
A continuacion, se muestra la semaforizacion que ayudd a determinar el nivel de

control interno de la empresa:

Tabla 14 Semaforizacién nivel de confianza del cuestionario de control interno

NIVEL DE CONFIANZA
. BAJO ( % MODERADO ALTO
506 - 50% 7 51%-75% o 76% - 100%

Elaboracion: Toalombo (2023)

2.1.3.6 Soluciones de ajuste o disefio
El sistema de control interno se evalud en términos minuciosos, multidisciplinario y
multidepartamental. Se tomd en cuenta principalmente las opiniones emitidas por los

expertos de cada area. Y de acuerdo con la metodologia aplicada de Luna et al. (2019)
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en el caso de no existir un sistema de control interno que evaluar, se debe disefiar un
sistema de control interno. La empresa Rastreo Web no cuenta con esta herramienta,
es por ello el origen del proyecto integrador. Por tanto, se procedio a realizar el disefio
del sistema de control interno basado en los elementos fundamentales para el disefio

organizacional. Para ello, se aplicé las fases que se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 15 Disefio del sistema de control interno basado en el disefio organizacional

Fase Actividades Resultado
. . Establecer la estructura de la empresa: Organigrama
1. Diferenciacion - o
-Vertical (Jerarquico) estructural
Anélisis de la normativa empresarial. Mision y visién
Evaluacion niveles de trabajo Procedimientos
1. Formalizacién Implementar normativas y procedimientos. (Flujogramas)
Objetivos

Analizar la jerarquia departamental.
Determinar el poder toma de decisiones. Toma de decisiones
I11. Centralizacion  Lineas de autoridad

Definir la coordinacion entre actividades:
Establecer los sistemas de normas y
IV. Integracion procedimientos Mapa de integracion de
- Sistema de normas y procedimientos procesos
- Planificacion corporativa
- Distribucién espacial del trabajo.
Fuente: Luna et al. (2019), Zapata (2016) y Claver, Pertusa & Molina (2005)
Elaboracion: Toalombo (2023)

En este punto, la informacion recopilada en las cinco subfases anteriores son

modificadas y recopiladas mediante cuatro pasos para el disefio del control interno:

2.1.3.6.1 Diferenciacion

El primer paso fue la diferenciacion, para lo cual se tomd la informacion detallada en
la cédula narrativa sobre la estructura de la empresa. Posteriormente, se modifico y
grafico el organigrama estructural segin la metodologia de Mintzberg (1991). La
técnica utilizada fue la diferenciacion vertical. La informacion obtenida por medio de
la entrevista en la subfase 2 también fue utilizada para complementar los parametros
de disefio. Los pasos para elaborar un organigrama segun el autor para una entidad que

presenta una estructura simple se enlistan a continuacion:
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- Identificar los departamentos o areas de trabajo.

- Determinar responsables y tareas segln cada area de trabajo.

- Establecer los niveles jerarquicos de cada unidad (superior-subordinados).
- Describir las relaciones de autoridad y responsabilidad en cada nivel.

-Representar la informacion en un diagrama (simbologia estandar).

De este modo, se representd graficamente la estructura de Rastreo Web. El
organigrama muestra el control gerencial centralizado y las areas operativas que
maneja la entidad de forma vertical y horizontal. De esta forma, se defini6 claramente
los roles dentro de la organizacion y los niveles jerarquicos de la centralizacion

estructural institucional.

2.1.3.6.2 Formalizacion

Aqui se levant6 la informacion para elaborar la mision y vision de la empresa de
acuerdo con las preguntas de Salgado, Guerro & Salgado (2016). Lo siguiente fue la
formalizacion de los procesos (responsables, tareas, tiempos de ejecuciéon),
determinacion de las normas, valores y principios corporativos. Con la cual se procedi6
a modificar los flujogramas corrigiendo puntos de mejora que presentaba la empresa.

De acuerdo, con los pasos a seguir segun Chiavenato analizado por Quindemil y
Rumbaut (2014) y Chacha & Chacha (2015) con la finalidad que esta herramienta
sea efectiva. En la siguiente tabla a modo resumen se presentan los pasos para elaborar

flujogramas de procesos:

Tabla 16 Pasos para la formulacion de los flujogramas de los procesos

Pasos Actividad Resultado
. Recolectar y documentar los procesos Detalles especificos de los
Determinar los procesos .
empresariales. procesos.
Identificar responsables y . - Procedimientos:
. Determinar las tareas y actividades -Responsables
secuencias Tareas

Recomendaciones y mejoras

Anélisis de las actividades | Filtrar la informacion recopilada. de las actividades.

Elaborar un diagrama de flujo

Dibujar un diagrama Flujogramas

(simbologia).
A_probar y divulgar el Vallda_cm_)n y verificacion de los Documento final
diagrama cumplimientos de metas

Fuente: Quindemil y Rumbaut (2014) y Chacha & Chacha (2015)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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Contando con la informacion sobre los procesos, las actividades y responsables de
cada procedimiento. Se analiz0 estas actividades, se verifico que las lineas de autoridad
sean adecuadas, las funciones asignadas sean correctas, se afiadio y suprimié pasos
para mejorar la funcionalidad de cada proceso. Luego de aplicar estas modificaciones
se procedio a realizar la representacion por medio de la herramienta seleccionada. Por
tanto, los flujogramas fueron elaborados acorde a los tipos de procesos que la entidad
mantiene y finalmente, previo a su documentacion oficial, se solicito la aprobacion de

gerencia de la entidad.

2.1.3.6.3 Centralizacién
Como tercer paso, se analizo la relacion jerarquica de los procedimientos en funcion
jefe y subordinados, para determinar el nivel de centralizacion de la toma de decisiones

en la entidad.

2.1.3.6.4 Integracion

Al final, se integré toda esta informacion creando asi el sistema de control interno. De
esta forma se demuestra que el trabajo se realiz6 en secuencia. Y se represento la
interrelacién por medio de una grafica que muestre la conexion entre los procesos y

las diferentes areas de la empresa Rastreo Web de manera clara y simple.

2.1.3.7 Retroalimentacion del sistema de control interno

Con la finalidad de verificar si el sistema de control interno disefiado para Rastreo Web
se adapta a su realidad empresarial. Se desarrolld cuestionarios tomando los nuevos
procedimientos mejorados, es decir, aquellos que la entidad debe de hacer. La finalidad
fue incorporar una herramienta que apoye y evalué el cumplimiento de los
procedimientos para garantizar el desempefio de manera periodica. Este instrumento
también ayuda a retroalimentar los puntos débiles y las amenazas que pueden afectar
las operaciones comerciales. Se evaluaron los aspectos que se consideran necesarios

para una correcta retroalimentacion de los procesos.
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CAPITULO Il

DESARROLLO

3.1 Resultado

FASE I: DIAGNOSTICO
En este punto se inici6 con la primera subfase dentro del diagndstico requerido para el

disefio de control interno de la empresa Rastreo Web con el proposito de determinar
su cultura corporativa. Para lo cual, se aplico el cuestionario “OCAI” al gerente y
contador. En la llustracion 20 se muestran las ponderaciones tanto de la cultura
organizativa actual y preferida por parte de la entidad. Luego de obtener los resultados
de este instrumento, se determind que la empresa presenta actualmente una cultura

organizacional enfocada al mercado.

llustracién 19 Resultados "OCAI" de la empresa Rastreo Web

Tipo de cultura organizacional
50

AD-HOC
CLAN 45

40
35
30
25

0 5 0 35 40 45 50

JERARQUIA -40 MERCADO

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

49



3.2 Recolectar informacion y estructura del mapa de procesos

Una vez ya definida la cultura organizacional, se realizé la entrevista, para determinar
los procesos que la empresa maneja. Una vez culminada la entrevista se determiné que
la entidad presenta siete procesos en total. También se identificé a los responsables de
cada uno y se establecié que los procedimientos no existen por escrito. Por ello a

continuacién se muestra la tabla 17 que resume los hallazgos en este punto.

Tabla 17 Procesos de la empresa Rastreo Web

Procedimientos Responsable Procedimiento
Direccion estratégica
Compras Gerente
Ventas
Servicio técnico Técnico Responsable  No existe por escrito
Contabilidad
Contador

Cobro a clientes

Pago a proveedores
Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

A continuacidn, la ilustracion 22 muestra el mapa de procesos elaborado para Rastreo
Web donde se representan cuales son los procesos: estratégicos, claves y de apoyo.

Con los cuales la empresa realiza sus actividades en este momento.
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lustracién 20 Mapa de procesos de Rastreo Web

PROCI?SOS Direccion Estratégica
ESTRATEGICOS

Proveedor —p Compras —
)
w
E
3 N — Vet 1
2 0 entas Cliente
Ly

Cliente

Servicio Técnico

PROCESOS DE

APOYO L Pagoa — Contabilidad Ly Cobro a
Proveedores clientes

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

3.3 Determinacion de la estructura organica
Una vez que se obtuvo la informacién sobre la distribucion de los colaboradores de
Rastreo Web, se determind que en total existen cinco colaboradores. De los cuales se

diferencia la parte administrativa y la parte operativa.

-Administracion

Esta conformada por la gerencia general.

-Operativa
Se encuentra conformada por cuatro areas: contabilidad, compras, ventas y por ultimo

el servicio técnico, la cual cuenta con dos responsables.

3.4 Identificar procedimientos en cada area
Una vez ya obtenidos los procesos y luego de clasificarlos, se selecciond cinco
procesos en total para su analisis. Como resultado del levantamiento de informacién

sobre los procesos claves (compras, ventas y servicio técnico), asi como de apoyo
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(pago a proveedores y cobro a clientes). Por ello, se muestra la tabla 18 extraida de
una de las cédulas narrativas donde se detalla las actividades que se realizan en los
procesos. La informacion presentada es resumida con la finalidad de no afectar
visualmente al lector. Sin embargo, se mostraran los documentos pertinentes en el

apartado de anexos.

Tabla 18 Procedimientos de compras

Proceso Actividades

-Detecta la necesidad del cliente.

-Firma el contrato con el estado.

-Verifica la cantidad, caracteristicas de los bienes a adquirir.
-Solicita al proveedor (extranjeros) China o EE. UU los dispositivos.
-Recibe la orden de compra con detalles del producto, caracteristicas
y valores.

-El proveedor envia la orden de compra.

-Verifica que los datos coincidan con la ficha técnica de contratacién
y acepta la orden de compra del proveedor.

