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RESUMEN

El presente trabajo de monografia consiste en el “Examen especial administrativo
del area de ventas de la empresa FADEMS MOTOR C.LTDA”, durante el periodo
del 01 de Enero del 2011 al 31 de Diciembre del 2011.

En el desarrollo de este examen administrativo se han aplicado las cinco fases de la
auditoria de gestion que son: Conocimiento Preliminar, Planificacion, Ejecucion,

Comunicacioén de resultados y Seguimiento y monitoreo.

En cada fase se han aplicado de una manera objetiva y sistematica las actividades
y procedimientos correspondientes, obteniéndose como resultado el informe que
consta de comentarios, conclusiones y recomendaciones para el mejoramiento

administrativo del area de ventas de la Empresa Fadem’s Motor C.Ltda.
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ABSTRACT

The present research project is a “Special Management Assessment to the
sales department of FADEM'S MOTOR C. LTDA Company”, during
January 01, 2011 to December 31, 2011.

During this management evaluation, the five phases of audit management
have been applied, which are: Preliminary Review, Planning, Field
Work, Final Reporting, and Follow-up.

In each phase, the activities and corresponding procedures have been
applied objectively and systematically. As a result, the report with
comments, conclusions and recommendations is presented in order to
improve the administration in the sales department of Fadem’s Motor C.
Ltda. Company.
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INTRODUCCION

En mi trabajo de investigacion titulado: “Examen especial administrativo del area de
ventas de la empresa FADEMS MOTOR C.LTDA”, consideré que para lograr el
progreso y desarrollo de este departamento es importante determinar el grado de
eficiencia, eficacia y economia en las diversas actividades que realiza esta area,
tomando a la auditoria de gestion como una herramienta para evaluar el
desempenfo de las actividades ejecutadas y compararlas con las metas trazadas.
Esta evaluacién considera la deteccibn de problemas e identificacion de
oportunidades de mejora, a través de las recomendaciones que se pueda proponer
a la empresa.

A través de esta investigacion trataré de ayudar a optimizar las acciones y
decisiones que ejecute la direccidn y que esta se convierta en una herramienta de
apoyo para el cumplimiento de metas y objetivos.

Mi monografia consta de cuatro capitulos.

El primer capitulo se refiere a un conocimiento de la entidad que es Fadem’s Motor,
sus antecedentes historicos, su fecha de constitucién, sus inicios, etc.; aspecto que
ha sido posible gracias a la colaboracion de los funcionarios de la entidad. Se
expondra la principal actividad de la entidad que es la comercializacion de
vehiculos, se hara una revision de la mision, vision, objetivos, principios, valores,
andlisis FODA, en donde se encuentra las fortalezas y debilidades que tiene la
empresa asi como sus oportunidades y amenazas a la que se enfrenta. Presentaré
como esta estructurada la empresa, ademas se realizara un pequefio andlisis
acerca de la estructura econdmica de la empresa.

En el segundo capitulo realizaremos un analisis sobre los principales fundamentos
tedricos de auditoria; pues es importante contar con las bases teéricas que me guie
en el desarrollo de este capitulo,

En el tercer capitulo desarrollaré el proceso del Examen especial administrativo al
area de ventas de Fadem’s Motor, empleando las cinco fases de la auditoria de
gestion, comenzando con el conocimiento preliminar, planificacion, ejecucion,
comunicacion de resultados y por ultimo el seguimiento y control.

Finalmente concluiré mi tema con el capitulo cuarto, en el que presentaré las
respectivas conclusiones a las que he llegado y las recomendaciones necesarias
para el mejoramiento de la gestion en el area examinada como es el departamento

de ventas.



CAPITULO I: LA EMPRESA

1.1 Introduccioén

El primer capitulo se refiere a un conocimiento de la entidad que es Fadem’s Motor,
sus antecedentes historicos, su fecha de constitucion, sus inicios y luego su
funcionamiento, etc.; aspecto que ha sido posible gracias a la colaboracién de los
funcionarios de la entidad y fundamentalmente del propietario y gerente general de
la empresa al facilitarnos toda la informacién necesaria para la realizacion de esta

monografia.

Se presentara la principal actividad de la entidad, se hara una revisién de la mision,
vision, objetivos, principios, valores, andlisis FODA, en donde se encuentra las
fortalezas y debilidades que tiene la empresa asi como sus oportunidades y
amenazas a la que se enfrenta. Presentaré como estd estructurada la empresa,
ademas se realizara un pequefio andlisis acerca de la estructura econdmica de la

empresa.

1.2 Antecedentes histéricos

La empresa Fadem’s motor Cia.Ltda, se constituyo el 2 de Marzo del afio 2000,
ante el notario publico del cantén Cuenca Dr. Alfonso Andrade Ormaza y fue
inscrita el 20 de Marzo del mismo afio, de acuerdo a las leyes de Ecuador y en
especial a la ley de compaiiias.

Los socios fundadores de esta empresa fueron:

Sr. Fausto Salazar Castro con un porcentaje del 80% de capital

Sr. Luis Miguel Astudillo con un 10% de capital.

Sr. Rosendo Rubén Quinche con un 10% de capital

El 18 de Junio del 2002, mediante escritura publica ante el notario Dr. Angel
Cordova se procede a la transferencia de patrticipaciones de Luis Miguel Astudillo a
favor de Francis Salazar Jara el 10% de su capital; y de Rosendo Ruben Quinche a
Sarvelia Jara para su hijo Erick Salazar Jara por el 10% de su capital.

Al 31 de Diciembre del 2010, la n6mina de socios que conforman la compafiia es el

siguiente:



NOMBRE DE LOS SOCIOS PORCENTAJE
Salazar Castro Fausto Demetrio 0,03%
Salazar Jara Demetrio Carlos 5,32%
Salazar Jara Erick Nain 32,40%
Salazar Jara Fausto Javier 29,85%
Salazar Jara Francis Abraham 32,40%

La empresa abre sus puertas el 3 de Abril de 2000 en la ciudad de Cuenca, en la
provincia del Azuay, bajo la razén social de Fadem’s Motor C.Ltda. Empez6 como
sub-distribuidora de vehiculos 0 Km. A inicios del mes de Junio de 2006 Fadem’s
Motor optd por ser una comercializadora de vehiculos nuevos y usados de todas las
marcas. La empresa poco a poco se ha ido posicionando en el mercado.
Actualmente responde a las necesidades de brindar un servicio y producto eficaz,
seguro, confiable, y eficiente diferenciandose del resto de negocios vinculados a la
misma actividad. Fadem’s Motor se encuentra ubicado en la Avenida Espafia 15-77
y Granados, y en ella laboran 11 personas.

Sus actuales administradores:

Nombre Cargo Fecha Periodo | Fecha No.

Nombramiento | en Registro Registro
afios Mercantil | Mercantil

Jara

Villavicencio | PRESIDENTE 06/06/2011 5 22/06/2011 1289

Jesus

Sarvelia

Salazar

Castro GERENTE 22/07/2008 5 29/07/2008 1409

Fausto GENERAL

Demetrio

1.3 Misidén

Brindar y otorgar al mercado automotor un producto y servicio de calidad

garantizando asi confianza y bienestar al mismo.

1.4 Visién

Ser una empresa grande y reconocida a nivel nacional que supere dia a dia tanto

necesidades como expectativas del consumidor en general.



http://www.supercias.gov.ec:8080/sector_sociedades/faces/resultado_consulta_cias_detalle_cia.jsp
http://www.supercias.gov.ec:8080/sector_sociedades/faces/resultado_consulta_cias_detalle_cia.jsp
http://www.supercias.gov.ec:8080/sector_sociedades/faces/resultado_consulta_cias_detalle_cia.jsp
http://www.supercias.gov.ec:8080/sector_sociedades/faces/resultado_consulta_cias_detalle_cia.jsp
http://www.supercias.gov.ec:8080/sector_sociedades/faces/resultado_consulta_cias_detalle_cia.jsp

1.5 Objetivos

- Ser una empresa dedicada a la importacion, compra, venta, y
comercializacién de vehiculos nuevos y usados

- Conocer las expectativas y necesidades de los clientes para poder
satisfacerlos.

- Incrementar la riqueza de los socios y la productividad en la empresa.

- Determinar estrategias competitivas y que ayuden al desarrollo 6ptimo de

las actividades cotidianas de la empresa.

1.6 Principios

- Tener siempre presente que el cliente es lo mas importante.
- Buscar superioridad en todo lo que emprendamos.
- No se privilegiara, ni perjudicara a nadie por su ideologia.

- Seriedad y puntualidad en la entrega de productos.

1.7 Valores

- Confianza.

- Honestidad.

- Respeto.

- Responsabilidad.

- Seriedad.

- Trabajo en Equipo.

- Tolerancia

1.8 FODA

Fortalezas

o Experiencia y contactos directos ya existentes con proveedores en lo que
respecta a vehiculos.

e Destreza en ventas.

e Cobertura total del seguro en el patio.

¢ Financiamiento Directo y a largo Plazo



Oportunidades

e Aprovechar que en nuestro medio, la costumbre primordial de la sociedad,
es la obtencion de su vehiculo propio.

e La venta de los productos se comercializan todo el afio, por lo tanto los
ingresos por las ventas serdn constantes y no por periodos.

¢ Facilidades de pago otorgados a los clientes

Debilidades
¢ Falta de eficiencia en los procesos operativos.
e Seguridad fisica y personal en caso de altercados.

e Falta de manual de operaciones.

Amenazas

e Presencia de productos asiaticos en el mercado.

¢ Inestabilidad politica y econémica del pais.

o Estrategias agresivas de mercadeo de la competencia.

¢ Enfrentarnos a una competencia ya constituida que tiene mayor experiencia
en la industria y que cuenta con mayores capitales como son todos los

concesionarios.



1.9 Organigrama

ORGANIGRAMA DE FADEM'S MOTOR

Presidente

Gerente General

Asesor Legal Auditor
Departamento de Departamento de Departamento Departamento de
Ventas Contabilidad Financiero Documentacion
Jefe de Ventas Contador Asistente Asistente

Vendedores

Auxiliar de Contabilidad

Limpieza y Mensajeria

Fuente: Fadem’s Motor C. Ltda.



1.10 Estructura Econdmicay financiera

Balance General

Empresa Fadem’s motor

FADEM’S MOTOR C.LTDA

BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2010-2011

CUENTAS VARIACIONES PORCENTAIJES
ACTIVO DIC-31/2011| DIC-31/2010|Aumento Disminucio. |(+) (-)

ACTIVO CORRIENTE 1923271,82 1212304,12 710967,7 58,6%

DISPONIBLE 39038,79 33108,49 5930,3 17,9%

Caja 200 657,75 457,75 69,6%
Bancos 38838,79 32450,74 6388,05 19,7%

INVERSIONES 0 0 0

Inversiones financ. Temporales 0 0 0

EXIGIBLE 1177800,64 959226,93] 218573,71 22,8%

Clientes 1177955,17 954400,81 223554,36 23,4%

Deudores Varios 19,35 5000 4980,65 99,61%
(-) Provision Ctas incobrables -173,88 -173,88 0

REALIZABLE 558757,73 190908,9] 367848,83 192,7%

Inventario Vehiculos 558757,73 190908,9] 367848,83 192,7%

OTROS ACTIVOS CORRIENTES 147674,66 29059,8 118614,86 408,2%

Impuestos anticipados 147674,66 29059,8 118614,86 408,2%

ACTIVO FIJO

DEPRECIABLE 36138,37 32440,11 3698,26 11,4%

Equipo de Oficina 10618,64 10039,18 579,46 5,8%
(-)Depreci.Acum.Equipo Oficina -4011,36 -4011,36 0

Muebles y Enseres 27089,4 24770,6 2318,8 9,4%
(-)Depreci.Acum.Muebles y Ens. -10414,97 -10414,97 0

Equipo de vigilancia y Seguridad 2153,87 2153,87 0

(-)Depreci.Acum. Equipo Vigilan. 0 0 0

Equipo de Computacion 21851,73 21051,73 800 3,8%
(-)Depreci.Acum. Equipo Comp. -20256,08  -20256,08 0

Totem publicitario 9107,14 9107,14 0

(-)Depreci.Acum. Totem Publici. 0 0 0

TOTAL ACTIVO 1959410,19 1244744,23] 714665,96 57,4%

PASIVO 0

PASIVO CORRIENTE 1406558,07 685143,55] 721414,52 105,3%

Proveedores 617400,68 3378,96] 614021,72 18171,9%

Prestamos Bancarios 0 0 0

Acreedores Varios 702889,99 673542,53 29347,46 4,4%

IESS por pagar 1293,38 967,43 325,95 33,7%

Retenciones a personal emplead. 0 75 75 100%
Gastos por pagar 5627,28 0 5627,28 100,0%

Obligaciones Tributarias 77696,11 5624,69 72071,42 1281,3%

Beneficios Sociales por pagar 1650,63 1554,94 95,69 6,2%

PASIVO A LARGO PLAZO 0 0 0

Prestamos a Largo Plazo 0 0 0

TOTAL PASIVO 1406558,07 685143,55] 721414,52 105,3%
PATRIMONIO 552852,12 559600,68 6748,56 1,2%
Capital Social 18800 18800 0

APORTES Y RESERVAS 503650,9 503650,9 0

Aporte para futuras Capitalizaciones 500000 500000 0

Reserva Legal 3650,9 3650,9 0

RESULTADOS 30401,22 37149,78 6748,56 18,2%
Utilidad Ejercicios Anteriores 7139,91 13570,27 6430,36 47,4%
Utilidad del Ejercicio 23261,31 23579,51 318,2 1,3%
TOTAL PASIVO + PATRIMONIO 1959410,19 1244744,23] 714665,96 57,4%




ANALISIS ECONOMICO DEL BALANCE GENERAL DE FADEM’'S MOTOR

INDICE DE SOLVENCIA

2011 2010
ACTIVO CORRIENTE 1923271,82 1,36736041 1212304,12 1,76941623
PASIVO CORRIENTE 1406558,07 685143,55

OPINION

Segun el criterio universalizado se estipula al coeficiente entre 1y 1.5 como indicador
de equilibrio financiero normal para el capital Circulante, cuanto mas alto sea el coefi-
ciente, la empresa tendra mayores posibilidades de efectuar sus pagos a corto plazo.
En el presente caso la empresa demuestra liquidez en el capital de trabajo ya que por
cada USD $ 1 de deudas u obligaciones a corto plazo la empresa tiene una capacidad de
USD $ 1,37 para cubrirlas

INDICE DE LIQUIDEZ INMEDIATO O PRUEBA ACIDA

ACTIVO CORRIENTE - INVENTARIOS
PASIVO CORRIENTE

2011 2010

1923271,82 - 558757,73 0,97010861 1212304,12 - 190908,9 1,4907755
1406558,07 685143,55

OPINION

Con esta razon se pretende medir la solvencia de la empresa de una manera mas rigurosa
en virtud que los inventarios constituyen una parte menos liquida, pues requieren de un
tiempo prudencial para su venta y su recuperacion en dinero efectivo. En este caso se ob-
serva que hay un decremento de un 34,9% con relacion al afio 2010; por lo tanto por cada
USD $ 1 de obligaciones de corto plazo, la empresa tiene USD $0,97 para cubrirlas.