- De ser un proveedor nuevo, contacta un verificador en el pais de
origen. Si es un proveedor frecuente contacta al agente de aduanas
para iniciar la importacion.

-Se realiza la transferencia por el valor de la mercaderia adquirida.
-Recibe la aceptacion de pago por parte del proveedor.

-Esté en contacto con el agente de aduanas se encarga del transporte,
Compras | impuestos y demas recargos.

-Espera en un tiempo de llegada de 15 a 30 dias avidn o barco.
-Informa al agente de aduna para proceda con la desaduanizacion.

- En caso de requerir un tramite especial o verificacion el agente de
aduanas solicitara permiso a la entidad.

-La empresa autoriza

-Recibe la notificacion del agente de aduanas de mercaderia liberada
y lista para el transportar.

-Autoriza el traslado de la mercaderia.

-Se recibe la mercaderia.

-Verifica que la mercaderia sea la esperada.

-Aceptan los valores por sus honorarios y demas por impuesto o
aranceles.

-Se paga al agente de aduanas. Si esta incompleta con el agente de
aduanas. De no ser la adecuada informa al proveedor.

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

La tabla 19 contiene las actividades que componen el proceso de ventas. La
informacidn fue proporcionada por el gerente general de Rastreo Web. A continuacion,

se muestran los resultados obtenidos.
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Tabla 19 Procedimientos de Ventas

Procedimiento Actividades

-Revisar el portal de compras publicas.

-Buscar peticiones de servicio de rastreo satelital.

- Notificar el requerimiento de rastreo satelital al area de
ventas.

-Elaborar la oferta técnica basado en las necesidades de la
entidad.

-Verificar que se cumpla con los requisitos segun el portal
de compras publicas, por el gerente. De presentarse algln
error, se reenvia a ventas para que proceda a corregir y lo
vuelva a enviar a revision.

-Enviar al correo electrénico o presencialmente, la oferta
técnica.

-Notificar a gerencia la respuesta del cliente o buscar
nuevas participaciones, en el caso de no calificar.
-Autorizar a ventas realizar los tramites y contactos con el
cliente.

-Contactar al cliente hasta obtener el contrato de la
empresa publica y ahi terminan las obligaciones del &rea
de ventas.

-Enviar a gerencia para revisién, en el caso de tener
contratiempo se debe contactar al cliente para
solucionarlos.

-Firmar el contrato, si las partes estan de acuerdo.

Ventas

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

Después, se procedid a elaborar los procedimientos y el flujograma del proceso de
servicio técnico. Por ello, se realizd la entrevista al responsable del servicio técnico de
la empresa, de manera presencial. En la tabla 20 contiene los resultados del
levantamiento de los procedimientos que conforman el proceso de servicio técnico, se

presentan fielmente a la respuesta obtenida.
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Tabla 20 Procedimientos de servicio técnico

Procedimiento Actividades

-Firma del contrato

-Se instalan los dispositivos de rastreo en los vehiculos
-Verifica el reporte de los dispositivos al software.

-De haber inconvenientes se revisa los dispositivos
-Entrega las contrasefas y el listado de dispositivos al cliente
Servicio -Espera verificacion de funcionalidad y conformacién del
Técnico cliente.

-Caso de una negativa la empresa informa al proveedor para
resolver los inconvenientes.

-Aceptado y verificado los términos se elaboran actas de
recepcion entre las dos partes.

Elaboracion: Toalombo (2023)
Fuente: Rastreo Web (2023)

Luego de la entrevista al contador, se obtuvo la tabla 21 con los siguientes resultados

del levantamiento de informacion que conforman el proceso de cobro a clientes.

Tabla 21 Procedimientos de cobro a clientes

Procedimientos Actividades

-Elabora la factura del servicio prestado.

-Envia el documento por email.

-Espera la respuesta.

-Se recibe el comprobante de retencion en caso de que el
cliente es agente de retencion.

-Solicita el pago de la factura.

-Se registra el pago en contabilidad ya sea en Efectivo o
Cobro a transferencia y si es a crédito se mantiene en una cuenta por
Clientes cobrar.

-Revision de la factura de venta a crédito

-Verifica las fechas de plazo

-Verifican los estados de cuentas

-Verifica haber recibido las respectivas retenciones de aplicar.
- Si ya se realizo el pago se registra en contabilidad y archiva
los documentos.

-Si no hay el pago, se solicita el pago del monto al
representante de la empresa cliente.

-Se llega a un acuerdo y se vuelve a verificar en el plazo
determinado.

Elaboracion: Toalombo (2023)

Fuente: Rastreo Web (2023)
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Finalmente, en la tabla 22 se obtuvieron los resultados del levantamiento de
procedimientos que conforman el proceso de pago a proveedores.

Tabla 22 Procedimientos de pago a proveedores

Procedimientos Actividades

Pago a -Revision de la factura de compra a crédito
Proveedores -Verifica las fechas de pago
-Se revisa el disponible en la cuenta de la empresa.
-Si los hay se realiza la transferencia o se gira el cheque.
-Se informa al proveedor por correo electrénico del monto
pagado.
-Si es un cheque se llama a la empresa para entrega del
documento.
Elaboracion: Toalombo (2023)
Fuente: Rastreo Web (2023)

Una vez realizado el levantamiento de informacién por procesos, la informacion se
archivo luego de transcribirla para poder analizarlas y modificar en el caso que se

requiera en los puntos pertinentes, del presente proyecto.

3.5 Evaluar lo existente en materia de control interno

Luego de obtener los resultados de la aplicacion de los cuestionarios de control interno
de los procesos seleccionados en la empresa Rastreo Web se pudo determinar cual es
el nivel de confianza que presentan, de acuerdo con la ponderacion mencionada en el

capitulo de metodologia. De este modo, se presentan los resultados en la tabla 23:
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Tabla 23 Nivel de confianza de los procesos

N. Proceso

Conclusion

1 Compras

Rastreo Web no segrega las funciones, tampoco cuenta con normas o
procedimientos para comprar, no se analizan nuevos proveedores
potenciales y no mantiene un registro de cotizaciones de los precios de los
proveedores. El resultado positivo fue del 73% corresponde al nivel de
confianza obteniendo como resultado un nivel moderado, pues su registro
es adecuado, existe un encargado oficial, documentos especificos para las
compras, el transporte y seguro de mercancia es el adecuado, asi como el
control de inventario.

Se deduce que la empresa presenta un nivel de confianza moderado que
representa el 53% de cumplimiento. Pues mantiene un adecuado registro,
control de recursos y cumplimiento de aspectos legales y tributarios. Por
otro lado, la entidad no establece objetivos de venta, no estan segregadas
las funciones en el proceso, no se realizan andlisis financiero de su
rendimiento, no establecen el presupuesto para este rubro y no poseen

politicas.

Rastreo Web presenta un nivel de confianza moderado que representa el
75% de cumplimiento en este proceso. Existe un control eficiente sobre
todo los documentos, autorizaciones y autorizaciones para su ejecucion.
Por otro lado, el inconveniente es la inexistencia de politicas y

procedimientos por escrito.

No se realizan confirmaciones de saldos a los clientes, no se aplican visitas
para recuperar a clientes, escasa practica de arqueos de la cartera por
cobrar, no se analiza la antigiiedad de saldos de forma y no hay un control
especifico de cada cliente. El resultado positivo fue del 60% corresponde
al nivel de confianza obteniendo como resultado un nivel moderado, dado
que mantiene un adecuado registro contable, existe un encargado oficial,

eficiente respaldos y control de los documentos especificos para los cobros.

2 Ventas
Servicio

3 7 -
Técnico
Cobro a

4 .
clientes
Pago a

5

proveedores

Rastreo Web presenta un nivel de confianza moderado que representa el
53% de cumplimiento en este proceso. Existe un control de los valores
adeudados, asi como un registro contable eficiente y se solicita autorizacion
para su ejecucion. Sin embargo, no mantiene un adecuado manejo de
archivos de los comprobantes de pagos realizados, no se fijan montos para
pagos por adelantado o en efectivo, no existe un cronograma de pagos, no
hay politicas y la informacién de los proveedores no se actualiza

periddicamente.

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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FASE I1: DISENO

3.6 Disefio del sistema de control interno

En este punto inicia la fase Il del disefio del sistema de control interno basado en el
disefio organizacional. Segun la metodologia aplicada se procedera el disefio de
acuerdo con estos cuatro pasos: la diferenciacién, formalizacion, centralizacién e
integracion. Estos pasos ayudaron a que el nuevo sistema de control interno se acople
a la realidad empresarial de Rastreo Web, logrando asi cubrir las deficiencias de

control presentes y mejorando el nivel de confianza en las operaciones llevadas a cabo.

-Diferenciacion

En este paso como resultado del disefio vertical de la estructura que presenta la entidad,
se disefid el siguiente organigrama estructural mostrado en la ilustracion 28. La
finalidad fue representar graficamente la distribucion orgénica de la empresa obtenida

en la fase anterior.

llustracion 21 Organigrama estructural Rastreo Web

SERVICIO TECNICO

AREA DE VENTAS

AREA DE ;

RESPONSABLE DE COMPRAS

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracién: Toalombo (2023)

RESPONSABLE TECNICO 1

RESPONSABLE DE VENTAS

RESPONSABLE TECNICO 2

-Formalizacion
Con el fin de establecer una cultura empresarial formal se aplic6 las preguntas guias
para establecer la mision y vision de la entidad. Obteniendo como resultado cuales son

las aspiraciones para Rastreo Web, como desea mantenerse en el mercado, que imagen
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quiere alcanzar y por supuesto identificar la necesidad que espera cubrir de sus

clientes.

-Mision

Somos una empresa que se dedica a proporcionar soluciones de control, rastreo y
ubicacion satelital en tiempo real a vehiculos empresariales y personales con el uso de
la mejor tecnologia disponible en el mercado y manteniendo altos estdndares de
calidad a precios accesibles. Nos esforzamos por garantizar la seguridad y la
tranquilidad de nuestros clientes, ofreciendo servicios de seguimiento y monitoreo

eficaz, con el objetivo de optimizar la gestion y la eficiencia de sus operaciones.

-Visién

Rastreo Web se esfuerza por ser reconocida como lider en soluciones de control,
rastreo y ubicacion satelital, ofreciendo servicios innovadores y de alta calidad.
Buscamos expandir nuestra presencia a nivel nacional e internacional, llegando a
nuevas localidades y brindando soluciones de seguimiento y monitoreo en tiempo real
que satisfagan las necesidades de nuestros clientes en cualquier parte del mundo.
Aspiramos a ser una empresa reconocida por su compromiso con la seguridad,
eficiencia y rentabilidad de nuestros clientes, manteniendo siempre la excelencia en el

servicio y la calidad de nuestras soluciones.