INDICE DE ENDEUDAMIENTO 2011 2010
PASIVO CP+ PASIVO LP 1406558,07+0 2,544185 685143,55+ 0 1,22434367
PATRIMONIO 552852,12 559600,68
OPINION

Esta razon tiene por objeto demostrar la relacion que existe entre el Patrimonio de la em-
presa y el total de las obligaciones por pagar de corto y largo plazo. Se considera aceptable
cuando el coeficiente no llega a 1.00. En este caso existe un incremento del 108% con rela-
cion al afo 2010, y se puede observar que no esta dentro del rango requerido.

LA DEUDA CON TERCEROS ES MAYOR QUE EL CAPITAL DE LA EMPRESA

INDICE DE RENTABILIDAD 2011 2010
UTILIDAD DEL EJERCICIO 23261,31 * 100 123,7% 23579,51 * 100 125,42%
CAPITAL SOCIAL 18800 18800
OPINION

La utilidad que se compara es antes de participacion de trabajadores, impuestos y reser-
vas.

El rendimiento del capital Social en promedio del 123,7% a favor de los socios, se puede
considerar como aceptable.



CAPITULO Il: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 Introduccioén

En el segundo capitulo realizaremos un analisis sobre los principales fundamentos
y herramientas de auditoria; pues es importante contar con las bases tedricas que

me guien en el desarrollo de este examen especial administrativo.

El objetivo de este capitulo es analizar los conceptos claves de auditoria; auditoria
de gestién, alcance y objetivos, tipos de auditoria, normas de auditoria
generalmente aceptadas, principios, técnicas, procedimientos; todo lo relacionado
al control dentro de una auditoria de gestiébn, grado de riesgos, asi como
indicadores de gestion; ademas se expondra una breve explicacién de los ocho
componentes de control interno (COSO ERM), y por ultimo se mencionara sobre el
proceso del examen especial en sus cinco fases, a través de la descripcion de las

mismas.

2.2 Conceptos

Los conceptos que sirven de base para la realizacion de la monografia han sido
tomados basicamente del manual de Auditoria de Gestién de la CGE, porque son
conceptos tedricos que se pueden emplear tanto en la empresa publica y privada.
Para los conceptos de las 5 E’s, he tomado como referencia el libro de “Auditoria de

Gestion” de Milton K. Maldonado, pagina 16.

“Gestion: es un proceso mediante el cual la entidad asegura la obtencién de

recursos y su empleo eficiente en el cumplimiento de sus objetivos.

- Control: es el conjunto de mecanismos utilizados para asegurar y evaluar el
cumplimiento de los objetivos

- Control de gestion: Es el examen de eficiencia y eficacia de las entidades de
la administracion y los recursos publicos determinada mediante la evaluacion de

los procesos administrativos”*

! Contraloria general del estado. “Manual de auditoria de Gestiéon”. Ecuador 2002



- Elementos de gestion: Es responsabilidad del auditor evaluar la gestién en

cuanto a las cinco “E”.

ECONOMIA, EFICIENCIA, EFICACIA, ETICA, ECOLOGIA.

Economia: se refiere a los términos y condiciones conforme a los cuales se
adquieren bienes y servicios en cantidad y calidad apropiadas, en el momento
oportuno y al menor costo posible.

Eficiencia: consiste en lograr la utilizacibn mas productiva de bienes materiales y

recursos humanos y financieros.

Eficacia: es el grado en que los programas estan consiguiendo los objetivos

propuestos.

Etica: parte de la filosofia que trata de la moral y las obligaciones del hombre.

Ecologia: Podra definirse como el examen y evaluacion al medio ambiente, el

impacto al entorno y a la propuesta de soluciones reales y potenciales.

- Auditoria: Es la acumulacion y evaluacién de la evidencia basada en
informacién para determinar y reportar sobre el grado de correspondencia
entre la informacion y los criterios establecidos. La auditoria debe realizarla

una persona independiente y competente.

- Auditoria de Gestidn.- Es una evaluacion obijetiva, constructiva, sistematica
y profesional de las actividades relativas al proceso de gestion de una
organizacion, con el fin de determinar el grado de eficiencia, eficacia,
efectividad, economia, entidad excelencia y valoracion de costos
ambientales, con que son manejados a los recursos, la adecuacion y
habilidad de los sistemas de informacion y control.

Alcance:

La auditoria de gestion puede abarcar a toda una entidad o solo a una parte, pero
este alcance cubre la cobertura a operaciones que se han sido ejecutadas o que

estan en ejecucion.

10



También examina en forma detallada cada aspecto operativo, financiero y
administrativo de la entidad.

Para determinar el alcance se debe considerar lo siguiente:

Logro de los objetivos institucionales, estructura organizativa, nivel
jerarquico.

- Verificacién del cumplimiento de las normas.

- Evaluacion de la eficiencia y economia en el uso de los recursos.

- Medicién del grado de confiabilidad, calidad y credibilidad de la informacion.
- Control sobre la identificaciéon de riesgos y adopcion de medidas para

eliminarlos.

Objetivos de la auditoria de gestién:

- Ser una herramienta que apoye a la gestion que realiza la administraciéon a
través de recomendaciones para el mejoramiento de la institucién.

- Promover la optimizacion de los niveles de eficiencia, eficacia, economia,
calidad e impacto de la gestion publica.

- Vigilar la existencia de politicas adecuadas y el cumplimiento de las
mismas.

- Determinar la racionalidad y confiabilidad del sistema de control interno.

- Determinar el grado de cumplimiento de objetivos y metas.

2.3 Tipos de Auditoria

Para explicar esta clasificacién de los tipos de auditoria, se tomo como guia el libro
de Milton K. Maldonado, “Auditoria de Gestion”, pagina 14; del material de clase
dictado por el Ingeniero Jorge Espinoza; y de la pagina web

(www.mitecnologico.com/Main/TiposDeAuditoria).

POR EL LUGAR DE APLICACION

a. Auditoria interna.- Son los examenes realizados por auditores de la unidad
de auditoria interna que depende internamente de la entidad. El objetivo
final es contar con un dictamen interno, que permita diagnosticar la
actuacion administrativa, operacional y funcional de empleados vy

funcionarios de las areas, o de la entidad que se audita.
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b. Auditoria externa.- Son los examenes realizados por un auditor sin relacién
de dependencia a la entidad, quien emite una opinion independiente sobre
el resultado de las operaciones y la validez del sistema de control que esta
operando en el area auditada. Entre las ventajas que tiene este tipo de

auditoria tenemos:

- Es totalmente independiente y por lo tanto libre de cualquier injerencia por
parte de las autoridades de la empresa auditada.

- Este tipo de auditorias puede estar apoyada por una mayor experiencia por
parte de los auditores externos, debido a utilizan técnicas que ya fueron

probadas en otras empresas con caracteristicas similares.

Entre las desventajas tenemos:
- La informacién del auditor puede estar limitada debido a que conoce poco
de la empresa.

- Altos costos.

EN FUNCION DE SU NATURALEZA:

Auditoria financiera.- Su actividad evalta e informa sobre la razonabilidad de la
presentacion y elaboracion de los estados financieros correspondientes a un
periodo de una entidad. El dictamen que presenta el auditor otorga fe a la
confiablidad de los estados financieros, y por consiguiente, de la credibilidad de la
gerencia que los preparo.

La auditoria financiera se preocupa en determinar que los estados financieros
reflejen cada una de las operaciones, de acuerdo con los principios contables que

sirvieron para la elaboraciéon de los estados.

Auditoria de Gestion.- Es una evaluacién objetiva, constructiva, sistematica y
profesional de las actividades relativas al proceso de gestion de una organizacion,
con el fin de determinar el grado de eficiencia, eficacia, efectividad, economia,
entidad excelencia y valoracién de costos ambientales, con que son manejados a

los recursos, la adecuacion y habilidad de los sistemas de informacién y control.

Auditoria integral.- Es la evaluacion multidisciplinaria, independiente y con

enfoque de sistemas del grado y forma de cumplimientos de los objetivos de una
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organizacion, de la relacion con su entorno, asi como de sus operaciones, con el
objeto de proponer alternativas para el logro mas adecuado de sus fines y/o el

mejor aprovechamiento de sus recursos.

En esta auditoria se conjuga la participacion de muchos profesionales de distintas
especialidades, quienes aparentemente no tienen relacibn entre si, pero al
conjuntar sus trabajos contribuyen en gran medida a elevar los alcances y eficacia

de la evaluacion de todas las areas de una misma empresa.

Auditoria de gubernamental.- Se dedica a observar el cumplimiento de las
actividades de las entidades gubernamentales. La evaluacion se ejecuta con el fin
de evaluar el correcto desarrollo de las funciones de todas las areas de las
entidades gubernamentales, asi como los métodos y procedimientos que regulan

las actividades necesarias para cumplir con los objetivos gubernamentales.

En el articulo 13 de la ley organica de la contraloria general del estado dice:  “La
contabilidad gubernamental, como parte del sistema de control interno, tendra como
finalidades establecer y mantener en cada institucion del estado un sistema
especifico y unico de contabilidad y de informacién gerencial que integre las
operaciones financieras, presupuestarias, patrimoniales y de costos, que incorpore
los principios de contabilidad generalmente aceptados aplicables al sector publico, y
que satisfaga los requerimientos operacionales y gerenciales para la toma de
decisiones, de conformidad con las politicas y normas que al efecto expida el

Ministerio de Economia y finanzas™.

Auditoria de sistemas.- Se ocupa de analizar la actividad que se conoce como

técnica de sistemas, en todos sus factores.

Es un control sistematico, especializado, que se realiza a los sistemas
computacionales, software e informacion utilizados en una empresa; dicha revision
se realiza de igual manera a la gestion informatica, aprovechamiento de recursos,
medidas de seguridad y los bienes necesarios para el funcionamiento del centro de

cOmputo.

2 Registro oficial No 175. “Manual de auditoria gubernamental” Tomo 1 Quito- Ecuador 2005
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Dentro de la auditoria de sistemas se puede realizar auditorias informaticas,
auditorias con la computadora (software), sin computadora, auditoria a la gestion
informatica, a los sistemas de redes, auditoria ergondmica de los sistemas

computacionales, etc.

Examen Especial: Comprende la revision y analisis de una parte de las
operaciones o transacciones efectuadas con posterioridad a su ejecucion, con el
objeto de verificar aspectos de gestion, el cumplimiento de los disposiciones legales

y reglamentarios aplicables y elaborar el correspondiente informe.

2.4 Normas de Auditoria generalmente aceptadas (NAGA)

Para la realizacion de este tema, se tom6 en consideracion el material de clase

dictado por el Ingeniero Miguel Arpi.

NORMAS DE AUDITORIA GENERALMENTE ACEPTADAS (NAGA- GAAS)

Las normas auditorias son directrices generales que ayudan a los auditores a
cumplir con sus responsabilidades profesionales en la auditoria de estados
financieros historicos. Ello incluye la consideracion de capacidades profesionales

como son la competencia y la independencia, los requisitos de informe y evidencia.

Las normas de auditoria generalmente aceptadas se resumen en tres categorias:

a) Normas generales
- La auditoria debe ser realizada por una persona o personas que cuenten
con la capacitacion técnica adecuada y la competencia de un auditor.
- En todos los asuntos relativos a un contrato, el o los auditores deben
conservar una actitud mental independiente
- Debe tenerse cuidado profesional en el desempefo y planeacion de la

auditoria y en la preparacion del informe.
b) Normas sobre el trabajo de campo

- El trabajo debe ser planeado adecuadamente y los asistentes, si cuenta

con ellos, deben ser supervisados de manera adecuada.
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- Debe conocerse de manera detallada el control interno a fin de planear
la auditoria y determinar la naturaleza y extension de las pruebas que se
desarrollaran

- Se debe tener suficiente evidencia mediante inspeccion, observacion,
consultas y confirmaciones para tener una base razonable para emitir

una opinion con respecto a los estados financieros que se auditan

c) Normas sobre informacion

- El informe debe manifestar si los estados financieros se presentan de
conformidad con las normas de informacién financiera aplicables.