-Flujogramas

Con la informacion obtenida a través de la entrevista se plasmo los procesos mediante
los siguientes flujogramas. A continuacién, se muestra el producto final con las
modificaciones realizadas a los procedimientos originalmente recolectados para

mejorar su ejecucion, iniciando con el proceso de compras:

En la tabla 24 se presentan los procedimientos del proceso de compras con sus
respectivas correcciones. Es decir, las actividades como debe de realizar las
adquisiciones la empresa Rastreo Web. También se identifico las areas que intervienen

y el orden de cada actividad.
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Tabla 24 Ceédula narrativa del proceso de Compras

Proceso: Compras

Responsables: | Gerencia, Jefe de Compras y Contabilidad

Gerencia
-Firmar el contrato con el cliente previo a ganar la licitacién puablica.
-Verificar los requisitos y caracteristicas.
-Autorizar a jefe de compras a elaborar cotizacion.
Jefe de compras
-Recibir la autorizacion de gerencia (jefe de compras).
-Elaborar y enviar orden de compra al proveedor.
-Recibir cotizacion de proveedor.
-Verificar que los datos de los bienes coincidan con la ficha de constatacion.
-Aceptar orden de compra y de ser negativo volver al proveedor.
Gerencia
-Enviar orden de proveedor a gerencia para su aprobacion.
-Verificar que la orden de compra cumpla con los requerimientos del contrato.
-Autorizar la adquisicion lo envia a jefe de compras y copia a contabilidad.
Contabilidad
-Contactar al agente de aduanas.
-Solicitar una cotizacion de la importacion.
-Recibir la cotizacion y enviar la cotizacion para autorizacion de gerencia.
-Autorizar la importacion y enviar la autorizacion al contador.
-Comunicar la iniciacion de importacion al agente de aduanas.
-Realizar pago de la mercaderia al pais de origen.
-Recibir aceptacion del pago.
-Recibir notificacién de ingreso de mercaderia al puerto.
-Notificar al jefe de compras del ingreso de mercaderia.
Jefe de compras
-Recibir la notificacion de contabilidad y la mercaderia solicitada.
-Verificar que la mercaderia es la solicitada.
-De presentar inconvenientes, comunicar al agente de aduana las novedades.
-Notificar recepcion de mercaderia a conformidad a contabilidad.
Contabilidad
-Recibir la notificacion de mercaderia a satisfaccion del jefe de compras.
-Revisar valores y honorarios a pagar a agente de aduanas.
-Solicitar autorizacion de valores a gerencia.
Gerencia
-Verificar los valores a pagar de agente de aduanas.
-Hay algun error, solicitar explicacion.
-Autorizar el pago a contabilidad.
-Recibir la autorizacion de pago.
-Realizar el pago.
-Generar comprobante de egreso Yy retencion de aplicar.
FIN

Fuente: Toalombo (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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La ilustracién 29 es la representacion grafica de los procedimientos de compras.

lustracion 22 Flujograma del proceso de Compras
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Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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En la tabla 25 se presentan los procedimientos modificados del proceso de ventas.
Donde se mejor6 el orden de las actividades e identificd las areas que intervienen en

el proceso seleccionado, para mayor facilidad de ejecucion.

Tabla 25 Cédula narrativa del procedimiento de Ventas
Proceso: Ventas

Responsables: | Gerencia 'y Ventas

Gerencia

-Revisar el portal de compras publicas.

-Buscar peticiones de servicio de rastreo satelital.

- Enviar requerimiento de rastreo satelital al area de ventas.

Ventas

-Recibir la notificacion de peticion.

-Elaborar la oferta técnica en funcion a las necesidades de la entidad.

-Enviar a gerencia para autorizacion.

Gerencia

-Verificar que cumpla con los requisitos segun el portal de compras publicas.
-Autorizar la oferta técnica y enviar a ventas.

Ventas

-Enviar al correo electrénico o presencialmente, la oferta técnica al proveedor.
-Notificar a gerencia la respuesta del proveedor o buscar nuevas
participaciones.

Gerencia

-Autorizar a ventas realizar los trdmites y contactos con el proveedor.
Ventas

-Contactar al proveedor hasta obtener el contrato de la empresa publica.
-Enviar a gerencia para revision.

Gerente

-Firmar el contrato

FIN

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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En la siguiente ilustracion 30 se presenta graficamente las actividades que componen
el proceso de ventas, la interaccion de las ases &reas que participan y el orden de su
ejecucion.

llustracion 23 Flujograma del proceso de Ventas
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Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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El extracto obtenido de la cedula narrativa muestra los procedimientos del proceso de
Servicio Técnico. Los procedimientos fueron modificaciones con la finalidad de

mejorar su ejecucion. A continuacion, se presenta el resultado en la tabla 26:

Tabla 26 Cédula narrativa del proceso de Servicio Técnico
Proceso: Servicio Técnico

Responsables: | Gerencia y Servicio Técnico

Gerencia

-Solicitar cronograma de instalaciones de dispositivos a servicio técnico.
Servicio Técnico

-Recibir solicitud de gerencia.

-Analizar el nimero de vehiculos a instalar y los tiempos del contrato.
-Elaborar cronograma de instalaciones y enviar a gerencia para su aprobacion.
Gerencia

-Verificar el nimero de vehiculos y los tiempos coinciden con el contrato.
-De haber problemas, reenviar a servicio técnico para que realice respectivas
correcciones.

-Autorizar ejecucion de cronograma.

Servicio Técnico

-Recibir la autorizacién del cronograma por parte de gerencia.

-Iniciar el proceso de instalacion.

-Instalar los dispositivos de rastreo de vehiculos.

-Realizar pruebas de calidad.

-Reportar a gerencia que se ha cumplido con el cronograma.

Gerencia

-Recibir el reporte de las instalaciones

-Notificar al cliente que la instalacion se ha completado.

-Recibir la respuesta de cliente.

-Elaborar actas de entrega recepcion de los dispositivos instalados y el listado
de contrasefas.

-Entregar los documentos al cliente.

-Firmar el acta, caso contrario se elabora otra vez.

-Enviar copia en archivo del acta a contabilidad.

-Enviar acta al area de ventas

FIN

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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La ilustracion 31 muestra el flujograma, resultado final con las modificaciones
realizadas a los procedimientos originalmente recolectados del proceso
correspondiente a la instalacion de dispositivos GPS con la finalidad de mejorar su

ejecucion:

llustracién 24 Flujograma del proceso de servicio técnico
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FIN

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracién: Toalombo (2023)
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La tabla 27 contiene los procedimientos modificados realizadas a los procedimientos

originales y los responsables que interacttan en el proceso de cobro a clientes:

Tabla 27 Cédula narrativa del proceso de Cobro a Clientes
Proceso: Cobro a Clientes

Responsables: | Contabilidad

-Elaborar factura en base a acta de entrega recepcion de instalaciones.
-Envia por correo al cliente.

-Si el cliente es agente de retencion. Solicitar el comprobante de retencion.
-Solicitar pago de la factura.

-Revisar si la transferencia o dep6sito en cuenta bancaria, es la correcta.
-Verificar el valor en el estado de cuenta

-Registrar el pago.

FIN

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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La ilustracion 32 muestra graficamente las modificaciones realizadas a los
procedimientos originalmente recolectados del proceso de cobro a cliente con la

finalidad de mejorar su ejecucion:

llustracién 25 Flujograma del proceso de cobro a cliente
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Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

66



La tabla 28 presenta procedimientos corregidos aplicados en el pago a proveedores

para mejorar su realizacion:

Tabla 28 Cédula narrativa del proceso de Pago a Proveedores
Proceso: Pago a Proveedores

Responsables: | Contabilidad

-Revisar la factura de compra a crédito.

-Verificar las fechas de pago.

-Elaborar el comprobante de egreso.

-Realizar el pago.

-Notificar el pago al proveedor.

-Recibir aceptacion de pago por parte del proveedor.
-Registrar el pago.

FIN

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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El altimo flujograma es presentado a través de la ilustracion 33. Esta gréfica muestra
el resultado final con las modificaciones realizadas a los procedimientos originalmente
recolectados del proceso de pago a proveedores con la finalidad de mejorar su

ejecucion:

lustracion 26 Flujograma del proceso de pago a proveedores
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Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

68



-Objetivos

En este segmento, se establecieron objetivos estratégicos generales de acuerdo con las
siguientes perspectivas: financieros, clientes, procesos y aprendizaje y crecimiento.
Estos objetivos fueron definidos como metas a largo plazo para lograr un crecimiento
sostenible en el negocio. La finalidad de definir estos objetivos es promover el trabajo
empresarial continuo como equipo para que los alcancen y continten asegurando el
éxito a largo plazo de la entidad. Su finalidad principal es guiar a la empresa y
establecer sus estandares de trabajo. Por ello, la tabla 29 los detalla de acuerdo con las

categorias ya mencionadas:

Tabla 29 Objetivos generales estratégicos

Perspectiva Objetivos

Financieros | -Incrementar los ingresos por ventas anuales.
-Asegurar la sostenibilidad financiera permanentemente de la empresa.
-Diversificar y aumentar las fuentes de ingresos de manera anual.
Clientes -Ampliar la oferta de productos de manera anual.
-Ampliar la cuota de mercado de forma continua.
-Asociarse con el cliente para generar soluciones efectivas.
Procesos -Crear productos y servicios mas innovadores constantemente.
-Mejorar el servicio a clientes y su alcance.
-Desarrollar y usar una base de datos de clientes.
-Mejorar y mantener la seguridad en el trabajo.
Aprendizaje | -Atraer a los mejores profesionales para los cargos que se requiera

y periédicamente.
crecimiento | -Invertir en herramientas para que el personal sea mas productivo de
forma semestral.