- En el informe se deben identificar aquellas circunstancias en las que no
se haya observado los principios de manera coherente en el periodo
actual con relacién al periodo anterior.

- Las revelaciones informativas en los estados financieros deben
considerarse razonablemente adecuadas a no ser que se indique otra
cosa en el informe.

- El informe debe contener una opinién de los estados financieros, en su

totalidad, o alguna indicacion que no pueda emitirse una opinion

2.5 Principios de Auditoria

Los principios bésicos que rigen las responsabilidades profesionales de un auditor
deben ser cumplidos en todas las auditorias. Los principios citados por el C.P.A Dr.

Luis Rodriguez B. en su obra “Lea esto antes de empezar su auditoria “son:

- Integridad, Objetividad, e Independencia.- El auditor debe ser honesto,
en su enfoque respecto a su trabajo profesional. Debe evitar prejuicios o
tendencias que afecten su objetividad; debe mantener una actitud
imparcial y libre de cualquier interés.

- Confidencialidad.- el auditor debe respetar la confidencialidad de la
informacion que obtenga en el curso de su trabajo y no revelar la
informacion a terceros.

- Habilidades y competencias.- La auditoria debe ser realizadas por un
profesional y debera poseer una amplia experiencia.

El auditor requiere habilidades y competencias especializadas, que se
obtienen a través del estudio y de cursos. Ademas se requiere estar al

tanto de los progresos en la contabilidad y auditoria.
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Trabajo realizado por otros auditores.- Cuando el auditor realiza trabajos
a través de asistentes, es responsable de expresar su opiniobn con
respecto a la informacion.

Documentacion.- El auditor debe documentar aquellos asuntos que sean
importantes para proporcionar evidencia de que la auditoria se llevo a
cabo de acuerdo a normas.

Planeacion.- el auditor debe planear su trabajo para que le permita
conducir una auditoria efectiva, de manera eficiente y oportuna. La
planeacion comprende: el conocimiento del cliente, politicas vy
procedimientos; establecer el grado de confianza que se espera tener en
el control interno; determinar la naturaleza, oportunidad y alcance de los
procedimientos de auditoria, coordinar el trabajo.

Evidencia de auditoria.- El auditor debe obtener evidencia de auditoria
suficiente y competente, a través de la aplicacion de pruebas de

cumplimiento y sustantiva, que le permitan obtener conclusiones.

2.6 Técnicas de Auditoria

Son los métodos préacticos de investigacion y prueba que el auditor utiliza para la

obtencioén de la evidencia suficiente, competente y pertinente, que le den una base

objetiva y profesional, que fundamenten y sustenten sus comentarios, conclusiones

y recomendaciones. Entre las técnicas mas utilizadas tenemos las citadas en el

material de clase utilizada por el Ingeniero Miguel Arpi; Manual de Auditoria de

Gestion de la CGE, pagina 56; Manual de Auditoria del Economista Teodoro

Cubero, pagina 107 y 108; y del libro de Auditoria de gestion de Milton K

Maldonado; entre las cuales tenemos:

e Técnicas de verificaciéon Ocular:

a) Comparacion.- Es una técnica ocular que podemos definir como la

b)

“observacion de similitud o diferencia de dos conceptos”.

Observacion.- Se considera como la técnica basica de mas general
utilizacion por parte del auditor, por medio de ella se cerciora de ciertos
hechos y circunstancias, principalmente relacionadas con la forma de
realizacion de las operaciones, dandose cuenta personalmente de modo

abierto sobre hechos de la entidad.
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c)

d)

Revisidén Selectiva.- Consiste en pasar revista, es el examen rapido con
fines de separar mentalmente las transacciones que no son tipicas o
normales.

Rastreo.- Consiste en seguir un proceso o grupo de procesos de un punto a

otro, con el fin de determinar y evaluar su ejecucion.

Técnicas de verificacion Verbal:

a)

b)

Indagacién.- Consiste en averiguar o requerir informacion sobre un hecho.
Se puede obtener informacién verbal de los funcionarios y empleados de la
empresa a través de averiguaciones y conversaciones.

Entrevista.- Se realiza entrevistas a funcionarios de la entidad auditada, con
la finalidad de obtener informacion que luego sera confirmada vy
documentada,

Encuesta.- Pueden realizarse directamente o por correo, con propésito de
recibir informacién, mediante el uso de cuestionarios cuyos resultados seran

tabulados.

Técnicas de verificacion escrita:

a)

b)

Andlisis.- Se puede definir como separar y evaluar los elementos que
conforman una operacion, transaccién, proceso, con el propésito de
establecer conformidad con criterios normativos y técnicos.

Confirmacion.- Comunicacién independiente y por escrito, de parte de
funcionarios y de fuente ajena a la entidad auditada, que se encuentra en
condiciones de informar de una manera valida sobre la operacion o
transaccion consultada. Confirmar en definitiva es obtener comprobaciéon de
una fuente distinta a la entidad bajo examen.

Conciliacion.- Significa poner de acuerdo, es decir, hacer que concuerden

dos conjuntos de datos relacionados, separados e independientes.

Técnicas de verificacion documental:

a)

Comprobacion.- Constituye el esfuerzo realizado para cerciorarse o0
asegurarse de la veracidad de un hecho, a través del examen de la

documentacion justificatoria o de respaldo.
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b) Computacion.- Consiste en verificar la exactitud matemética de las
operaciones o efectuar calculos. Esta técnica prueba la exactitud aritmética
de un célculo, por lo tanto se requiere la utilizacion de otras técnicas para
lograr determinar la validez de las cifras componentes de una determinada

operacion.

e Técnicade verificacion fisica:

a) Inspeccidn.- La inspeccion involucra el examen fisico y ocular de algo. La
aplicacion de esta técnica es sumamente Util en lo relacionado a la
constatacién de dinero en efectivo, documentos que evidencian valores y

similares.

Dentro de la auditoria de gestidn existen otras técnicas como:
- Verificacion, Investigacion, Evaluacion, Medicion.
También se pueden aplicar determinadas practicas como las siguientes:

- Sintomas, intuicion, sospecha, sintesis, muestreo estadistico.

2.7 Procedimientos de Auditoria

Segun Carlos Slosse en un obra “Auditoria: un nuevo enfoque empresarial” nos
dice: “Los procedimientos de auditoria pueden dividirse, segun la evidencia que

brindan, en procedimientos de cumplimiento y sustantivos”.

PROCEDIMIENTOS DE CUMPLIMIENTO.-Los procedimientos de cumplimiento
proporcionan evidencia de que los controles clave existen y de que son aplicados
efectiva y uniformemente. Aseguran o confirman la comprension de los sistemas del
ente, particularmente de los controles clave dentro de dichos sistemas, y corroboran

su efectividad.

Entre los procedimientos que se pueden utilizar para obtener evidencia de control

se encuentran:

- Inspeccion de la documentacion del sistema.- La revision de la documentacion
incluye el examen de manuales de operacion, descripciones de tareas. Su uso
mas frecuente es en la etapa de planificaciébn para una comprensiéon de los

sistemas de informacion.
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Pruebas de reconstruccién.- Implica el seguimiento de transacciones,
confirmando con los empleados las funciones realizadas y controles aplicados.
Su uso mas frecuente es en la etapa de planificacion confirmando la
comprension del auditor de la forma en que operan los sistemas de una entidad;
ademas ayuda a realizar evaluaciones de los sistemas de control, proporciona
evidencia sobre la existencia de controles y funciones.

Observacién de controles.-Proporciona evidencia de que los controles existen, y
operan de forma esperada; permiten verificar el cumplimiento de los controles a
través de distintas pruebas.

Técnicas de datos de prueba.-implican el ingreso de transacciones de prueba
“ficticias” en los sistemas en los sistemas computarizados del ente y la

comparacion de resultados con los resultados predeterminados.

PROCEDIMIENTOS SUSTANTIVOS.- Proporcionan evidencia directa sobre la

validez de las transacciones y saldos.

Entre los procedimientos que pueden utilizarse para obtener evidencia tenemos:

Indagaciones al personal de la empresa.-consiste en obtener informaciéon por
parte del personal oral o por escrito.

Procedimientos analiticos.- implica el estudio y la evaluacion de la informacion
financiera, comparando con otros datos importante. Su uso mas frecuente es
ayudar a desarrollar el enfoque de auditoria en la planificacion.

Inspeccién de los documentos respaldatorios.- la inspeccion de documentos es
una fuente de evidencia de auditoria altamente confiable.

Observacion fisica.- proporciona la evidencia mas directa sobre la existencia,
calidad y condicion de los activos.

Confirmaciones externas.- es una forma muy satisfactoria de obtener evidencia

de auditoria, las confirmaciones pueden ser:

Positivas, negativas, directas, ciegas.

PAUTAS PARA LA SELECCION DE PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA

Los procedimientos a seleccionar deben estar de acuerdo con las definiciones

obtenidas en la planificacion esto lo manifiesta el autor Carlos Slosse:

Naturaleza y grado del riesgo.

Controles claves identificados
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Al seleccionar el cumplimiento de los controles claves se debe seguir el siguiente
orden:

- Controles gerenciales e independientes.

- Controles y funciones de procesamiento

- Controles para salvaguardas activos.

Aqui termina los dos documentos de la auditoria de Carlos Slosse: “Riesgos vy

procedimientos de auditoria”.

2.8 Control Interno

En el manual de Auditoria de Gestion de la CGE, encontramos la siguiente

definicion.

Definicidn

De acuerdo con el CORRE el control interno se define como:

“ El control interno es un proceso efectuado por el consejo de la administracion, la
direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objetivo de
proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de
objetivos dentro de las siguientes categorias:

- Honestidad y responsabilidad

- Eficacia y eficiencia en las operaciones.

- Fiabilidad de la informacion financiera.

- Salvaguarda de los recursos; y

- Cumplimiento de las leyes y normas aplicables.” ®

La estructura del control interno de una entidad consiste en las politicas y
procedimientos que nos proporcionan una seguridad razonable para lograr los
objetivos:

- Garantizar la eficiencia, eficacia y economia en todas las operaciones de la
organizacion, promoviendo y facilitando la correcta ejecucién de las funciones y
actividades establecidas

- Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacion estén dirigidos

al cumplimiento de los objetivos previstos.

® CGE. “Manual de auditoria de Gestién”. Quito- Ecuador 2002

20



- Garantizar la correcta y oportuna evaluacion y seguimiento de la gestion de la
organizacion (control administrativo).

- Asegurar la oportunidad, claridad, utilidad y confiabilidad de la informacion y los
registros que respalda.

- Promover la exactitud y confiabilidad de los informes contables y de

operaciones.

Para que un sistema de control sea eficaz es necesario que se tome en cuenta lo

siguiente:

- El control interno es parte del proceso de gestion por lo que sus componentes
se deberan analizar en el contexto de las acciones que la direccion desarrolla.

- Los componentes a definirse pueden ser implantados en cualquier entidad
aungue podrian ser distintos de tratarse.

- Existen factores para evaluar cada uno de los componentes.

Componentes del COSO ERM:

Los componentes pueden considerarse como un conjunto de normas que se utilizan
para evaluar el control interno y determinar su efectividad, y son los siguientes:
1. Ambiente de control interno
Establecimiento de objetivos
Identificacién de eventos
Evaluacién de riesgos
Respuesta a los riesgos
Actividades de control

Informacién y comunicacion.

© N o 0o > w DN

Supervisién y Monitoreo.
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Grafico 2.1

‘Ambimte interno

1. AMBIENTE DE CONTROL INTERNO.

Tomado del Manual de Auditoria de Gestion de la CGE, pagina 37 y 38; el ambiente
de control establece el tono de una organizacién, incluyendo la conciencia del
control de la gente. Constituye el fundamento de los otros componentes del control

interno, proporcionando disciplina y estructura.

Los elementos que conforman el entorno de control son:

e Integridad y valores éticos.- Hace referencia a que los objetivos de una
entidad estan basados en juicios de valor y estilos de gestion, que se
traducen en normas de comportamiento.

e Autoridad y responsabilidad.- Asignacién de autoridad y responsabilidad
para las actividades de gestion.

e Estructura Organizacional.- Proporciona el marco en que se clasifican,
ejecutan, controlan y supervisan las actividades para la consecucion de
objetivos.

*Federacién de contadores profesionales del ecuador, Control de los recursos- Ecuador, 2006, pag.
36
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e Politicas de personal.- Medida en que estan vigentes las politicas y
procedimientos adecuados para contratar, formar, remunerar a los

empleados.

2. ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

Para la realizacion de este componente se tomo como guia el Manual de Auditoria
de Gestion del Economista Teodoro Cubero, y del material de clase de la Ingeniera
Paola Ledn.

Los objetivos deben establecerse antes que la direccion pueda identificar

potenciales eventos que afecten a su consecucion.

Dentro del marco de la definicion de la misién y vision la gerencia establece las

estrategias y los objetivos.

e La gestion integral de riesgo se asegura que la administracion cuente con un
proceso para definir objetivos que estén alineados con la mision y visién, con el
apetito de riesgo y niveles de tolerancia.

e Los objetivos se clasifican en cuatro categorias:

o Estratégicos
o Operacionales
o Reporte o presentaciéon de resultados

o Cumplimiento.

Objetivos estratégicos.- son de alto nivel, estan alineados con la mision de la
entidad y le dan su apoyo. Reflejan la opcién que ha elegido la direccién en cuanto
a como la entidad creara valor para sus grupos de interés.

Objetivos Operacionales.- Representa la eficacia y eficiencia de las operaciones,
incluyendo los objetivos de rendimiento y rentabilidad y de salvaguardia de
recursos. Los objetivos operativos deben reflejar los entornos empresarial, sectorial

y econémico en los que actla la entidad.

Reporte o presentacion de resultados.- Relativos a la fiabilidad de la informacién,

incluyen informacion interna y externa, tanto financiera como no financiera.

Objetivos de cumplimiento.- Se refieren al cumplimiento de leyes y normas.

23



3. IDENTIFICACION DE EVENTOS

En este componente también se tomo como guia el Manual de Auditoria de Gestion
del Economista Teodoro Cubero, y tomando como referencia la pagina del internet
(http://www.iaiecuador.org/downloads/corre.pdf).

Se entiende por riesgo a la posibilidad de que un evento ocurra u afecte

adversamente el cumplimiento de los objetivos.

Al identificar eventos, la direccion reconoce que existen incertidumbres, por lo que

no se sabe si alguno tendrd lugar, y de tenerlo, cuando serd, ni su impacto exacto.

Para identificar eventos es importante conocer que los elementos que afectan a

este componente son:

Factores internos y externos.- Provocan eventos que afectan o interfieren en la
implantacién de la estrategia y la consecucion de los objetivos de la organizacion.
Los factores externos mas importantes son: econdémicos, medioambientales,
sociales, politicos, tecnolégicos. Los factores internos mas importantes son:

infraestructura, personal, procesos y tecnologia.

Identificacion de eventos.- Esta comprende una combinacion de experiencias y
técnicas, aquellas centradas en eventos pasados, y las técnicas que se centran en

los riesgos futuros.

Categorias de eventos.- algunas entidades desarrollan categorias de eventos
basadas en la clasificacion de sus objetivos por categorias, usando la jerarquia que
empieza con los objetivos de alto nivel y luego hacia los diferentes objetivos de las

unidades operativas, para lograr un entendimiento de las relaciones entre eventos.

4. EVALUACION DE RIESGOS.

Fue tomado del material de clases de Auditoria de Gestion Il.

La evaluacion de riesgos permite a una entidad considerar la forma en que los
eventos potenciales impactan a la consecucion de objetivos. La direcciéon evalla
estos acontecimientos desde una doble perspectiva: probabilidad e impacto.

Probabilidad.- nUmero de veces que se puede presentar el riesgo.

Impacto.- magnitud de la materialidad del riesgo.
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Los riesgos se evaltan con un doble enfoque: riesgo inherente y riesgo residual; el
riesgo inherente es el que esta presente en cualquier momento haya o no controles.
El riesgo residual es el que permanece después de que la direccion haya puesto en
practica el control.

Los factores que afectan a este componente son:

- Estimacién de probabilidad e impacto.

- Evaluacion de riesgos.

- Riesgos originados por los cambios.- La organizacion debe contar con
mecanismos apropiados de investigacion e informacion sobre los cambios que
se operan en el mundo y en sus operaciones para preparar los niveles de

respuesta que disminuye el riesgo.
5. RESPUESTA AL RIESGO
En este componente se tomo en consideracion el Manual de Auditoria de Gestion
del Economista Teodoro Cubero pagina 86, y de la pagina web del instituto de
auditores internos Ecuador.
Para decidir la respuesta a los riesgos se evalla el efecto sobre la probabilidad e
impacto del riesgo, asi como los costos y beneficios, y selecciona aquella que sitte

el riesgo residual dentro de la tolerancia del riesgo establecida.

Categoria de respuestas:

Evitar el riesgo.- Salir de las actividades que generen riesgos porgue no se
identificd alguna opcién de respuesta que redujera el impacto y probabilidad hasta

un nivel aceptable.

Reducir los riesgos.- fortalecimiento del control interno en los procesos del

negocio; diversificacion de productos.

Compartir los riesgos.- el impacto de riesgo se reduce trasladando o
compartiendo una parte del riesgo, esta se puede lograr con la compra de seguros
contra perdidas, compartiendo el riesgo con acuerdos sindicales con clientes,

proveedores u otros socios.
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Aceptar los riesgos.- Auto- asegurarse contra perdidas, y aceptar el riesgo cuando

la probabilidad e impacto es bajo.

Decision de respuestas:

Para esto se debe tener en cuenta los costos y beneficios de las respuestas

potenciales; y las posibles oportunidades para alcanzar los objetivos de la entidad.

6. ACTIVIDADES DE CONTROL

Tomados del Manual de Auditoria de Gestion del Economista Teodoro Cubero

pagina 87, del manual de Auditoria de Gestion de la CGE pagina 41.

Son politicas y procedimientos establecidos por la direccion como respuesta a los

riesgos. Dentro de este componente se establece los siguientes factores:

Integracién con las decisiones sobre riesgo.- luego de haber seleccionado las
respuestas al riesgo, se establece actividades de control necesarias para disminuir
los riesgos y alcanzar los objetivos.

Principales actividades de control.- Entre los tipos de control tenemos:

- Control preventivo.- son disefiados para evitar riesgos, errores, antes de que
ocurran.

- Control detectivo.- Disefiados para detectar de forma rapida los riesgos,
errores.

- Control correctivo.- Se realizan para remediar o reducir dafios, como

consecuencia de riesgos, errores ocurridos.

Controles sobre los sistemas de informacién.- aqui se toman en cuenta los
controles generales y los de aplicacion, y estos combinados con controles
manuales operan juntos para asegurar la integridad, exactitud y validez de la

informacion.

7. INFORMACION Y COMUNICACION

Se tomo6 como referencia la pagina del instituto de auditores internos Ecuador
(CORRE).
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La informacion ya sea formal o informal es necesaria en todos los niveles de la
organizacion para identificar, evaluar y responder a los riesgos y conseguir los
objetivos.

Los principales factores que integran este componente son:
Cultura de informacion en todos los niveles.- Esto sensibiliza al personal sobre
la necesidad de contribuir en el cumplimiento de los objetivos de sus unidades y en

forma acumulada los objetivos de la organizacién.

Herramienta para la supervision.- El objetivo de la informacion y comunicacion es
constituirse en una herramienta oportuna, ya que la informacion es la pauta para
conocer la forma en que se ha ejecutado las actividades, objetivos, y se han

alcanzado las metas y utilizado los recursos.

Sistemas estratégicos e integrados.- Los sistemas de informacion estan
totalmente integrados en la mayoria de las operaciones para controlar de forma
mas eficaz las actividades del negocio.

Confiabilidad de la informacién.- La informacion debe ser oportuna y confiable

asegurando el flujo de la informacion adecuada.

Comunicacion interna.- la comunicacion debe expresar lo siguiente:
Los objetivos de la entidad; importancia del control interno; riesgo aceptado y la
tolerancia al riesgo de la entidad; lenguaje comun de los controles frente a los

riesgos, etc.

Comunicacion externa.- Esta comunicacion debe ser significativa, pertinente y

oportuna, con los clientes, proveedores, etc.

8. SUPERVISION Y MONITOREO

Una definicion de actividades de monitoreo es: “Evaluacién constante y periodica
por parte de la administracion de la eficacia del disefioy funcionamiento de la
estructura del control interno para determinar si esta funcionando de acuerdo con

su objetivo y maodificarlo cuando sea necesario”.

> Arens, Alvin A. “Auditoria un enfoque integral”. Mexico.11 ed. 2007
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Es esencial monitorear los riesgos y la efectividad de las medidas de control para

asegurar que el cambio de circunstancias no altera las prioridades de los riesgos.

Este componente se integra de los siguientes factores:
Supervisién permanente.- Son los directivos quienes llevan a cabo este tipo de

supervision.

Supervision interna.- las evaluaciones del CORRE realizadas por la auditoria
interna es importante porque de manera independiente puede evaluar la calidad de

su disefo.

Evaluacién externa.- se debe incorporar la necesidad de evaluacion externas
realizadas en forma periddica y que sirva para el disefio de las pruebas, y para

informar a la direccidn sobre la existencia de riesgos, errores, e irregularidades.

2.9 Métodos de Evaluacion del Control Interno

Existen algunos métodos que sirven para evaluar el control interno, y que fueron
tomados del Manual de Auditoria de Gestion de la CGE, y del material de clase del
Ingeniero Miguel Arpi; entre ellos tenemos:

a) Cuestionarios.- Consiste en disefiar preguntas que deben ser contestadas por
los funcionarios y personal responsable de las distintas areas de la empresa; si
las respuestas son afirmativas indicara un punto optimo en la estructura de
control interno y una respuesta negativa indica una debilidad.

b) Flujo gramas.- Describe la estructura organica de las areas relacionadas con la
auditoria, asi como los procedimientos a través de los distintos departamentos.

c) Descriptivo o Narrativo.- Descripcion detallada de los procedimientos més
importantes del sistema que se esta evaluando, estas explicaciones se refieren
a funciones, procedimientos, registros y departamentos que intervienen en el
sistema.

d) Matrices: El uso de matrices permite una mejor localizacion de debilidades de

control interno.

2.10 Riesgos de Auditoria de gestion.

Tomado del Manual de Auditoria de Gestion de la CGE, pagina 51y 52.
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La auditoria debe planificarse de tal manera que se presenten expectativas

razonables de detectar errores y omisiones.

En la auditoria de gestion se debe tener en cuenta tres componentes de riesgo:

Riesgo inherente, de control y de deteccion.

Riesgo inherente.- de que ocurran errores importantes generados por las

caracteristicas de la entidad.

Riesgo de control.- de que el sistema de control interno prevenga o corrija los

errores.

Riesgo de deteccidn.- posibilidad que el auditor no detecte errores significativos

en la aplicacién de los procedimientos.

Existen factores generalizados de riesgo de auditoria y son:

1. Determinar la confianza que tiene la direccioén respecto al funcionamiento del
sistema de control interno.

Evaluar los riesgos inherentes a la proteccion de los bienes activos.

3. ldentificar la existencia o0 no de cambios reiterados en el nivel organizacional,
por ejemplo la rotacion del personal.

4. Evaluar la posibilidad de la existencia de errores que pasan inadvertidos debido
a la complejidad, por ejemplo la naturaleza de las actividades.

5. Medir la importancia del tamafio de la auditoria haciendo referencia al nUmero
de personas, tanto de la empresa auditada, como de los auditores,
reconociendo que a mayor tamafio mayores riesgos.

6. Determinar la importancia de la alta direccion, otorgandoles todas las facilidades
en el desarrollo de las tareas a los auditores.

7. Considerar la posibilidad de incurrir en errores o0 no detectarlos debido al tiempo

de preparacion y ejecucion de la auditoria que se haya planificado.

2.11 Parametros e indicadores de gestion.

Tomado del Manual de Auditoria de Gestién de la CGE, pagina 69y 70.
Para aplicar y conocer los indicadores de gestion es necesario que se encuentre

implementado el control interno en la entidad.

29



CONTROL INTERNO + INDICADORES = CONTROL

El uso de indicadores en la auditoria permite:
e La eficiencia y economia en el manejo de recursos.
¢ Cualidades y caracteristicas de los bienes producidos o servicios prestados
(eficacia).
o El grado de satisfaccién de las necesidades de los usuarios o clientes a
quienes van dirigidos (calidad).
e Todos estos aspectos deben ser medidos considerando su relacion con la

misién, objetivos y las metas planteadas por la organizacion.
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2.12 Proceso de examen especial Administrativo

PROCESO DEL EXAMEN ESPECIAL.

INICIO

Fase 1: Conocimiento Preliminar

e Visita de observacién entidad

e Revisidn archivos papeles de trabajo
e Determinar Indicadores

e Detectar el FODA

e  Evaluacion estructura control interno
e Definicidén de objetivo y estrategia de

Auditoria

Fase 2: Planificacién

e  Andlisis informaciény
documentacion

e  Evaluacién de control Internos por
componentes

e  Elaboracién Plan v Programa

Fase 3: Ejecucion

e Aplicacion de Programas

e  Preparacion de papeles de trabajo

e Hojas resumen hallazgos por
componente

e Definicidon estructura del informe

|

Fase 4: Comunicacion de Resultados

e Redaccion borrador de informe

e Conferencia final, para lectura de
informe

e  Obtencidn criterios entidad

e  Emisidn Informe final, sintesis y
memorando de antecedentes

—>

!

Fase 5: Seguimiento

e De hallazgos y recomendaciones al
término de la auditoria
e Re comprobacién de uno o dos afios

|

FIN

Memorando de

>

Planificacién

Programas de

Trabaio
 — Programas de

Trabaio

74 N
Archivos Archivo
Perm

Borrador del .
Inf Conferencia
nforme <

Final

Rarradnr

Informe Final

Fuente: Manual de Auditoria de Gestion, Contraloria General del Estado
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Las fases de la auditoria fueron tomadas del manual de Auditoria de Gestion, de la
Contraloria; por ser el documento de guia que he utilizado en la realizacion de esta

monografia.

FASE I: CONOCIMIENTO PRELIMINAR

Esta fase tiene el propésito de obtener la informacion general sobre la entidad y las
principales actividades, a fin de identificar globalmente las condiciones existentes

para ejecutar la auditoria.

Entre las tareas que se cumplen dentro de esta primera fase tenemos:

- Visita a las instalaciones para visualizar el desarrollo y funcionamiento de las
actividades.

- Revision de los archivos, y los papeles de trabajo de auditorias anteriores,
recopilacion de documentacion e informacion basica. Se debe tener un

conocimiento acerca de la entidad de:

a) Mision, vision, objetivos, metas, planes y estrategias.
b) Las operaciones principales que realiza.

c) La situacion financiera, estructura organizativa, clientes, etc.