-Mejorar la retencion de empleados para generar estabilidad laboral.
Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

-Centralizacion

En muchas empresas, la toma de decisiones suele ser un proceso complejo que
involucra a varios niveles jerarquicos y esta descentralizado. Sin embargo, en la
empresa Rastreo Web se gestiona de forma centralizada por medio del area estratégica
a cargo del Gerente General. Pues la entidad presenta una estructura simple y su
tamafio no supone ningun problema, sino que, por el contrario, mejora su operatividad
diaria. De esta forma, la entidad es capaz de tomar decisiones de forma répida y
efectiva. Razon que permite mantenerse competitiva en un mercado cada vez mas

exigente.
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La ilustracion 35 muestra la diferenciacion vertical de la empresa Rastreo Web, donde
se puede evidenciar que el poder de toma de decision esta centralizado en la gerencia,
puesto que se trata de un negocio de una persona natural que ejerce con gerente y

duefio de la entidad.

llustracion 27 Diferenciacion vertical de la empresa Rastreo Web
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Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

-Integracion

Una vez determinados cuales son los pasos para cada proceso, se identificd como es la
interrelacion entre estos y se lo plasmo en la ilustracion 36. La finalidad fue demostrar
que la entidad maneja una buena integracion entre las diferentes areas lo que ha

permitido llevar sus operaciones comerciales acorde a las aspiraciones de la empresa

y los clientes.
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llustracién 28 Mapa de interaccién de procesos de Rastreo Web

Gerencia General

Contabilidad
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Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)

3.7 Retroalimentacion del sistema de control interno

Una vez ya disefiado el control interno para los procesos seleccionados, se establecid
un cuestionario que ayude a evaluar los procedimientos de cada uno de los procesos.
El cual ayudaré a mantener una continua retroalimentacion de las posibles debilidades
0 riesgos que pueda llegar a presentar el sistema de control interno implementado. La
metodologia de evaluacion es la misma aplicada para evaluar los cuestionarios de
control interno utilizados en el disefio del sistema de control interno del presente

proyecto integrador.
La tabla 30 muestra el cuestionario de control para el proceso de compras, que permite

evaluar el cumplimiento de requisitos, autorizaciones y documentacién requerida para

realizar la adquisicion de mercaderia.
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Tabla 30 Cuestionario de evaluacion del proceso de compras

CALIFICACION CALIFICACION

PREGUNTA

¢ Los responsables que interviene
1 [en el proceso conocen sus
funciones?

¢Gerencia previa a la adquisicion,
verifica las caracteristicas de los
bienes segun el contrato firmado
con el cliente?

(El Jefe de Compras elabora la
3 |orden de compras previa
autorizacién de Gerencia?
¢Gerencia autoriza la cotizacion
4 | del agente de aduanas, antes de
iniciar el tramite de importacion?
;Gerencia recibe notificacion de
llegada de mercaderia al puerto
de manera oportuna por parte de
Contabilidad?

(El Jefe de Compras comunica
inmediatamente a Agente de
6 | Aduanas sobre novedades al
momento de recibir la mercaderia
en la empresa?

¢Al recibir la mercaderia el jefe
de compras verifica que la
7 | mercaderia cumpla con las
caracteristicas y requisitos segun
orden de compra?

¢El pago a proveedor solo se
8 | efectia una vez autorizado por
gerencia?

¢Los valores por los servicios del
agente de aduana se los cancela
luego de recibir y verificar la
mercaderia?

¢Por cada desembolso se realiza
10 [ el respectivo comprobante de

egreso?
PONDERACION 10
TOTAL
CALIFICACION 0
TOTAL

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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En la tabla 31 se muestra el cuestionario de evaluacién para el proceso de ventas. Con

el fin de verificar si se cumple con los controles minimos en este proceso.

Tabla 31 Cuestionario de evaluacion del proceso de ventas

CACION  CALIFICACION

PREGUNTA TOTAL

¢Gerencia revisa periddicamente
el portal de compras publicas,

1 | para identificar posibles
requerimientos de sistemas de
rastreo satelital?

¢Gerencia notifica con tiempo a
ventas sobre la postulacion?

¢Ventas elabora la oferta técnica
3 | para el cliente, una vez autorizado
por Gerencia?

¢Gerencia previo el envio de la
oferta técnica, verifica que se

4 cumpla con la ficha técnica del
cliente?
¢Para la elaboracion de la oferta
5 técnica Ventas observa la base

legal vigente de la Ley de
Contratacion Publica?

¢ Se comunica inmediatamente a
6 | Gerencia la aceptacion del cliente
de la oferta técnica enviada?

¢Ventas se contacta con el cliente

7 .,
hasta la elaboracién del contrato?
8 ¢Gerencia firma contrato previa
verificacion de Ventas?
PONDERACION 8
TOTAL
CALIFICACION 0
TOTAL

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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En la tabla 32 se muestra el cuestionario de evaluacion para el proceso de servicio
técnico, por el medio de cual se evaluan las solicitudes, encargos y la documentacion

requerida para realizar la instalacion de los dispositivos GPS en los vehiculos.

Tabla 32 Cuestionario de evaluacion del proceso de servicio técnico

CALIFICACION CALIFICACION

PREGUNTA

¢Gerencia solicita el cronograma de
1 | instalaciones a Servicio Técnico a
tiempo?

¢El encargado de realizar el

2 | cronograma de instalaciones es
servicio técnico?

¢Gerencia verifica que los datos y
tiempos de la instalacion coincidan
con los requerimientos del
contrato?

¢El cronograma de instalaciones es
4 | autorizado por Gerencia, previo a
su ejecucion?

¢Servicio Técnico realiza pruebas
5 | de calidad del funcionamiento de
los gps?

¢Servicio Técnico comunica

6 | inmediatamente a Gerencia sobre el
cumplimiento del cronograma?
¢Gerencia se encarga de notificar al
7 | cliente la culminacion de las
instalaciones?

¢ Gerencia, una vez verificado el
correcto funcionamiento de los

8 | dispositivos GPS elabora el acta de
entrega-recepcién de instalaciones
y la lista de contrasefias?

¢Las partes del contrato firman a

9 | satisfaccion el acta de entrega-

recepcion?
PONDERACION 9
TOTAL
CALIFICACION 0
TOTAL

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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En la tabla 33 se muestra el cuestionario de evaluacion para el proceso de cobro del
cliente, en el cual se evaltan las solicitudes, encargos y la documentacion requerida

para empezar el proceso de cobro.

Tabla 33 Cuestionario de evaluacion del proceso de cobro del cliente

SI NO

;Contabilidad revisa el acta de
1 | entrega-recepcion para realizar
la factura?

;Contabilidad envia factura a

2 | cliente por correo electrénico
previo al cobro?

;Si el cliente es agente de

3 | retencidn, Contabilidad solicita
el comprobante de retencién?
¢;Se solicita el pago de la factura
al cliente?

;Se verifica la recepcion del
5 | pago del cliente y se registra
contablemente?

PONDERACION
TOTAL
CALIFICACION
TOTAL

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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En la tabla 34 se muestra el cuestionario de evaluacion para el proceso de pago al
proveedor, por el medio de cual se evalian las solicitudes, encargos y la
documentacion requerida para empezar el proceso de pago.

Tabla 34 Cuestionario de evaluacion del proceso de pago a proveedor

CALIFICACION CALIFICACION

PREGUNTA

;Contabilidad revisa la existencia
de facturas de compras a crédito?
;Contabilidad verifica las fechas de
2 | pago antes de proceder con el
cobro?

;Contabilidad solicita autorizacién
3 | a Gerencia para realizar pagos
pendientes?

:Una vez realizado el pago se

4 e
notifica al proveedor?
5 ;Se registra el pago del valor de la
factura?
PONDERACION 5
TOTAL
CALIFICACION 0
TOTAL

Fuente: Rastreo Web (2023)
Elaboracion: Toalombo (2023)
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Una vez realizado el diagnostico de la empresa Rastreo Web, se evidencian varias
deficiencias en su estructura organizacional, pues carece de formalidad tanto en lo
estratégico y operativo. En el aspecto estratégico la entidad no define la misién, visién
y objetivos institucionales, pues al inicio no consideré necesario elaborar un plan
estrategico que ayude a guiar el rumbo de las actividades del negocio. Otra
problematica es la falta de asignacion de autoridades y la clasificacion de areas que la
componen. Esto a razon de ser pocos colaboradores y luego cuando la empresa crece,
gerencia pospuso el disefio de un organigrama por el limitado tiempo dado la magnitud
de sus actividades actuales. Por otra parte, en el ambito operativo, los procesos no
estan identificados por areas, tampoco se asignan responsables y los procedimientos
gue los componen no se encuentran por escrito. Rastreo Web realiza sus actividades,
pero con ciertas irregularidades y exceso de obligaciones en ciertos sectores. La falta
de diversificacion de procedimientos es a causa de no contar con un sistema de control
interno adecuado. Considerando que la entidad presenta una estrategia enfocada al
mercado y su principal meta es consolidarse por la relacion precio - calidad del servicio
técnico que presta. Las limitantes mencionadas provocan que la organizacién no
cuente con objetivos claros de hacia donde y como espera alcanzar sus planes de
crecimiento en el mercado satelital, pues no cuenta con las estrategias adecuadas que

los orienten en la toma de decisiones acertadas.

Con la finalidad de reforzar las actividades de la entidad, se disefia un mapa de
procesos que los clasifica en tres categorias: estratégicos, claves y de apoyo. Esta
representacion facilita la seleccion de los principales procesos para analizarlos. Siendo
cinco: compras, ventas, servicio técnico, cobro a clientes y pago a proveedores. Estos
son seleccionados debido a su estrecha relacion con el giro del negocio y su objetivo

de crecimiento en el sector.
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Se determina que el nivel de confianza presentada es moderado, puesto que mantiene
los controles basicos como: las autorizaciones de gerencia, anélisis de proveedores o
clientes y el cumplimiento a la normativa tributaria y contable. Se realiza un
organigrama estructural donde muestra la parte administrativa y operativa de la
entidad. Definiendo asi el modelo jerarquico de Rastreo Web. La mision y vision se
disefiaron alineadas a las actuales metas que aspiran como negocio y su proyeccion en
el futuro. Y dado que su enfoque estratégico es el mercado se propusieron objetivos
que ayuden a la empresa a potenciar el servicio técnico que ofrece mediante estrategias
dirigidas a los clientes, proveedores, nuevos mercados y hacia el talento humano. Por
otro lado, los procesos se establecieron por escrito y para facilitar la comprensién de
las divisiones por areas y el responsable a cargo se elaboraron flujogramas. Al contar
con estos lineamientos, la empresa empieza a formalizar su cultura organizacional y
mantiene presente cual es su finalidad como entidad e incentiva a gerencia a tomar
decisiones mas arriesgadas e innovadoras. Es clave para la organizacion contar con
un control continuo, porque piensa ampliar sus actividades. Por ello, la continuidad
de la eficiencia en los recursos, asi como la eficacia en sus actividades es vital, por esta
razon contar con un cuestionario de evaluacion para los procedimientos disefiados es

una herramienta atil y sencilla de usar.