- Determinar los indicadores de gestion, criterios, parametros, los mismos que
podran ser comparados con resultados reales de sus operaciones y determinar
si esos resultados son similares, superiores o inferiores a las expectativas.

- Detectar el FODA de la organizacién, para obtener ventaja de las fortalezas y
oportunidades y reducir los posibles impactos negativos de las amenazas y
debilidades.

- Evaluacién de la estructura del control interno que permitira recolectar
informacién sobre el funcionamiento de controles ya existentes.

- Definicion del objetivo y estrategia general de la auditoria a realizarse.

FASE II: PLANIFICACION

La planificacion debe contener la precision de los objetivos especificos y el alcance
del trabajo por desarrollar, la revision debe estar basada en programas para los

componentes, los procedimientos de auditoria, responsables, y fecha de ejecucién
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del examen, también se debe tener en cuenta el presupuesto de tiempo, costos

para el desarrollo las siguientes tareas:

Revision y andlisis de la informacion y documentacion obtenida en la fase
anterior; comprender la actividad principal y tener los elementos necesarios
para la evaluacion de control interno.

Evaluacién de control interno relacionada con el area objeto del estudio que
permitirda acumular informacion sobre el funcionamiento de los controles
existentes, (til para identificar los asuntos que requieran tiempos adicionales en
la fase de ejecucién. La evaluacion implica la calificacion de los riesgos de
auditoria que son: a) Inherente (posibilidad de errores); b) De control
(posibilidad que los controles internos no detecte errores significativos); ¢) De
detecciéon (Posibilidad de que el auditor no detecte errores significativos en la
aplicacion de los procedimientos).

Con los resultados que se obtiene se planificara la auditoria de gestion y se
preparard un informe sobre el control interno.

A base de las fases 1y 2 descritas, se prepara un memorando de planificacion.
Elaboracion de programas detallados y flexibles, confeccionados
especificamente de acuerdo con los objetivos trazados, que den respuesta a la
comprobacion de las 5 “E” (Economia, Eficiencia, Eficacia, Etica, y Ecologia),

por cada actividad a examinarse.

FASE Ill: EJECUCION

En esta etapa se ejecuta propiamente la auditoria, aqui se desarrolla los hallazgos y

se obtiene toda la evidencia necesaria en cantidad y calidad apropiada (suficiente,

competente y relevante), basada en criterios de auditoria y procedimientos

definidos en cada programa.

Entre las actividades que realizan en esta fase tenemos:

Aplicacibn de los programas especificos para cada componente, que
comprende la aplicacién de las técnicas de auditoria.

Preparacion de papeles de trabajo.

Elaboracion de hojas resumen de hallazgos por cada componente examinado,
expresados en los comentarios, que deben ser comunicados a los funcionarios;
los atributos de las hojas de hallazgos son: condicién, la situacion actual
encontrada, criterio, lo que debié haber sido de acuerdo a bases legales,
causa, lo que condujo a la situacién actual, y efecto, los resultados obtenidos
por falta de aplicacion de los criterios.

Definir la estructura del informe de auditoria.
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FASE IV: COMUNICACION DE RESULTADOS

En esta fase se prepara un informe final, el mismo que no solo revelara las
deficiencias existentes, sino que contendra los hallazgos positivos; en lo que se
refiere a las conclusiones se expondra de forma resumida el precio del
incumplimiento con su efecto econdmico, las causas y condiciones para el
cumplimiento de la eficiencia, eficacia, economia, en la gestiéon de los recursos de

la entidad; en esta fase se lleva a cabo las siguientes actividades:

- Redaccion del informe de auditoria.

- Comunicacion de resultados.

FASE V: SEGUIMIENTO

Luego de concluido la auditoria de gestion a la entidad, se debe elaborar un plan de
trabajo para la implementacién de recomendaciones, en donde deben incluirse un
seguimiento para verificar el correcto cumplimiento de los correctivos y sugerencias

incluidas en el informe final de auditoria.

Los auditores efectuaran el seguimiento de las recomendaciones con la finalidad

de:

- Comprobar hasta qué punto la administracion fue receptiva sobre los
comentarios, conclusiones y recomendaciones presentadas en el informe.

- Determinar el grado de deterioro de las 5 “E” y de la importancia de los
resultados presentados en el informe.

- Establecer las responsabilidades por los dafios materiales y perjuicio econémico

causado, y comprobacion de su reparacién o recuperacion de los activos.
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CAPITULO 3: EXAMEN ESPECIAL ADMINISTRATIVO DEL AREA DE VENTAS
DE LA EMPRESA FADEMS MOTOR C.LTDA

3.1 Introduccion

Aqui se describe el proceso del examen, el cumplimiento de sus cinco fases, la

elaboracion de los papeles de trabajo, hojas de hallazgos, etc.

En la primera fase de conocimiento preliminar se expondrd la principal actividad que
cumple Fadem’s Motor, su estructura organica, antecedentes, la misién, vision,
principios, organigrama, analisis FODA, indicadores de gestion, el cuestionario de

control interno, y enfoque de la auditoria.

En la segunda fase que es la Planificacion se programa todas las tares que se
desarrolla durante la investigacion como son: la orden de trabajo definitiva,
evaluacién especifica de control interno por subcomponentes, matriz de calificacion
y evaluacion de areas criticas por subcomponentes memorandum de planificacion,

programas de trabajo.

En la tercera fase que es la Ejecucion, se cumplird con lo planificado, dentro de
esta fase tenemos: ejecucion de programas de trabajo, papeles de trabajo, hojas

de hallazgos, estructura del informe.
La cuarta fase de Comunicacién de Resultados, esta constituido por el informe final
en donde se exhibiran los resultados de la investigacion, asi como las conclusiones

y las recomendaciones que serviran para mejorar el desempefio de la empresa.

Finalmente tenemos la fase de Seguimiento y Monitoreo, aqui se realizara el

cronograma de cumplimiento de aplicacion de las recomendaciones.
3.2 Fase I: Conocimiento Preliminar
Dentro de esta etapa se desarrolla las siguientes actividades:

a) Visita a instalaciones con el objetivo de observar el funcionamiento de la

empresa y la ejecucion de las actividades en el departamento de ventas.
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b)

Revision de los archivos y documentos que sustentan el funcionamiento de la
organizacién, como se encuentra estructurado, asi como su situacién financiera.
Establecer los parametros y elaborar los indicadores de gestion, que permitira
evaluar la gestion de la empresa.

Efectuar un analisis de las fortalezas, debilidades, asi como sus oportunidades
y amenazas que influyen en el funcionamiento de la entidad.

Evaluar la estructura del control interno.

36



ORDEN DE TRABAJO PROVISIONAL

OFICIO No: 001

Cuenca, 05 de Marzo de 2012
Sefor:
Vicmar Sacoto S.

Auditor operativo

Presente

De mi consideracion:

De conformidad con lo previsto en el disefio de monografia previo a la obtencién del
titulo de Ingeniero en Contabilidad y Auditoria, dispongo a usted la realizacion del

“Examen especial administrativo del area de ventas de Fadem’s Motor C. Ltda.

El alcance del examen cubre el periodo comprendido del 1 de Enero al 31 de
Diciembre del 2011, y se relaciona con el clima organizacional (factores internos)
y el andlisis del entorno (factores externos) del componente ventas; asi como el
cumplimiento de disposiciones legales, la mision, vision, objetivos, metas, y todas
las acciones realizadas por la empresa, la evaluacion preliminar del sistema de
control interno. El producto a obtenerse en esta fase, es realizar un  conocimiento
general y un diagnéstico de la entidad; estableciendo un tiempo maximo de 60

dias para su ejecucion.

Atentamente,

Sr. Fausto Salazar
GERENTE GENERAL
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NOTIFICACION DE INICIO DE AUDITORIA

OFICIO No: 002
Asunto: NOTIFICACION DE INICIO DE EXAMEN
Cuenca, 06 de Marzo de 2012
Sefior:
Fausto Salazar Castro
Gerente general de Fadem’s Motor
Presente
De mi consideracion:
De conformidad con el convenio entre las partes notifico a usted, la ejecucién del
examen especial administrativo del departamento de ventas de Fadem’s motor, por
el periodo comprendido del 1 de Enero al 31 de Diciembre del 2011.
Los objetivos generales del examen son:
Evaluar el sistema de control interno con el objeto de determinar su confiabilidad.
Realizar el estudio aplicando las fases del proceso para este tipo de examen
Evaluar la eficiencia del departamento de ventas al momento de ofrecer el producto.
Para esta labor de control agradeceré disponer se preste la colaboracion necesaria
para la ejecucién del trabajo indicado.

Atentamente,

Sr. Vicmar Sacoto
AUDITOR OPERATIVO
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NOTIFICACION DE INICIO DE AUDITORIA A LOS DIGNATARIOS,
FUNCIONARIOS, SERVIDORES Y DEMAS PERSONAS VINCULADAS
CON EL EXAMEN

OFICIO No: 003
Asunto: NOTIFICACION DE INICIO DE EXAMEN

Cuenca, 06 de Marzo de 2012
Sefior:

Francis Salazar

JEFE DE VENTAS

Presente

De mi consideracion:

De conformidad con el convenio entre las partes notifico a usted, la ejecucién del
examen especial administrativo del departamento de ventas de Fadem’s motor,
por el periodo comprendido del 1 de Enero al 31 de Diciembre del 2011.

Los objetivos generales del examen son:

Evaluar el sistema de control interno con el objeto de determinar su confiabilidad.
Realizar el estudio aplicando las fases del proceso para este tipo de examen

Evaluar la eficiencia del departamento de ventas al momento de ofrecer el producto.

Para esta labor de control agradeceré disponer se preste la colaboracién necesaria

para la ejecucién del trabajo indicado.

Atentamente,

Sr. Vicmar Sacoto
AUDITOR OPERATIVO

39



P/T # 001

‘ CEDULA NARRATIVA

Componente sujeto a examen: Fadem’s Motor C. Ltda.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

En el mes de Marzo se efectud la visita a las instalaciones de la empresa Fadem’s
Motor en donde me entreviste con el sefior Fausto Salazar gerente general y duefio
de la empresa, quien dio su apoyo, y puso interés en el examen que se va a realizar
en la empresa; en compafia de él recorrimos toda la empresa; y se pudo constatar
gque es una empresa que cuenta con una infraestructura moderna y apta para el
desarrollo del negocio; también se pudo observar que cuenta con un sistema de
camaras de vigilancia en toda la compafia, ademas disponen de un guardia de
seguridad las 24 horas del dia; todo esto con el objetivo de salvaguardar los
intereses tanto de los clientes como de los duefios de la empresa.

La empresa Fadem’s motor cuenta con los departamentos: Financiero,
Contabilidad, Cobranzas y departamento de ventas.

La actividad principal de este negocio es la comercializacién de vehiculos nuevos y
usados, en todas las marcas, cuyo representante y jefe de ventas es el sefior
Francis Salazar, persona que colabor6 con toda la informacién necesaria acerca de
los vehiculos que tienen a disposicién, asi como también nos facilité la informacién
necesaria acerca del estado de los vehiculos, listado de precios y afios, forma de
pago y todo lo relacionado con su area.

Por otra parte, el propietario de la empresa nos facilité la documentaciéon que tenia
disponible como la escritura publica y el acta de constitucion de la compafia, asi
como los estados financieros de la empresa y la estructura organizacional de la
empresa, ademas fui presentado ante los empleados de la empresa a quienes les
encargé que me faciliten la informacién que pudiese necesitar en todo el proceso de

mi investigacion.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 002
‘ VISITA PREVIA

Componente sujeto a examen: Fadem’s Motor C. Ltda.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Nombre de la entidad: FADEM'S MOTOR CIA LTDA
Direccion: AV ESPANA 15- 77 AL 16-49 GRANADOS
Fecha de creacidon: 3 de Abril del 2000.

Estructura organizacional:

La estructura organica de Fadem’s Motor C. Ltda., se encuentra conformada de la
siguiente manera: Presidente, Gerente general, luego tenemos el departamento de
ventas en este departamento tenemos al jefe de ventas y a sus respectivos
vendedores.

Posee el departamento de contabilidad, aqui labora el contador general y un
auxiliar; siguiendo con el organigrama tenemos el departamento financiero con su
respectivo jefe, y cuenta con un asistente; por ultimo tenemos el departamento de
documentacion, aqui labora un asistente.

Adicionalmente se cuenta con la colaboracién de una persona gue se encarga de la

limpieza y mensajeria.

Objetivos de la entidad:

- Ser una empresa dedicada a la importacién, compra, venta, y comercializacion
de vehiculos nuevos y usados

- Conocer las expectativas y necesidades de los clientes para poder satisfacerlos.

- Incrementar la riqueza de los socios y la productividad en la empresa.

- Determinar estrategias competitivas y que ayuden al desarrollo 6ptimo de las

actividades cotidianas de la empresa.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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‘ VISITA PREVIA

P/T # 003

Componente sujeto a examen: Fadem’s Motor C. Ltda.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Funcionarios principales de la entidad
Sra. Sarvelia Jara Villavicencio
Sr. Fausto Salazar Castro
Ing. Francis Salazar Jara
Ing. Jorge Vimos Andrade
Eco. Nube Sacoto

Informacién financiera:

Presidenta
Gerente General
Jefe de Ventas
Contador General

Jefe Financiera

Fadem’s motor C. Ltda. Posee la siguiente estructura econdmica y financiera:

ACTIVOS 1'959410,19
PASIVOS 1'406558,07
PATRIMONIO 552852,12
UTILIDAD 23261,31

Sistema de Control Interno:

No cuenta con un sistema de Control Interno en la entidad

- Recursos

Humanos: RESPONSABLES: VICMAR SACOTO
Materiales: 1 COMPUTADOR PORTATIL

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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3.2.1 Informacion de la entidad.