Finalizando se determina que este proyecto integrador es importante debido a que se
llevé a la préactica algo que previamente solo existia en forma tedrica. El hecho de que
no haya otros trabajos de titulacion o investigaciones que hayan aplicado esta

metodologia demuestra que el aporte de este proyecto es valioso y Unico en su campo.

4.2. Recomendaciones

Se recomienda aplicar metodologias de disefio de control interno que se adapten al
tamarfio de la empresa, discerniendo asi la aplicacién de modelos de grandes empresas
en las pequerias. Para ello se debe diagnosticar de una manera real cual es la situacion
de la empresa y sus debilidades y definir el modelo que mejor se acople al contexto

empresarial.
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Sugerir a la gerencia de la empresa Rastreo Web que implemente el sistema de control
interno basado en el disefio organizacional para verificar si esta herramienta funciona

0 requiere ciertos ajustes, como un aporte a la organizacion.

Se recomienda adoptar nuevas metodologias para el disefio de sistemas de control
interno con el objetivo de mejorar la eficacia de la toma de decisiones y maximizar el
desempefio de la empresa. Una estrategia efectiva es incorporar indicadores clave y
asegurarse de que los controles estén alineados con los principales objetivos de la
organizacion por medio del Cuadro de Mando Integral. Esto permitird una gestion
informada y facilitard la identificacion de areas de mejora para optimizar los
resultados.
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ANEXOS

Anexo 1: Rastreo Web cuestionario OCAI

Area encuestada: Gerencia y
Contabilidad
Indicaciones
El encuestado debe calificar cada una de las preguntas,
obteniendo un total de 100 puntos en cada columna:
- Actual: el que considero tiene la empresa
Preferido: el puntaje que desearia que
- tuviera.

1. CARACTERISTICAS DOMINANTES ACTUAL PREFERIDO

A | Laorganizacion es un lugar muy personal. Es como una familia. Las
personas disfrutan de la compafiia de otros. 30 15

B | La organizacion es un lugar muy dindmico con caracteristicas
emprendedoras. A las personas les gusta tomar riesgos. 20 25

C | Laorganizacion estd muy orientada a los resultados. La mayor
preocupacion es hacer el trabajo bien hecho. Las personas son 30 30
competitivas entre si.

D | Laorganizacion es muy estructurada y controlada. Generalmente los

procedimientos dicen a las personas qué hacer. 20 30
TOTAL 100 100
2. LIDERAZGO ORGANIZACIONAL ACTUAL PREFERIDO

A | Elliderazgo de la organizacion es generalmente usado como un
instrumento de facilitar, guiar y ensefiar a sus miembros. 10 25

B | Elliderazgo de la organizacion es generalmente usado como un
instrumento para apoyar la innovacion, el espiritu emprendedor y la 20 20
toma de riesgos.

C | Elliderazgo de la organizacion es generalmente usado para el asegurar

el logro de los resultados 40 30

D | Elliderazgo de la organizacion es generalmente usado para coordinar,
organizar o mejorar la eficiencia. 30 25
TOTAL 100 100
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3. ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO ACTUAL PREFERIDO
El estilo de manejo del recurso humano se caracteriza por el trabajo en equipo,
el consenso y la participacion. 20 30
El estilo de manejo del recurso humano se caracteriza por el individualismo y
libertad. 20 10
El estilo de manejo del recurso humano se caracteriza por la alta competencia y
exigencias. 40 30
El estilo de manejo del recurso humano se caracteriza por dar seguridad de los
puestos de trabajo y la estabilidad en las relaciones humanas. 20 30
TOTAL 100 100
4. UNION DE LA ORGANIZACION ACTUAL PREFERIDO
Lo que mantiene unido a la organizacion es la lealtad y la confianza mutua.
15 20
Lo que mantiene unido a la organizacion son los deseos de innovacion y
desarrollo. Existe un énfasis en estar al limite. 30 30
Lo que mantiene unido a la organizacién es el cumplimiento de metas. El ganar
y tener éxito son temas comunes. 30 30
Lo que mantiene unido a la organizacion son las politicas y las reglas. Mantener
a la organizacion en marcha es lo importante. 25 20
TOTAL 100 100
5. ENFASIS ESTRATEGICOS ACTUAL PREFERIDO
La organizacion enfatiza el desarrollo humano. La confianza es alta, junto con
la apertura y la participacion. 10 20
La organizacion enfatiza la adquisicion de nuevos recursos y desafios. El probar
nuevas cosas Y la blisqueda de oportunidades son valoradas. 30 25
La organizacion enfatiza el hacer acciones competitivas y ganar espacios en los 30 30
mercados.
La organizaci6n enfatiza la permanencia y la estabilidad. La eficiencia, el
control y la realizacién correcta del trabajo son importantes. 30 25
TOTAL 100 100
6. CRITERIO DE EXITO ACTUAL PREFERIDO
La organizacion define el éxito sobre la base del desarrollo de los recursos
humanos, el trabajo en equipo, las relaciones personales y el reconocimiento de 10 15
las personas.
La organizacion define el éxito sobre la base de contar con un producto dnico o
el méas nuevo. Se debe ser lider en productos e innovacion. 40 35
La organizacion define el éxito sobre la participacion de mercado y el
desplazamiento de la competencia. El liderazgo de mercado es la clave. 20 25
La organizacion define el éxito sobre la base de la eficiencia en el cumplimiento
de sus tareas. 30 25
TOTAL 100 100
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Tabla de tabulacién de la cultura organizativa

_ - Promedio | Promedio
Criterios de Evalucion Actual Preferido
A.Clan 16 21
B. Ad-hac 27 24
C. Mercado 32 29
D. Jerarquizada 26 26
Resultados "OCAI™ de la empresa Rastreo Web
Tipo de cultura organizacional
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Anexo 2: Entrevista realizada al gerente de Rastreo Web

Tema: Sistema de control interno para la empresa Rastreo Web
Modalidad: Proyecto Integrador

Guion de Entrevista
Cargo aplicado: Gerente general Fecha de entrevista: 20/05/2023
Preguntas de Guia de Entrevista

1. ¢ La empresa dispone de un mapa de procesos? ¢En cada de tenerlo como esta
estructurado?

La empresa no cuenta con un mapa de proceso.

2. ¢ Qué procesos desarrolla la empresa?

Rastreo Web actualmente maneja los siguientes procesos: compras, ventas 0 prestacion
de servicios, cobro a clientes, pago a proveedores, servicio técnico, contabilidad y
direccion estratégica.

3. ¢Asu criterio cual de ellos considera como procesos clave?

Compras, ventas y servicio técnico.

4. ¢ Cual de ellos considera como procesos de apoyo?

Cobro a clientes, pago a proveedores, contabilidad.

5. ¢ Cual de ellos considera como procesos estratégicos?

Direccidn estratégica.

6. ¢Quién es el responsable del proceso clave... ;Y si existe el detalle del proceso
por escrito?

Para este caso los responsables de: Compras (gerente), ventas (responsable de ventas) y
servicio técnico (técnico responsable).

7. ¢ Quién es el responsable de los procesos apoyo... ;Y si existe el detalle del proceso
por escrito?

El contador es el responsable de los siguientes procesos: Cobro a clientes, pago a
proveedores y contabilidad.

8. ;Quién es el responsable de los procesos estratégicos... ;Y si existe el detalle del
proceso por escrito?

Asi también, el gerente general esta a cargo de esta area.

9. ¢Cuéles considera usted que son las fortalezas de la empresa?

-Personal capacitado

-Estructura organica definida

-Respaldo de las transacciones econdémicas

-Software propio monitores de vehiculos

-Cumplimiento de las disposiciones legales de manera oportuna

-Contar con proveedores extranjeros de confianza

-Afos experiencia en el negocio

-Rotacion del personal en el area técnica
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10. ¢ Cuales considera usted que son las oportunidades para la empresa?
-Disposiciones legales que facilitan la contratacion con empresas del estado (vehiculos).
-Segmentos de mercado disponible en el sector privado.

-Acceso a mercados internacionales para la adquisicion de dispositivos GPRS.
-Avances tecnologicos.

11. ¢ Cuales considera usted que son las debilidades de la empresa?
-Segmento de clientes limitado (publico).

-No dispone de procesos por escrito.

-No dispone de politicas por escrito.

-Rotacion del personal en el area técnica.

-Faltade atencién para generar mayor crecimiento no en la empresa.

12. ¢ Cuales considera usted que son las amenazas de la empresa?
-Competencia desleal.

-Ultimos cambios en la ley de contratacion publica (no solicitan experiencia).

-Inestabilidad politica y econémica (eliminar la obligatoriedad del rastreo en de los
vehiculos del sector publico).

-Ser declarado contratista o adjudicatario fallidos por factores que no estén bajo el
control de la empresa.
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Anexo 3: Cédula narrativa levantamiento de proceso de Compras

RASTREO WEB
CEDULA NARRATIVA: PROCESO DE COMPRAS

Obijetivo: Determinar cuales son las actividades que se realiza dentro del proceso de compras
que actualmente realiza la empresa, con la finalidad de establecerlos por escrito.

Area: Contabilidad Entrevistado: Contadora

PERIODO: 2023

DESCRIPCION DEL SISTEMA

COMPRAS:

Detectada la necesidad del cliente, se procede a firmar el contrato con el estado. Una
vez establecido, se verifica minuciosamente la cantidad y caracteristicas de los bienes
a adquirir. Posteriormente, se solicita al proveedor, ya sean extranjeros en China o EE.
UU., los dispositivos requeridos. Llega el momento en que se recibe la orden de
compra detallada con informacién precisa sobre el producto, sus caracteristicas y
valores correspondientes. EI proveedor, al recibir esta orden, la envia de inmediato.
Con todos estos datos en mano, se verifica que los mismos coincidan con la ficha
técnica de contratacion, y si todo es correcto, se acepta la orden de compra. En caso
de tratarse de un proveedor nuevo, se establece contacto con un verificador en el pais
de origen; pero si el proveedor es frecuente, se comunica con el agente de aduanas
para dar inicio al proceso de importacion. Seguidamente, se realiza la transferencia
por el valor de la mercaderia adquirida, y una vez que el proveedor confirma la
recepcion del pago, se mantiene en estrecho contacto con el agente de aduanas, quien
se encargara del transporte, impuestos y cualquier otro recargo relacionado. Después
de esperar un periodo de aproximadamente entre 15 y 30 dias, sea por avion o barco,
se informa al agente de aduana sobre la llegada y se procede con la desaduanizacion.
En caso de requerir algun tramite especial o verificacion adicional, el agente de
aduanas solicitara el permiso correspondiente a la entidad competente. Una vez que la
empresa autoriza dicho permiso, se recibe la notificacion del agente de aduanas de que
la mercaderia ha sido liberada y estéa lista para ser transportada. En consecuencia, se
autoriza el traslado de la mercaderia y se procede a su recepcién. Una vez recibida, se
verifica que corresponda a la mercaderia esperada y se aceptan los valores
correspondientes a los honorarios y demas tasas e impuestos. Finalmente, se realiza el
pago al agente de aduanas, 0 en caso de que la entrega esté incompleta, se coordina
con el agente de aduanas para solucionar la situacién y se informa al proveedor en
caso de que sea necesario.
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LUGAR, FORMA Y CUSTODIA DE LOS ARCHIVOS

La empresa maneja sus documentos de manera virtual, por medio de archivos pdf que
estan guardados en la nube y cuentan con sus respectivos respaldos en dispositivos
de almacenamiento.

PRINCIPALES OBSERVACIONES: De acuerdo con esta informacién, el proceso
de compras se realiza de manera sistematica y programada, cuidando mucho de
obtener y cumplir los requisitos que constan en el portal de compras publicas, para
culminar con éxito la participacion seleccionada. Aspectos como que no cuenten con
estos procesos por escrito pueden crear conflictos al momento de delimitar
responsabilidades entre areas.

Ligia Toalombo

Elaborado por: Fecha de elaboracion: 21/5/2023

Supervisado por: Karina Benitez Fecha de revision: 21/5/2023
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Anexo 4: Cédula narrativa levantamiento de proceso de Ventas

RASTREO WEB
CEDULA NARRATIVA: PROCESO DE VENTAS
Objetivo: Determinar cuales son las actividades que se realiza dentro del proceso de ventas
que actualmente realiza la empresa, con la finalidad de establecerlos por escrito.

Area: Contabilidad Entrevistado: Contadora

PERIODO: 2023

DESCRIPCION DEL SISTEMA
VENTAS:

Para revisar el portal de compras publicas, es necesario buscar las peticiones de
servicio de rastreo satelital. Una vez encontrada la solicitud, se debe notificar el
requerimiento al area de ventas. A partir de ahi, se procede a elaborar la oferta técnica
basada en las necesidades de la entidad. Es importante verificar que se cumplan con
todos los requisitos establecidos segun el portal de compras publicas, tarea que recae
en el gerente. En caso de detectar algln error, se reenvia el documento a ventas para
que realicen las correcciones necesarias y lo envien nuevamente para su revision. La
oferta técnica se envia al correo electrénico o se entrega de forma presencial.
Posteriormente, se notifica a la gerencia sobre la respuesta del cliente o se busca
nuevas oportunidades de participacion en caso de no calificar. Una vez que el cliente
otorga la autorizacion, se autoriza a ventas para que realicen los tramites y establezcan
contacto con el cliente. Se continda contactando al cliente hasta obtener el contrato de
la empresa puablica. En este punto, las obligaciones del &rea de ventas terminan al
enviar el contrato a la gerencia para su revision. En caso de surgir algin contratiempo,
se debe contactar al cliente para solucionarlos. Si ambas partes estan de acuerdo, se
procede a firmar el contrato.
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LUGAR, FORMA Y CUSTODIA DE LOS ARCHIVOS

La empresa maneja sus documentos de manera virtual, por medio de archivos pdf que
estan guardados en la nube y cuentan con sus respectivos respaldos en dispositivos
de almacenamiento.

PRINCIPALES OBSERVACIONES: De acuerdo con esta informacién, el proceso
de ventas se realiza de manera sistemética y programada. Buscando siempre la
autorizacién y permisos por parte de la gerencia. Sin embargo, aspectos como que
Nno cuenten por escrito estos procesos pueden crear conflictos al momento de delimitar
responsabilidades entre éreas.

Ligia Toalombo

Elaborado por: Fecha de elaboracion: 21/5/2023

Supervisado por: Karina Benitez Fecha de revision: 21/5/2023
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Anexo 5: Cédula narrativa levantamiento de proceso de Servicio Técnico

RASTREO WEB
CEDULA NARRATIVA: PROCESO DE SERVICIO TECNICO

Objetivo: Determinar cuales son las actividades que se realiza dentro del proceso de servicio
técnico que actualmente realiza la empresa, con la finalidad de establecerlos por escrito.
Area: Contabilidad

PERIODO: 2023

DESCRIPCION DEL SISTEMA

SERVICIO TECNICO:

Una vez se firma el contrato, se procede a instalar los dispositivos de rastreo en los vehiculos.
Posteriormente, se verifica el reporte de los dispositivos al software. En caso de haber
inconvenientes, se revisan los dispositivos minuciosamente. Una vez todo esta en orden, se
realiza la entrega al cliente, incluyendo las contrasefias y el listado de dispositivos. A
continuacion, se espera la verificacion de funcionalidad y conformacion del cliente. En caso
de una negativa, la empresa informa al proveedor para resolver los inconvenientes. Solo cuando
los términos son aceptados y verificados, se elaboran actas de recepcion entre ambas partes.

LUGAR, FORMA Y CUSTODIA DE LOS ARCHIVOS

La empresa maneja sus documentos de manera virtual, por medio de archivos pdf que estan
guardados en la nube y cuentan con sus respectivos respaldos en dispositivos de
almacenamiento.

PRINCIPALES OBSERVACIONES: De acuerdo con esta informacion, el proceso de
servicio técnico se realiza de manera sistematica y programada. Buscando siempre satisfacer
las necesidades del cliente. Sin embargo, aspectos como que no cuenten por escrito estos
procesos pueden crear conflictos al momento de delimitar responsabilidades entre areas.

Elaborado por: | Ligia Toalombo Fecha de elaboracién: | 21/5/2023

Supervisado por: | Karina Benitez Fecha de revision: 21/5/2023
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Anexo 6: Cédula narrativa levantamiento de proceso de Cobro a Clientes

RASTREO WEB
CEDULA NARRATIVA: PROCESO DE COBRO A CLIENTES

Objetivo: Determinar cuales son las actividades que se realiza dentro del proceso de cobro a
clientes que actualmente realiza la empresa, con la finalidad de establecerlos por escrito.
Area: Contabilidad

PERIODO: 2023

DESCRIPCION DEL SISTEMA

COBRO A CLIENTES:

Una vez que se ha elaborado la factura del servicio prestado, se envia el documento
por email y se espera la respuesta. En caso de que el cliente sea agente de retencion,
se recibe el comprobante de retencion. A continuacién, se solicita el pago de la factura
y se registra el pago en contabilidad, ya sea en efectivo o mediante transferencia. Si el
pago se realiza a crédito, se mantiene en una cuenta por cobrar y se realiza una revision
de la factura de venta a crédito. Durante esta revision, se verifican las fechas de plazo
y se examinan los estados de cuentas. Ademas, se verifica si se han recibido las
respectivas retenciones antes de aplicarlas. Si el pago ha sido realizado, se registra en
contabilidad y los documentos se archivan. En caso de no haberse realizado el pago,
se solicita el monto al representante de la empresa cliente. Se llega a un acuerdo y se
vuelve a verificar dentro del plazo determinado.

LUGAR, FORMA Y CUSTODIA DE LOS ARCHIVOS

La empresa maneja sus documentos de manera virtual, por medio de archivos pdf que estan
guardados en la nube y cuentan con sus respectivos respaldos en dispositivos de
almacenamiento.

PRINCIPALES OBSERVACIONES: De acuerdo con esta informacion, el proceso de cobro
a clientes se realiza de manera sistematica y programada. Buscando recuperar la cartera sin
causar contratiempos o0 molestias a ambas partes. Sin embargo, aspectos como que no cuenten
por escrito estos procesos pueden crear conflictos al momento de delimitar responsabilidades
entre areas.

Elaborado por: | Ligia Toalombo Fecha de elaboracién: | 21/5/2023

Supervisado por: | Karina Benitez Fecha de revision: 21/5/2023
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Anexo 7: Cédula narrativa levantamiento de proceso de Pago a Proveedores

RASTREO WEB
CEDULA NARRATIVA: PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES

Objetivo: Determinar cuales son las actividades que se realiza dentro del proceso de pago a
proveedores que actualmente realiza la empresa, con la finalidad de establecerlos por escrito.
Area: Contabilidad

PERIODO: 2023

DESCRIPCION DEL SISTEMA

PAGO A PROVEEDORES:

Para realizar una revisién de la factura de compra a crédito, es crucial verificar las
fechas de pago y posteriormente hacer una revision exhaustiva del disponible en la
cuenta de la empresa. Una vez confirmados los fondos, se procede a realizar la
transferencia o a girar el cheque correspondiente. Para mantener una comunicacion
clara, también se informa al proveedor via correo electrénico sobre el monto pagado.
En caso de que se haya optado por el pago mediante cheque, se realiza una llamada a
la empresa para coordinar la entrega de dicho documento.

LUGAR, FORMA'Y CUSTODIA DE LOS ARCHIVOS

La empresa maneja sus documentos de manera virtual, por medio de archivos pdf que estan
guardados en la nube y cuentan con sus respectivos respaldos en dispositivos de
almacenamiento.

PRINCIPALES OBSERVACIONES: De acuerdo con esta informacion, el proceso de pago
a proveedores se realiza de manera sistematica y programada. Buscando siempre la
autorizacion y permisos por parte de la gerencia. Sin embargo, aspectos como que no
cuenten por escrito estos procesos pueden crear conflictos al momento de delimitar
responsabilidades entre areas.

Elaborado por: | Ligia Toalombo Fecha de elaboracién: | 21/5/2023

Supervisado por: | Karina Benitez Fecha de revision: 21/5/2023
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Anexo 8: Cuestionario para disefiar la mision y visén de Rastreo Web

Tema: Preguntas para disefiar la mision y vison de Rastreo Web
Modalidad: Proyecto Integrador

Cuestionario
Cargo aplicado: Gerente general Fecha de entrevista: 21/05/2023
Preguntas del Cuestionario

PROPOSITO

¢ Cual es el propésito de la organizacion?

Brindar nuevos productos tecnoldgicos enfocados en la administracion de flotas de
vehiculos.