Historia:

La empresa abri6 sus puertas el 3 de Abril de 2000. Empez6 como sub-distribuidora
de vehiculos 0 Km. A inicios del mes de Junio de 2006 Fadem’s Motor opt6 por ser
una comercializadora de vehiculos nuevos y usados de todas las marcas. La
empresa poco a poco se ha ido posicionando en el mercado. Actualmente responde
a las necesidades de brindar un servicioy producto eficaz, seguro, confiable, y

eficiente diferenciandose asi de la competencia.

Mision:
Brindar y otorgar al mercado automotor un producto y servicio de calidad

garantizando asi confianza y bienestar al mismo.

Vision:
Ser una empresa grande y reconocida a nivel nacional que supere dia a dia tanto

necesidades como expectativas del consumidor en general.

Principios
Tener siempre presente que el cliente es lo mas importante.
Buscar superioridad en todo lo que emprendamos.

No se privilegiara ni perjudicara a nadie por su ideologia.

Valores
Confianza.
Honestidad.
Respeto.
Responsabilidad.
Seriedad.

Trabajo en Equipo

Tolerancia.
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Analisis FODA

ESCALA DE CALIFICACION

FACTORES INTERNOS

DEBILIDAD CRITICA

DEBILIDAD LEVE

FORTALEZA MENOR

Al Wl N

FORTALEZA IMPORTANTE

ESCALA DE CALIFICACION

FACTORES EXTERNOS

AMENAZA GRAVE

AMENAZA LEVE

OPORTUNIDAD MENOR

Al W] N B~

OPORTUNIDAD DE EXITO

ESCALA DE VALORACION

RESULTADO REGULAR- MALO

1-24

MARGEN MINIMO DE SEGURIDAD

2.5

OPTIMO

26-4
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MATRIZ DE FACTORES INTERNOS: FADEM'S MOTOR

CALIFICACION
ELEMENTOS FACTOR CALIFI PONDE.
PONDERADA
FALTA DE MANUAL DE OPERACIONES DEBILIDAD 1 10% 0,1
FALTA DE EFICIENCIA EN PROCESOS OPERATIVOS DEBILIDAD 1 10% 0,1
EXPERIENCIA'Y CONTACTOS DIRECTOS YA
EXISTENTES CON PROVEEDORES EN LO QUE FORTALEZA 4 20% 0,8
RESPECTA A VEHICULOS
Financiamiento Directo y a largo Plazo FORTALEZA 4 20% 0,8
DESTREZA EN VENTA FORTALEZA 4 20% 0,8
COBERTURA TOTAL DEL SEGURO EN EL PATIO FORTALEZA 4 10% 0,4
SEGURIDAD FISICA'Y PERSONAL EN CASO DE
DEBILIDAD 2 10% 0,2
ALTERCADOS
TOTAL 100% 3,2

ES UN BUEN INDICADOR YA QUE LA EMPRESA SE ESTABLECE COMO FUERTE RESPECTO A LAS DEBILIDADES QUE POSEE
AUNQUE SE TIENE QUE TRABAJAR EN PULIR UN POCO MAS DICHAS DEBILIDADES.

MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS: FADEM'S MOTOR

CALIFICACION
ELEMENTOS FACTOR CALIF. PONDE.
PONDERADA
FACILIDADES DE PAGO OTORGADAS A LOS CLIENTES| OPORTUNIDAD 3 17% 0,51
LA VENTA DE LOS PRODUCTOS SE COMERCIALIZAN
TODO EL ANO, POR LO TANTO LOS INGRESOS
OPORTUNIDAD 4 30% 1,2

POR LA VENTAS SERAN CONSTANTES Y NO
POR PERIODOS
INESTABIIDAD POLITICA'Y ECONOMICA DEL PAIS AMENAZA 1 17% 0,17
ESTRATEGIAS AGRESIVAS DE MERCADEO DE

AMENAZA 2 9% 0,18
LA COMPETENCIA
PRESENCIA DE PRODUCTOS ASIATICOS EN EL

AMENAZA 1 9% 0,09
MERCADO
APROVECHAR EN NUESTRO MEDIO, LA
COSTUMBRE PRIMORDIAL DE LA SOCIEDAD, OPORTUNIDAD 3 8% 0,24
ES LA OBTENCION DE SU VEHICULO PROPIO
ENFRENTARNOS A LA COMPETENCIA YA
CONSTITUIDA QUE TIENE MAYOR EXPERIENCIA
EN LA INDUSTRIA'Y QUE CUENTE CON MAYORES AMENAZA 2 10% 0,2
CAPITALES COMO TODOS LOS CONCESIONARIOS

TOTAL 100% 2,59
EXISTE UN MARGEN MINIMO DE SEGURIDAD, POR LO QUE SE DEBE TRABAJAR EN REDUCIR LOS RIESGOS DE AMENAZAS
A LA EMPRESA PARA LLEGAR A TENER UN NIVEL OPTIMO
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3.2.2 Indicadores de gestion.

Los indicadores de gestion se los aplica especificamente en el subcomponte

servicio al cliente, los mismos que realizaré como estan indicados a continuacion; y

por otro lado en el subcomponente, inventario de vehiculos, los indicadores a

utilizar seran los que se indican a continuacion:

SUBCOMPONENTE: SERVICIO AL CLIENTE

Utilizacién de horas trabajadas: Este indicador nos sirve para saber
cuantas de las horas trabajadas, los empleados utilizan para atender a los
clientes.

Porcentaje de horas trabajadas = (Horas trabajadas / Horas asignadas) x
100.

Calidad del personal de ventas: Este indicador nos sirve para conocer
cuantas personas que laboran en el area posee un nivel académico, con
titulos universitarios.

Evaluacion del personal de ventas = (Personal con titulo universitario /

Total del personal) x 100.

Eficiencia: Este indicador nos sirve para conocer qué tiempo utilizan los
vendedores de su tiempo programado en cada cliente.
Eficiencia = (Tiempo utilizado para cada cliente / Tiempo programado

para cada cliente) x 100

SUBCOMPONENTE: INVENTARIO DE VEHICULOS

Rotacion de inventarios:

Rotacion de inventarios: (Costo de Ventas / Saldo medio de Inventario)

Prueba acida:

Prueba acida = (Activo corriente — Inventarios) / Pasivo Corriente

SUBCOMPONENTE: PUBLICIDAD

Gasto de publicidad: (Monto pagado / Monto presupuestado) x 100
Gasto de publicidad: Este indicador nos ayudara a conocer cuanto se ha

pagado por publicidad, de acuerdo al monto.

46



3.2.3 Evaluacion preliminar del control interno

EVALUACION PRELIMINAR DE CONTROL INTERNO

I&D

AMBIENTE INTERNO DE CONTROL

No FACTOR PREGUNTAS S| | NO | N/A | OBSERVACIONES
v' Posee FADEM'S MOTOR
un codigo de Etica? X

v Las relaciones con los
empleados, clientes
acreedores, auditores, | X
etc. se basan en la
honestidad y equidad.

v' Se incorporan los cédigos
de ética en los procesos y X
en el personal.

v Los funcionarios y

Integridad y empleados, presentan | X
1 valores Eticos. denuncias sin temor a
represalias.
v iSe cuenta con
mecanismos para la X
proteccion del
denunciante sobre
posibles hechos

fraudulentos?
Esté en proceso.
v ¢La empresa posee un X

reglamento interno?

v ¢La filosofia y estilo de la
Administracion se reflejan | X
en la forma en que
establece las politicas,
objetivos, estrategias su

difusion y la
responsabilidad de
informar sobre su

cumplimiento?

2 | Filosofiay Estilo | v ¢Participa la direccion a
de la Alta menudo en operaciones | X
Direccion de alto riesgo 0 es
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extremadamente
prudente a la hora de
aceptarlos?

JLos Directivos
Departamentales,
incentivan y comprometen
a sus servidores en el
cumplimiento de las
leyes, ordenanzas y otras
disposiciones?

¢(El  gerente cuida la
imagen institucional?

Jla administracion
presenta oportunamente
informacién financiera vy
de gestion?

Estructura
Organizativa

¢ Existen manuales de
procesos?

.Se identifican con
claridad los niveles de
autoridad y
responsabilidad?

¢ Existe comunicacion
interna y externa?

Autoridad
Asignada y
Responsabilidad
Asumida

¢ Existe responsabilidad y
delegacion de autoridad?

¢ Existen normas y
procedimientos
relacionados con el
control y descripciones de
puestos de trabajo?

¢El nimero del personal
est& de acuerdo con el
tamafio de la entidad asi
como la naturaleza y
complejidad de sus
actividades y sistemas?

(Existe un sistema de
gestién del recurso
humano?

¢ Existen politicas vy
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Gestion del
Capital Humano

procedimientos para la
contratacion, formacion,
promocion y
remuneracion de los
empleados?

,Se aplican sanciones
disciplinarias?

Se revisan los
expedientes de los
candidatos a puestos de
trabajo.

¢Existen métodos para
motivar a los empleados?

¢ Existe comunicacion de
politicas, normas y
sistemas al personal?

Se ha conformado el

Comité de talento
humano, para la
evaluacion del
desempefio?

La administracion del
talento humano cuenta
con politicas de
clasificacién, valoracion,
reclutamiento, seleccion,
contratacion, formacion,
evaluacién, remuneraciéon
y estimulos de personal.

(El Gerente y los
Directivos
Departamentales orientan
al personal sobre Ila
mision, vision,
institucional para alcanzar
los objetivos del plan
estratégico y operativo,
en base de un plan de
motivacion?

¢iLa Institucibn  cuenta
con un plan de incentivos
en relacion con los

objetivos y logros
alcanzados?
Responsabilidad, . Se revisan

Transparencia

periédicamente en forma
interna  y externa los
informes financieros y de
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gestion?

Se establecen objetivos
con indicadores de
rendimiento.

Existen  politicas  de
responsabilidad en todos
los niveles y se verifican
su cumplimiento.

Existen informes
comparativos entre lo
planificado y lo ejecutado.

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

Objetivos
Estratégicos

v

¢La Institucion  cuenta
con un plan estratégico
difundido interna y
externamente?

¢ La Institucién cuenta con
mision, vision, objetivos y
las maneras para
conseguirlos?

¢,Los diferentes niveles
departamentales cumplen
con estos objetivos y sus
respectivas estrategias?

(El Gerente 'y los
Directivos
Departamentales han
fijado los objetivos
estrategias y operativos y
se han establecido las
estrategias para su
cumplimiento?

¢lLa Institucion ha
formulado indicadores de
gestion institucionales,
que permitan medir y
cuantificar las metas,
objetivos y actividades
planificadas con lo
ejecutado?

¢El POA y los
presupuestos de la
Institucion, son evaluados
al menos trimestralmente
a fin de tomar Ilas

X
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acciones correctivas?

Objetivos
Especificos

Existe una conexion de
los objetivos especificos
con los objetivos y planes
estratégicos de la
Institucion?

¢(Existe  una relacion
directa entre los objetivos
y los procesos
Institucionales?

¢El personal de la
Institucion participa en la
propuesta de objetivos y
consecucion de los
mismos?

¢ Existe la comunicacion
oportuna y suficiente para
comunicar los objetivos a
los empleados?

Relacion  entre

objetivos y
componentes del
COSO ERM

¢Existe compromiso del
gerente y de los jefes
departamentales para
alcanzar los objetivos
cumpliendo los controles
y la gestion de los
riesgos?

¢ Existe conocimiento de
los niveles de la
organizacion  de los
elementos del COSO
ERM establecidos y de
los objetivos que se
espera alcanzar?

Se mantiene una vision
empresarial integral sobre
los objetivos estratégicos
y de cumplimiento con los
componentes del COSO
ERM, en todos los niveles
organizacionales?

Existe rotacion del
personal asignado a
operaciones en funciones
clave que garanticen el
funcionamiento apropiado
de FADEM'S MOTOR en
la prestacibn de sus

51




servicios?

10

Consecucion de
Objetivos

,Se  cuenta con la
supervision adecuada
para medir el grado de
consecucion de los
objetivos en todos los
niveles Institucionales?

¢La Institucion cuenta con
el apoyo del Gerente y
Directivos
Departamentales de los
informes de auditores
internos,  principalmente
en lo relativo a
deficiencias y
Recomendaciones?

¢(Existen  informes de
cumplimiento de
indicadores y estandares?

.Se evalla
periddicamente el POA a
fin de tomar las acciones
correctivas?

11

Riesgo Aceptado
y Niveles de
Tolerancia

¢Apoyo del Gerente y
Directivos
Departamentales para
determinar el nivel de
riesgo aceptable y su
tolerancia?

¢ Existe fijacion del riesgo
aceptado para los
objetivos establecidos?

Existe  supervision vy
evaluaciones internas
para medir la
razonabilidad de los
niveles de riesgo
aceptado asi como su
tolerancia, con base en
los resultados obtenidos?

Existe atencion de los
directivos a los cambios
ocurridos entre el riesgo
aceptado y los resultados.

IDENTIFICACION DE EVENTOS

¢FADEM’'S MOTOR
cuenta con el apoyo de
personal capacitado para
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12

Factores

Internos y

Externos

determinar los factores de

riesgo internos y
externos?
¢ Existen mecanismos

para identificar eventos
de riesgos tanto internos
como externos?

¢Los  funcionarios y
demés personal de la
entidad aportan para la
determinacion de estos
riesgos?

¢ Participan los
funcionarios y empleados
clave en la determinacion
de los factores de riesgo?

13

Identificacion de
Eventos

Existen mecanismos
para identificar eventos
relacionados con los
objetivos?