VALORES
¢ Cudles son los principios y valores bajo los cuales pretende funcionar?
Pasion por lo que hacemos y Excelencia en el servicio que brindamos

ESTRATEGIA

¢ Cual es el campo de accion de la empresa?

Sector publico, servicios de rastreo de vehiculos y desarrollo de software acorde a los
requerimientos del mercado

¢ Qué hace la organizaciéon? Descripcion de los productos finales.

Servicios de rastreo satelital y desarrollo de software

¢ Qué segmentos del mercado desea atender?

Sector publico, proyeccion a sector privado

¢ Cual es el valor agregado que genera para sus clientes?

Innovacion tecnolégica

¢Cual es su principal ventaja competitiva?

Software propio

¢Para qué personas produce la organizacién? Identifique los usuarios o
beneficiarios a quienes se dirigen.

Empresas del sector publico

¢Cual es el efecto que se espera lograr en la poblacion objetivo (clientes)?
Satisfaccion del servicio recibido

¢ Qué necesidad y requerimientos desea satisfacer?

Necesidades de administracion de flotas de vehiculos.
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Anexo 9 Cuestionarios de control interno de Compras

Rastreo Web
ETAPA: Diagnéstico
MATRIZ DE NIVEL DE CONFIANZA
COMPONENTE: COMPRAS
PERIODO: 2023

PREGUNTA

PONDERACION CALIFICACION
TOTAL

CALIFICACION
TOTAL

¢Existe un encargado oficial para
realizar operaciones de compra?

15 1

¢Dichas operaciones estan
centralizadas?

15 1

¢En las compras participa la gerencia
y contabilidad?

15 1

¢Estan las funciones de compra,
debidamente separadas de las
funciones de: recepcion, expedicién,
caja - desembolsos?

15 0

¢Existen normas o procedimientos
para comprar?

15 0

¢ Todas las compras son realizadas
por medio de pedidos prenumerados
y debidamente autorizados?

15 1

¢ Todas las compras estan basadas en
concursos o licitaciones entre, por lo
menos, tres posibles proveedores, en
funcion de precio-calidad?

15 0

¢Existe un catalogo de proveedores
cuyo contenido se actualiza
periédicamente?

15 1
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¢Estan claramente definidos los
criterios para la seleccion de un

9 . . 15 1 1
proveedor entre las opciones sujetas
a concurso?

10 ;Se docqmenta la recepcion de 15 1 1
mercancias?

1 ;Se _solicitan cotizaciones de 15 1 1
precios a los proveedores?
¢ Se mantiene un registro de

12 | cotizaciones realizadas y las 15 0 0
recibidas?
¢ Se utilizan adecuados medios de

13 | transporte de los productos 15 1 1
adquiridos?
¢Existe una politica de seguro

14 | adecuada para la mercaderia en 15 1 1
transito?
¢;Se identifica el inventario faltante

15 | en bodega previo al proceso de 15 1 1
compra?

PONDERACION TOTAL 15
CALIFICACION TOTAL 11

CALIFICACION
TOTAL

PONDERACION TOTAL

NIVEL DE
CONFIANZA

MODERADO

SEMAFORIZACION NIVEL
DE CONFIANZA

(CTx100)
Nivel de Confianza PT
*
Nivel de Confianza (8+100)/10
Nivel de Confianza 3%

ELABORADO POR:

TCLG

INICIALES FECHA

22/06/2023

REVISADO POR:

BGKM

22/06/2023
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Anexo 10: Cuestionarios de control interno de Ventas

RASTREO WEB
ETAPA: Diagnostico
MATRIZ DE NIVEL DE CONFIANZA
COMPONENTE: VENTAS
PERIODO: 2023

CALIFICACION

PONDERACION CALIFICACION
PREGUNTA TOTAL TOTAL

¢La empresa establece objetivos de

ventas? 15 0 0

¢Los medios de marketing y publicidad

son innovadas y actualizadas? 15 1 1

¢Las facturas incluyen detalles respecto a
3 | unidades, precios, condiciones de la venta 15 1 1
y los requisitos legales aplicables?

¢ Se elaboran reportes mensuales sobre las

4 ventas, de manera periodica? 15 1 1

5 El area de:,ventas tiene acceso al dinero de 15 0 0
la compafiia.
Se encuentra segregada las funciones

6 15 0 0
dentro del area de ventas

7 La empresa realiza un presupuesto de 15 0 0

ventas

La empresa realiza analisis del
8 | comportamiento de las ventas y verificar el 15 0 0
cumplimeinto de sus objetivos

En el caso de ser agente de retecién se
9 | verifica la recepcion de los comporbantes 15 1 1
de retencién

Se conservan en el departamento
correspondiente las facturas pendientes de
cobro en un archivo clasificado por
clientes.

10 15 1 1
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Previo a la facturacion se realiza de
11 | conformidad con el contrato firmado con 15 1 1
la entidad publica
12 Existe politicas para las ventas a 15 0 0
provedores por escrito
13 Existe un procedlmlento por escrito por las 15 0 0
ventas a clientes
Se realizan actas de entrega recepcion una
14 . . 15 1 1
vez entregado el servicio o la mercaderia
15 | Se contabilizan diariamente los ingresos 15 1 1
PONDERACION TOTAL 15
CALIFICACION TOTAL 8

SEMAFORIZACION

PONDERACION | CALIFICACION | NIVEL DE

TOTAL TOTAL CONFIANZA CgllillFEll,&l\DszA
15 8 MODERADO O
Nivel de (CT x100)
Confianza T
Confianza (8°100)10
Confianza 3%

INICIALES FECHA

ELABORADO POR: BKM 22/6/2023
REVISADO POR: TCLG 22/6/2023
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Rastreo Web

ETAPA: Diagndstico

Anexo 11: Cuestionarios de control interno de Servicio Técnico

MATRIZ DE NIVEL DE CONFIANZA
COMPONENTE: SERVICIO TECNICO
PERIODO: 2023

PREGUNTA

PONDERACION

TOTAL

CALIFICACION CALIFICACION
TOTAL

¢Se realiza una revision de la
documentacion de respaldo
(contratos, drdenes de trabajo,
inventarios, etc.) al momento de
recibir una solicitud de servicio
técnico?

16

¢EXxiste un proceso de autorizacién
formal para la compra de repuestos o
materiales necesarios para la
reparacion de equipos?

16

¢La empresa realiza pruebas de
calidad del servicio técnico previo a
la firma final de la adquisicion con el
cliente?

16

¢Se realiza una verificacion de la
calidad del servicio técnico brindado
por parte de los clientes o usuarios?

16

¢Se lleva a cabo un proceso de
capacitacion y actualizacion para el
personal encargado del servicio
técnico?

16

¢ Se monitorea constantemente los
dispositivos que ya estan en
funcionamiento?

16

¢ Se establecen tiempos de respuesta
y resolucién para cada tipo de
solicitud de servicio técnico?

16

¢ Se lleva a cabo un proceso de
verificacion de la identidad del
cliente antes de proporcionar servicio
técnico?

16

¢Existen procedimientos para
documentar y reportar incidentes o
problemas recurrentes en el servicio
técnico

16
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¢Existen medidas para evitar la pérdida,
10 | robo o mal uso de los activos fisicos 16 1 1
utilizados en el servicio técnico?

¢Se lleva un registro de las reparaciones
11 | realizadas y los repuestos utilizados en el 16 1 1
servicio técnico?

¢Existe politicas para el proceso de servicio

12 técnico por escrito?

16 0 0

¢Existe un procedimiento por escrito del

13 S
proceso de servicio técnico?

16 0 0

¢Existen pdlizas de seguro para cubrir
14 | posibles dafios o pérdidas durante el 16 1 1
servicio técnico?

¢Se documenta y guarda adecuadamente la
15 | informacidn relacionada con el servicio 16 1 1
técnico?

¢La informacién sobre el estado de los
16 | dispositivos instalados son actualizados 16 1 1
periddicamente por cliente?

PONDERACION TOTAL 16

CALIFICACION TOTAL 12

CALIFICACION NIVEL DE SEMAFORIZACION
FOINIBISRACIQI TOTAL TOTAL CONFIANZA NIVEL DE
CONFIANZA
16 12 MODERADO O
(CTXx100)

Nivel de Confianza
PT

Nivel de Confianza (8*100)/10

Confianza 5%
INICIALES FECHA
ELABORADO POR: BKM 15/2/2022
REVISADO POR: TCLG 15/2/2022
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Anexo 12: Cuestionarios de control interno de Cobro a Clientes

Rastreo Web
ETAPA: Diagndstico
MATRIZ DE NIVEL DE CONFIANZA
COMPONENTE: COBROS
PERIODO: 2023

PONDERACION CALIFICACION

PREGUNTA TOTAL

CALIFICACION
TOTAL

¢Existe un adecuado control fisico
1 | sobre las facturas pendientes de 15 1
cobro?

¢El control fisico de las facturas
2 | permite identificar oportunamente las 15 1
que deben enviarse al cobro?

¢Los documentos que respaldan el
3 | cobro se custodia fisicamente bajo 15 1
suficientes medidas de seguridad?

¢Se realizan confirmaciones de
4 | saldos a clientes por lo menos una 15 0
vez al afio?

¢Han visitado a clientes para

15 0
recuperar la cartera?

¢La cobranza se registra

contablemente de manera oportuna? 15 1

¢Al momento de cobro se verifica el
7 | cumplimiento de los limites de 15 1
crédito?

¢Hay un responsable oficial quien se

encarga de los cobros? 5 1

¢ Se practican arqueos periodicos
9 | sobre la cartera por cobrar 15 0
a clientes?

¢Se realiza un analisis de antigliedad
de saldos periédicamente con el fin
de identificar la composicién de la
cartera de la empresa?

10 15 0
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¢Se analiza al cierre del ejercicio si
1 existe deterioro de la cuenta clientes? L 1 1
12 ¢Existe politicas para el cobro a 15 0 0
clientes por escrito?
13 ¢Existe un proced|m|ento por escrito 15 0 0
por el el cobro a clientes?
14 ¢Existe un control por cliente de los 15 1 1
valores que adeuda la empresa?
¢La informacion sobre los clientes
15 son actualizados periddicamente? 5 1 1
PONDERACION TOTAL 15
CALIFICACION TOTAL 9

CALIFICACION NIVELDE SEMAFORIZACION

PONDERACION TOTAL TOTAL CONFIANZA NIVEL DE

CONFIANZA

1 15 MODERADO O

Nivel de (CTx100)
Confianza PT
Nivel de "
Confianza (8¥100)/10
va_el de 60%
Confianza
ELABORADO POR: BKM 15/2/2022
REVISADO POR: TCLG 15/2/2022
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Anexo 13: Cuestionarios de control interno de Pago a Proveedor

Rastreo Web
ETAPA: Diagndstico
MATRIZ DE NIVEL DE CONFIANZA
COMPONENTE: PAGOS
PERIODO: 2023

PREGUNTA PON’ll‘)(E’ll}:[(‘IION CALIFICACION CAL;%%:E]ON

¢Estan plenamente identificados

1 | dichos pasivos e incorporados al 15 1 1
sistema de contabilidad?
¢ Se respetan las fechas

2 | establecidas para efectuar pagos 15 1 1
de mercancia y servicio?
¢Existe un adecuado registro

3 | contable sobre los pagos 15 1 1
efectuados?
¢ Se debe solicitar autorizacion

4 . L 15 1 1
previa al pago de obligaciones?
¢Manejan un adecuado sistema

5 de archivo de los 15 0 0
comprobantes de pago
realizados?
¢En el caso de realizar pagos

6 adela_ntados por o_b_llgacmnes 15 1 1
pendientes se solicita
autorizacion?
¢Existen montos fijados para

7 15 0 0
pagos por adelantado?
¢Existen montos fijados para

8 | pagos en efectivo y 15 0 0
transferencia?
¢Se han presentado retrasos en

9 | las fechas de los pagos 15 1 1
correspondientes?
¢Se han presentado problemas

10 | €on el e_fectlvo por exceso de 15 1 1
obligaciones acumuladas por
incumplimiento?
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¢La empresa realiza cronograma
11 | de pagos en funcién de su 15 0 0
disponibilidad?

¢Existe politicas para el pago a

12 . 15 0 0
proveedores por escrito?
¢Existe un procedimiento por

13 | escrito por el pago a 15 0 0
proveedores?
¢Existe un control por

14 | proveedor de los valores que 15 1 1

adeuda la empresa?

¢La informacion sobre los
15 | proveedores es actualizados 15 0 0
periddicamente?

PONDERACION TOTAL 15
CALIFICACION TOTAL 8

PONDERACION CALIFICACION NIVEL DE SEMAFORIZACION

TOTAL TOTAL CONFIANZA NIVEL DE
CONFIANZA
15 8 MODERADO O
Nivel de (CTx100)
Confianza PT
Nivel de "
Confianza (87100)/10
vagl de 539
Confianza

INICIALES FECHA

ELABORADO POR: BKM 15/2/2022
REVISADO POR: TCLG 15/2/2022
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Anexo 14: Cuestionario de evaluacion del proceso de Compras

RASTREO WEB
CEDULA NARRATIVA: PROCESO DE COMPRAS

PERIODO: 2023

OBJETIVO: Establecer una herramienta que ayude a evaluar continuamente el desempefio
del sistema de control interno disefiado para Rastreo Web

PONDERACION CALIFICACION CALIFICACION
PREGUNTA TOTAL TOTAL
1 ¢Los responsables que interviene en el 10
proceso conocen sus funciones?
2 ¢Se verifican los requisitos y 10
caracteristicas antes de la adquisicion?
3 ¢Se elabora la cotizacion luego de la 10
autorizacion de gerencia?
4 ¢La cotizacion del agente de aduanas es 10
autorizada por gerencia?
5 ¢Se notifica a gerencia con tiempo el 10
ingreso de mercaderia?
¢Se comunica inmediatamente novedades
6 en el caso de irregularidades o mercaderia 10
incompleta?
(Al recibir la mercaderia el jefe de
7 compras verifica que cumplan los 10
requisitos solicitados?
8 ¢El pago a proveedor solo se efectiia una 10
vez autorizado por gerencia?
¢ Los valores por los servicios del agente
9 | de aduana se los cancela luego de recibir y 10
verificar la mercaderia?
10 ¢ Por cada desembolso se realiza el 10
respectivo comprobante de egreso?
PONDERACION TOTAL 10
CALIFICACION TOTAL 0
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PONDERACION

TOTAL

CALIFICACION NIVEL DE SEMAFORIZACION
TOTAL CONFIANZA NIVEL DE CONFIANZA

10

(CTx100)
Nivel de
Confianza
PT NIVEL DE CONFIANZA
C’\c‘)Invfe}nga BAJO MODERADO ALTO
cﬁ'hvf.e;ffa 0% 5%-50% | 51%-75% | 76%-100

® O

o

Elaborado por:

Fecha de elaboracion:

Supervisado por:

Fecha de revision:
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Anexo 15: Cuestionario de evaluacién del proceso de Ventas

RASTREO WEB
CEDULA NARRATIVA: PROCESO DE VENTAS

OBJETIVO: Establecer una herramienta que ayude a evaluar continuamente el desempefio
del sistema de control interno disefiado para Rastreo Web

PERIODO: 2023

) CALIFICACION )
PONDERACION CALIFICACION

PREGUNTA TOTAL TOTAL

(Se revisa periddicamente el
portal de compras publicas?

(Gerencia notifica con
2 | tiempo a ventas sobre la 9
postulacién?

;Se elabora la oferta técnica
3 | luego de la autorizacién de 9
gerencia?

;Se verifica el cumplimiento
4 | delos requisitos de la 9
entidad publica?

;Se comunica al proveedor
5 | dela oferta técnica aceptada 9
por gerencia?

;Se comunica
inmediatamente a gerencia

6 la respuesta positiva del 9
proveedor?
;Ventas se contacta con el

7 | proveedor hasta la 9

consecucion del contrato?
;Las obligaciones de ventas
8 | terminan al momento de 9
firmar el contrato?

¢;Las partes del contrato
9 | firman a satisfaccion el acta 9
de entrega- recepcion?

PONDERACION TOTAL 9

CALIFICACION TOTAL 0
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PONDERACION

TOTAL

CALIFICACION NIVEL DE SEMAFORIZACION
TOTAL CONFIANZA NIVEL DE CONFIANZA

(CTx100)
Nivel de
Confianza
PT NIVEL DE CONFIANZA
C’\c‘)Invfe}nga BAJO MODERADO ALTO
cﬁ'hvf.e;ffa 0% 5%-50% | 51%-75% | 76%-100

® O

o

Elaborado por:

Fecha de elaboracion:

Supervisado por:

Fecha de revision:
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Anexo 16: Cuestionario de evaluacién del proceso de Servicio Técnico

RASTREO WEB
CEDULA NARRATIVA: PROCESO DE SERVICIO TECNICO

PERIODO: 2023

OBJETIVO: Establecer una herramienta que ayude a evaluar continuamente el desempefio
del sistema de control interno disefiado para Rastreo Web

CALIFICACION

PONDERACION

CALIFICACION

FREEENIA TOTAL TOTAL

(Gerencia solicita el

cronograma de instalaciones a 8

tiempo?

(El encargado de realizar el

cronograma de instalaciones es 8

servicio técnico?

;Gerencia verifica que los datos

y tiempos coincidan con el 8

contrato?

¢El cronograma de

instalaciones es autorizado por 8

gerencia?

(Se realizan pruebas de 8

calidad?

;Se comunica inmediatamente

a gerencia sobre el 8

cumplimiento del cronograma?

(Gerencia se encarga de

notificar al cliente la 3

culminacion de las

instalaciones?

(Gerencia es quien elabora el

acta de entrega-recepcion de g

instalaciones y la lista de

contrasenas?
PONDERACION TOTAL 8
CALIFICACION TOTAL 0
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PONDERACION

TOTAL

CALIFICACION NIVEL DE SEMAFORIZACION
TOTAL CONFIANZA NIVEL DE CONFIANZA

(CTx100)
Nivel de
Confianza
PT NIVEL DE CONFIANZA
C’\c‘)Invfe}nga BAJO MODERADO ALTO
cﬁ'hvf.e;ffa 0% 5%-50% | 51%-75% | 76%-100
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Anexo 17: Cuestionario de evaluacién del proceso de Cobro a Clientes

RASTREO WEB
CEDULA NARRATIVA: PROCESO DE COBRO A CLIENTES

PERIODO: 2023

OBJETIVO: Establecer una herramienta que ayude a evaluar continuamente el desempefio
del sistema de control interno disefiado para Rastreo Web

PREGUNTA

CALIFICACION

PONDERACION

CALIFICACION

TOTAL TOTAL
;Se revisa el acta de entrega- 5
recepcidn para realizar la factura?
(El documento de cobro se envia al 5
cliente por correo electrénico?
;Si el cliente es agente de retencién 5
solicita el comprobante de
retencién?
¢;Se solicita el pago de la factura al 5
cliente?
;Se verifica y registra el pago del 5
valor de la factura?
PONDERACION TOTAL 5
CALIFICACION TOTAL 0
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PONDERACION

TOTAL

CALIFICACION NIVEL DE SEMAFORIZACION
TOTAL CONFIANZA NIVEL DE CONFIANZA

(CTx100)
Nivel de
Confianza
PT NIVEL DE CONFIANZA
c’\;:]\lf?!agia BAJO MODERADO ALTO
Nivel de
Canierma 0% 5% - 50% 51% - 75% 76% - 100
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Anexo 18: Cuestionario de evaluacion del proceso de Pago a Proveedores

RASTREO WEB
CEDULA NARRATIVA: PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES

OBJETIVO: Establecer una herramienta que ayude a evaluar continuamente el desempefio
del sistema de control interno disefiado para Rastreo Web

PERIODO: 2023

CALIFICACION

PONDERACION CALIFICACION
HASEETA TOTAL TOTAL
1 ;Se revisa la factura de 5
compra a crédito?
;Se verifican las fechas de 5
2 | pago antes de proceder con el
cobro?
¢Contabilidad requiere de 5
3 | autorizaciones para realizar
pagos pendientes?
, | ¢Se notifica del pago al 5
proveedor?
5 ¢ Se registra el pago del valor 5
de la factura?
PONDERACION TOTAL 5
CALIFICACION TOTAL 0
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PONDERACION

TOTAL

CALIFICACION NIVEL DE SEMAFORIZACION
TOTAL CONFIANZA NIVEL DE CONFIANZA

(CTx100)
Nivel de
Confianza
PT NIVEL DE CONFIANZA
C’\c‘)Invfe}nga BAJO MODERADO ALTO
cﬁ'hvf.e;ffa 0% 5%-50% | 51%-75% | 76%-100
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