Los empleados participan
en la identificacion de
eventos”?

Se ha implantado
técnicas para
identificaciéon de eventos
tales como: inventario de
eventos, andlisis interno,
entrevistas?

Se dispone de
mecanismo de
actualizacién e

investigacion de nuevos
eventos?

14

Categorias  de
Eventos

¢Dentro de la entidad se
categoriza los eventos?

La administracion
muestra apoyo a las
acciones orientadas a
categorizar eventos?

Se cuenta con una
metodologia  especifica
para ordenar los eventos
identificados?

EVALUACION DE RIESGOS

¢ Existe una metodologia
para establecer las
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15

Estimacién
Probabilidad
impacto

de
e

probabilidades e impactos
de los eventos?

¢Se evalla los riesgos
periddicamente para
conocer la forma en que
los eventos potenciales
impactan en la
consecucion de los
objetivos de la
organizacion?

Se evalla los
acontecimientos desde la
perspectiva de la
probabilidad e impacto, a
base de métodos
cuantitativos y
cualitativos.

16

Evaluacion
riesgos

de

¢Existe idoneidad de la
metodologia y recursos
utilizados para establecer
y evaluar los riesgos?

.Se dispone de
informacién confiable y
oportuna para evaluar los
riesgos?

Son  suficientes  los
recursos utilizados para
evaluar los riesgos?

.Se elabora un informe
sobre los resultados de la
evaluacién de riesgos?

17

Riesgos
orientados
los cambios

por

¢ Se promueve la
investigacion de posibles
eventos que puedan
afectar a la entidad?

¢ Considera usted que la
entidad estd preparada
para responder eficaz y
eficiente ante los
cambios?

¢La informacion interna y
externa permite identificar
hechos que puedan
generar cambios?

RESPUESTA A LOS RIE

SGOS

.Se dispone de
mecanismos para analizar
las alternativas de evitar,
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18

Categorias  de
respuestas

reducir, compartir y
aceptar los riesgos?

(Existe  la  evidencia
suficiente que respalde al
analisis de las
alternativas?

JLa administracion
determina la cartera de
riesgos, y si el riesgo
residual global concuerda
con el riesgo aceptado
por FADEM'S MOTOR?

¢(Existe apoyo de la
administracion en| X
acciones orientadas al
estudio de alternativas?

19

Decision de
respuestas

¢ Existen mecanismos | X
para la toma de
decisiones?

éLa evidencia que | X
respalda las decisiones
tomadas, es confiable?

¢Se propicia la
participacion de los | X
niveles de la
organizacion, para que
sugieran sobre la decision
gue consideran mas
adecuada?

¢,Se comunica al personal
sobre las decisiones
adoptadas?

En los
superiores

niveles

ACTIVIDADES DE CONTROL

20

Integracion con
las  decisiones
sobre los riesgos

¢ Existe departamento de
Auditoria o Similar?

¢ Existe calidad de
informacion y| X
comunicacion sobre las
decisiones adoptadas por
la direccibn sobre el
estudio de los riesgos?

Las actividades de
control, han sido fijadas | X
considerando las
decisiones adoptadas
sobre los riesgos?

X

¢La direccion apoya el
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disefio y la aplicacion de | X
los controles?

v' ¢Se busca incorporar los
controles a los distintos | X

procesos?
Principales v ¢Existen mecanismos
actividades de para analizar las | X
control alternativas de controles a

seleccionar?

v ¢Los  empleados @ se
encuentran involucrados | X
en la incorporacién de
controles?

v' Existen sistemas de | X
comunicacion para
informar sobre las
actividades de control?

v" ¢La entidad ha elaborado
un plan estratégico de X
tecnologia de
informacion?

v ¢la administraciéon | X
promueve el desarrollo de
tecnologia de

informacion?

Controles sobre | v ¢Se han implantado | X
los sistemas de actividades de control de
informacion los sistemas de
informacién que incluyan
a las fases informatizadas
dentro del software para
controlar el proceso?

v Se comunica
eficientemente a los
empleados sobre los
planes y avances de la
tecnologia de la
informacion?

INFORMACION Y COMUNICACION

v ¢Existen politicas
Institucionales relativas a
la informacion y X
comunicaciéon asi como
su difusién en todos los
niveles?

Cultura de




23

Informacién  en
todos los Niveles

iSe ha establecido
comunicacion en sentido
amplio, que facilite la
circulacion de la
informacién tanto formal
como informal en las
direcciones, es decir
ascendente, transversal,
horizontal y descendente?

Los informes deben reunir
atributos  tales como
cantidad suficiente para la
toma de decisiones,
informacion disponible a
tiempo oportuna, datos
actualizados y que
correspondan a las
fechas recientes.

24

Herramienta
para la
Supervisiéon

cSe suministra la
informacién a las
personas adecuadas,
permitiéndoles cumplir
con sus
responsabilidades de
forma eficaz y eficiente?

¢La informacion de la
empresa constituye una
herramienta de
supervision, para conocer
si se han logrado los
objetivos, metas e
indicadores?

25

Sistemas
Estratégicos e
Integrados

JLos sistemas de
informacién han  sido
elaborados considerando
la integracion de todas las
operaciones de la
entidad?

. Se  proporciona los
recursos necesarios para
el desarrollo de los
sistemas de informacion?

26

Confiabilidad de
la informacioén

¢ Existen sistemas y
procedimientos que
aseguran la confiabilidad
de los datos?

.Se realiza con

Una vez al afo se
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frecuencia la supervision
de los procesos y de la
informacion?

¢ Se llevan a cabo
auditorias internas?

realizan auditorias
financieras

27

Comunicacion
Interna

.Se comunica
oportunamente al
personal respecto de sus
responsabilidades?

¢La alta direccion atiende
las propuestas del
personal respecto de
mejoras de servicio?

¢ Existe comunicacion con
clientes y proveedores?

28

Comunicacion
externa

.Se actualiza
permanentemente la
pagina web de Fadem’s
Motor?

¢La administracion toma
en cuenta requerimientos
de los clientes,
proveedores, entre otros?

SUPERVISION Y MONITORE

O

29

Supervisién
Permanente

¢Las deficiencias en el
sistema de control
interno, son puestas en
conocimiento del Gerente
por la Auditoria Interna
con recomendaciones
para su correccion?

¢Los Jefes
Departamentales deben
definir los procedimientos
para que se informe las
deficiencias de control
interno?

éSe ha implantado
herramientas de
evaluacion, que incluyan
listas de comprobacion,
cuestionarios, cuadros de
mando y técnicas de
diagramas de flujo?

v ¢Los auditores y

58




asesores  internos y
externos deben facilitar | X
periddicamente
recomendaciones  para
reforzar la gestion de
riesgos corporativos?

Supervision v ¢Se ha Tomado en X De auditorias
Interna cuenta resultados de financieras.
auditorias anteriores?

v' ¢ Existe planes de accion | X
correctiva?

v ¢La Auditoria Interna
accede a la informacion X
sin restriccibn para que
actle con oportunidad?

Supervisién v ¢Las autoridades toman
externa atencion a los informes | X
de auditores internos y
externos y SRI?

v ¢En la entidad se| X

efectian auditorias
externas?
v ¢Los informes de

auditoria externa son | X
remitidos a todos los
niveles
correspondientes?

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
Realizado: Vicmar Sacoto

NOTA: Las preguntas para realizar la evaluacion preliminar de Control interno, se

los plante6 en base a los requerimientos y caracteristicas de la empresa Fadem’s
Motor C. Ltda, objeto de este analisis.
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INFORME CONTROL INTERNO COSO ERM

De la evaluacién practicada al sistema de control interno de la empresa Fadem’s

Motor, a base del modelo C OSO ERM se determiné lo siguiente:
1. Ambiente de control interno:

Aspectos Positivos:

A pesar de que no se cuenta con un codigo de ética, las relaciones con los
empleados, clientes, acreedores, auditores se han basado siempre en la honestidad
y equidad.

La administracién esta constantemente incentivando a su personal, de esta manera
les motiva para que ellos cumplan bien sus funciones asignadas y de  esta forma
alcanzar los objetivos bajo los criterios de eficiencia, eficaciay economia; de esta
forma el gerente cuida la imagen de la constitucién.

Se puede observar que la administracion esta cumpliendo con todos sus derechos y
responsabilidades, de acuerdo a los estatutos de la empresa, razén por la que ellos
realizan reuniones frecuentes con todos los jefes departamentales para analizar la
informacién y tomar las mejores decisiones en beneficio de la institucion

Existe una buena comunicacion tanto interna como externa de la empresa.

La empresa de acuerdo a su tamafio cuenta con el nimero de personal adecuado,
los mismos que realizan de la mejor forma su trabajo con toda la responsabilidad y
delegacion de autoridad.

La empresa cuenta con politicas y procedimientos para la contratacion, promocion
y remuneracién de los empleados, asi como también se aplican sanciones
disciplinarias.

Es importante recalcar que la empresa para la contratacion de sus trabajadores
revisan los expedientes y a los candidatos para la seleccion y contratacion del
personal; para ellos lo importante es que tengan experiencia especificamente para
el departamento de ventas; los mismo que se les concede un adicional al sueldo
de acuerdo al nimero de ventas que tenga, para que de esta forma el empleado se
sienta comprometido por mejorar alin mas su desempefio y de esta forma se puede

lograr sus objetivos y metas propuestas de la empresa.

Aspectos negativos:
La empresa no posee un codigo de ética; por lo tanto no se incorporan en los
procesos y el personal. Sin embargo la administracion predica a sus empleados una

cultura de valores en base a la honestidad y equidad.
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No posee un reglamento interno, pero esta en proceso de revision.

No se han establecido mecanismos para proteger a los denunciantes, debido a que
no se han presentado hechos fraudulentos que pongan en peligroala empresa
por parte de los empleados.

No existen manuales de procesos.

No hay normas, procedimientos y métodos de evaluacion para la seleccién,

contratacion y capacitacion del personal.

La entidad no cuenta con un departamento de recursos humanos; por lo cuanto no
se cuenta con politicas de clasificacion, valoracion y seleccién del personal

No se establecen objetivos con indicadores de rendimiento

Conclusion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta evaluacién, se puede concluir  que
el ambiente de trabajo interno de la empresa funciona de una forma razonable,
pues existen aspectos positivos considerables con respecto a los negativos; sin
embargo existen puntos claves que se deberian tomar en cuenta a fin de fortalecer

los mismos.

Recomendacion No 1:

Que la administracion realice los cambios necesarios tomando en cuenta los
aspectos negativos que tiene y sepa corregirlos, y de esa manera a través de esos
cambios mejoren la gestion de la administracién de la empresa en lo referente a

este componente.

2. Establecimiento de objetivos:

Aspectos Positivos:

La empresa cuenta con un plan estratégico difundido interna y externamente; la
empresa ademas cuenta con mision, vision y objetivos; los mismos que son
comunicados y cumplidos por todos los empleados; y a su vez los resultados
obtenidos de las actividades son informados oportunamente.

La empresa cuenta con el apoyo del gerente, los jefes departamentales y auditores
externos, principalmente en lo relativo a la mejora de las deficiencias y procede
a cumplir con las recomendaciones propuestas por los auditores independientes 6

externos.
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Aspectos negativos:

Fadem’s Motor no ha formulado indicadores de gestion institucionales que permitan
cuantificar las metas, actividades y objetivos planificados con lo ejecutado

No existe un conocimiento de la organizacién de los elementos del COSO ERM
establecidos y de los objetivos que se espera alcanzar.

No existe rotacibn de los empleados que laboran especificamente en el
departamento de ventas; ya que ellos cumplen su funcion especifica asignada que
es la atencion al cliente.

No existe fijacion de riesgos aceptados, ni supervisidn para medir la razonabilidad

de los niveles de riesgo.

Conclusion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta evaluacién del componente de
establecimiento de objetivos, se puede concluir que la administracion no tiene un
conocimiento de los componentes del COSO ERM, y que la estructura organica

no se encuentra establecida de acuerdo a este componente.

Recomendacién No 2:

Que la administracion conjuntamente con los jefes departamentales deben revisar y
ponerles al tanto a los empleados sobre el documento del COSO ERM, y luego
proceder a realizar una nueva reestructuracion y disefio de los puntos que le

faltan por cumplir a la organizacion.

3. ldentificacion de Eventos:

Aspectos Positivos:
Existe un total compromiso de toda la organizacion, es decir del gerente, jefes
departamentales, empleados; para identificar factores internos y externos de riesgo

que perjudiquen al desarrollo organizacional.

Aspectos negativos:

No existen mecanismos para identificar eventos relacionados con los objetivos, ni
se han categorizado los eventos, por lo que la administracién no muestra apoyo en
lo que se refiere a categorizar los eventos.

La administracién no se ha preocupado por la investigacién y desarrollo de nuevas
técnicas, aplicaciones, que permiten estar a la par de los cambios e innovaciones

tecnoldgicas.
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Conclusién:

Podemos concluir que a pesar de que existe un apoyo total de toda la organizacion
para identificar los eventos, estos no se pueden llevar a cabo por que no existen
mecanismos, ni tampoco se ha desarrollado nuevas técnicas que permitan estar a

la par de los cambios e innovaciones tecnolégicas.

Recomendacion 3:
Que la administracién se preocupe por desarrollar nuevas técnicas y mecanismos

en el menor tiempo posible que permitan identificar eventos.

4. Evaluacion de riesgos:

Aspectos Positivos:
La administracion promueve la investigacion de los posibles eventos que puedan
afectar a la empresa, ademas esta preparada para responder de manera eficaz y

eficiente ante cualquier cambio que podria presentarse.

Aspectos negativos:

En la empresa no se ha definido una metodologia que permita obtener datos
estadisticos relativos a la probabilidad de ocurrencia de eventos y sus impactos
posteriores.

La informacién con la que cuenta la entidad no permite una evaluacién oportuna

de los riesgos, ademas no son suficientes los recursos para evaluar los mismos

Conclusioén:

Como resultado de este analisis se concluye que dentro de este componente los
aspectos negativos son superiores a los negativos, de ahi que la empresa debe
tomar mas atencion en lo que se refiere a la evaluacion de riesgos para minimizar

su probabilidad e impacto de los mismos.

Recomendacion No 4:
La administracion debe proponer alternativas a través de una metodologia que
permita obtener datos estadisticos relativos a la probabilidad de ocurrencia de

eventos y sus impactos posteriores.
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5. Respuesta alos riesgos:

Aspectos Positivos:

La empresa dispone mecanismos para analizar alternativas de compartir, reducir,
evitar aceptar el riesgo, al mismo tiempo existe apoyo de la administracién
orientada al estudio de las alternativas, asi como estan pendientes de cualquier
riesgo que pueda presentarse;

Aspectos Negativos:

La administracién no determina la cartera de riesgos.

Conclusion:
Se puede concluir que la administracion apoya al estudio de las alternativas, y esta
pendiente de cualquier riesgo que pueda presentarse, y cuentan con mecanismos

para analizar alternativas al riesgo, de evitar y compartir los riesgos.

Recomendacion No 5:
Poner énfasis en esta actividad de respuesta a los riesgos para evitar  problemas
serios que puedan afectar a la actividad principal de la entidad.

6. Actividades de control:

Aspectos Positivos:

La empresa apoya al disefio y aplicaciébn de controles a través de un plan de
tecnologia de informacion lo que se puede ver plasmadas en la adquisicion del
sistema informético que controla mediante cdmaras el funcionamiento de cada
area.

El gerente emite politicas y procedimientos de las actividades de control en toda

la organizacion.

Aspectos negativos:

La empresa no posee un departamento de auditoria interna.

Conclusion:
Como se puede observar en este componente, la empresa emite politicas y
procedimientos de control lo cual es positivo para la empresa, ya que tiene un

mayor control de sus actividades.
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Recomendacion No 6:
Que la empresa siga innovando nuevas politicas de control, y también se le sugiere

gue tome en cuenta la creacion de un departamento de auditoria interna.

7. Informacién y comunicacion:

Aspectos Positivos:

Los informes retnen atributos como cantidad suficiente para la toma de decisiones,
informacién a tiempo oportuna, datos actualizados; ademas se  suministrala

informacién a las personas adecuadas.

Los sistemas de informacion integran la totalidad de operaciones permitiendo que
en tiempo real la administracién acceda a la informacion financieray  operativa

para controlar las actividades empresariales.

Aspectos negativos:

No se ha establecido comunicacion en sentido amplio que facilite la circulacion de
la informacion tanto formal e informal en las direcciones.

No se han llevado a cabo auditorias internas, puesto que la empresa no dispone de
este departamento, sin embargo si se han realizado auditorias externas de tipo
financiero.

No se actualiza la pagina web de Fadem’s Motor.

Conclusion:

Como Fadem’s motor no cuenta con un departamento de auditoria, no se han
llevado a cabo este tipo de auditorias.

A pesar de que la empresa cuenta con sistemas informaticos oportunos para
proveer informacién de datos; existen pocos canales de comunicacioén que permitan

transmitir a los clientes y proveedores la informacion.

Recomendacion No 7:

Como existen pocos canales de informacion se sugiere reforzar los mismos, y crear
nuevos canales que tener una comunicaciéon amplia en todos los aspectos; ademas

se propone tener actualizada la pagina web, para brindar una informacion

actualizada y eficaz.
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8. Supervisidon y monitoreo:

Aspectos Positivos:
La empresa ha tomado en cuenta los resultados de auditorias anteriores, pero solo
de auditorias financieras que son lo que se realiza en la empresa; existen planes de

accion correctiva.

Aspectos negativos:
Fadem’s motor al no contar con un departamento de auditoria, las deficiencias del
control interno no son puestas a conocimiento del gerente por esta razén no se

puede actuar de forma oportuna.

No se han implantado herramientas de evaluacion, que incluyan listas de

comprobacion, cuestionarios, cuadros de mando y técnicas de diagramas de flujo.

Conclusién:
Se puede observar que la empresa toma en cuenta los resultados de las auditorias
gue se le realizan, pone en practica planes de accion correctiva, y da cumplimiento

de las mismas

Recomendacién No 8:
Que la empresa siga trabajando de acuerdo a las recomendaciones realizadas;
ademas se debe considerar contratar servicios de auditoria interna para supervisar

de una manera mas eficiente las actividades de la empresa.
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ENFOQUE DE LA AUDITORIA

MOTIVO DE LA AUDITORIA:

El examen especial que realizaremos al &rea de ventas de la empresa FADEM’'S

MOTOR CIA LTDA, se lleva a cabo como parte del trabajo de investigacion previo a
la obtencion del titulo de ingeniero en Contabilidad y Auditoria, con el objeto evaluar
la gestion administrativa del ejercicio 2011, mediante el estudio de los
subcomponentes del area sujeta a estudio, para emitir un informe que contendra

conclusiones y recomendaciones.

OBJETIVOS GENERALES DEL EXAMEN:

e Evaluar el sistema de control interno con el objeto de determinar su
confiabilidad.

¢ Realizar el estudio aplicando las fases del proceso para este tipo de examen

e Evaluar la eficiencia del departamento de ventas al momento de ofrecer el
producto.

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

El examen que se va a realizar serd una auditoria parcial debido a que solo se
enfoca al departamento de ventas; del sistema de control interno y el cumplimiento
de las disposiciones legales, reglamentarias y mas normas aplicables al area
examinada.

El examen cubrird el periodo comprendido entre el 1 Enero del 2011 al 31
Diciembre del 2011

ENFOQUE EMPRESARIAL.:
El examen que se realiza a Fadem’s Motor esta orientado a mejorar las actividades
relacionadas con la gestién para lograr mayor eficiencia, eficacia y economia en el

uso de los recursos y cumplimiento de los objetivos.

SUBCOMPONENTES:
Servicio al cliente
Inventario de vehiculos
Publicidad
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INDICADORES DE GESTION

SUBCOMPONENTE: SERVICIO AL CLIENTE

Utilizacién de horas trabajadas: Este indicador nos sirve para saber
cuantas de las horas trabajadas, los empleados utilizan para atender a los
clientes.

Porcentaje de horas trabajadas = (Horas trabajadas / Horas asignadas) x
100.

Calidad del personal de ventas: Este indicador nos sirve para conocer
cuantas personas que laboran en el area posee un nivel académico, con

titulos universitarios.

Evaluacién del personal de ventas = (Personal con titulo universitario / Total del

personal) x 100.

Eficiencia: Este indicador nos sirve para conocer qué tiempo utilizan los
vendedores de su tiempo programado en cada cliente.
Eficiencia = (Tiempo utilizado para cada cliente / Tiempo programado

para cada cliente) x 100

SUBCOMPONENTE: INVENTARIO DE VEHICULOS

Rotacion de inventarios:
Rotacion de inventarios: (Costo de Ventas / Saldo medio de Inventario)

Prueba acida:
Prueba acida = (Activo corriente — Inventarios) / Pasivo Corriente

SUBCOMPONENTE: PUBLICIDAD

Gasto de publicidad: (Monto pagado / Monto presupuestado) x 100

Gasto de publicidad: Este indicador nos ayudara a conocer cuanto se ha

pagado por publicidad, de acuerdo al monto

68



3.3 Fase II: Planificacion

ORDEN DE TRABAJO DEFINITIVA
OFICIO # 004
FECHA: Cuenca, 19 de Marzo del 2012
Seiior:
Vicmar Sacoto S.

Auditor operativo

De mi consideracion:

De conformidad con el informe de avance de primera fase del examen especial
administrativo del area de ventas de FADEM'S MOTOR CIA LTDA, se ha
determinado el componente y area de resultado clave que se relaciona con el

proceso de:

Area de Ventas:

Servicio al cliente

Inventario de vehiculos

Publicidad

Con tales subcomponentes dispongo a usted la ejecucion de la planificaciony de
las demas etapas del examen que se deriven de dicho estudio.

Una vez concluido la evaluacion del control interno por cada subcomponte, debera
elaborarse un informe que contendra, las deficiencias, asi como las alternativas de
solucién, para su aplicacién y mejoramiento.

Igualmente, la fase de ejecucidon del area critica debera ser sustentada con
indicadores y estandares; a base del cual se emitiran las sugerencias que seran
puestas en marcha en lo posible antes de la conclusién del trabajo.

Para la emisién de las alternativas de solucion y puesta en marcha de los cambios
sugeridos, es menester que, se defina los responsables de las  acciones a seguir,
su costo, su meta a alcanzarse y el impacto de satisfacciéon, tanto de los clientes
internos y externos del componente auditado. El tiempo que se asigna para esta

labor es de 40 dias laborables a partir de esta fecha.

Atentamente
Vicmar Sacoto
AUDITOR OPERATIVO
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3.3.1 Evaluacion especifica del control interno por subcomponentes

La elaboracion de las preguntas se las realiz6 con el objetivo de conocer si el

departamento de ventas estd operando de una manera correcta, a traves de los

subcomponentes (atencion al cliente, inventario de vehiculos, publicidad).

EVALUACION ESPECIFICA DE CONTROL INTERNO

o

TIPO DE EXAMEN: EXAMEN ESPECIAL ADMINISTRATIVO

COMPONENTE: VENTAS
SUBCOMPONENTE: SERVICIO AL CLIENTE
No | PREGUNTAS Sl | NO | N/A | OBSERVACIONES
1 | ¢El personal del departamento Trabajan 3 personas.
de ventas, es suficiente para X
atender las necesidades de los
clientes?
2 | ¢Se realiza estrategias de X

mercado a las necesidades de
cada cliente?

¢ Considera que las estrategias
3 | empleadas por el departamento
son las mas adecuadas para la | X
captacién, mantenimiento 'y
satisfaccion de clientes?

4 | ¢Las estrategias aplicadas por
el departamento han X
incrementado las ventas y han
captado mas clientes?

5 | ¢Existe una comunicacion X
abierta y directa con el cliente?

6 | ¢Se le informa al cliente sobre X
la normativa establecida por la
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empresa, en el momento en
gue eligen el producto?

¢ Considera que los clientes se
sientes satisfechos con la
atencion que se les brind6?

Existen excepciones.

;Se realiza encuestas a los
clientes para conocer como fue
el trato por parte de los
vendedores?

¢.Se hacen previsiones de
personal de ventas, cuando se
supera el limite de clientes?

10

¢, En caso de ausencia de los
vendedores, se ha dispuesto a
responsables para cubrir estos
puestos?

11

¢La administracion de la
empresa evalla las funciones
del personal de esta area?

12

¢Se lleva un censo diario de
los clientes que ingresan a la
empresa?

No todos los clientes que

ingresan compran los
vehiculos.

13

¢La empresa cuenta con
vigilancia para cualquier
situacion anormal de los
clientes?

Guardia, camaras de
seguridad.

14

¢ Se revisan los expedientes de
los candidatos a puestos de
trabajo en el area, para
seguridad de la empresa y de
los clientes?

15

;Cuenta esta area, con una
base de datos de los clientes?

16

¢ Se actualiza la base de datos
con una frecuencia razonable?
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17

¢ Los vendedores tienen acceso
a la base de datos?

Son datos que mantiene
el jefe de ventas.

18

¢La empresa mantiene clientes
fijos?

Un 20% de los clientes
son fijos.

19

¢La empresa cuenta con un
area fisica para la atencion al
cliente?

20

JEl area de atencion al cliente,
esta adecuada para que los
clientes se sientan cémodos?

21

¢cLos  vendedores brindan
confianza a los clientes, al
momento de elegir el vehiculo?

22

¢,Los vendedores brindan el
tiempo necesario a los clientes?

23

¢ Se capacitan a los vendedores
para que brinden una atencion
eficiente a los clientes?

24

¢La empresa realiza el servicio
postventa?

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero

Realizado: Vicmar Sacoto
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EVALUACION ESPECIFICA DE CONTROL INTERNO

TIPO DE EXAMEN:

COMPONENTE: VENTAS

SUBCOMPONENTE:

INVENTARIO DE VEHICULOS

EXAMEN ESPECIAL ADMINISTRATIVO

No | PREGUNTAS Sl | NO | N/A | OBSERVACIONES

1 | ¢Estan exhibidos todos los X
vehiculos que posee la
empresa?

2 | ¢Posee la empresa el espacio
fisico adecuado para la|X
exhibicién de los vehiculos?
¢cLos  vehiculos que @ se

3 | comercializan son nuevos y | X
usados?

4 | ¢Existe un sistema de Cémaras de seguridad,
seguridad para custodiar los X guardia permanente
vehiculos?

5 | ¢Los vehiculos estan | X
asegurados?

6 | ¢Se lleva un adecuado control X
de los vehiculos con los que
cuenta la empresa?

7 | Los controles de inventario de Por lo general se realiza
los vehiculos. ¢Se realizan de | X cada semana
manera continua?

No se preparan informes,

8 | Se preparan informes con respecto alos
gerenciales para controlar lo vehiculos de poca
siguiente: X aceptacion.

Cantidad de vehiculos en
existencia. X

Vehiculos de poca aceptacion.
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¢ Los vehiculos son colocados
de forma ordenada para la
exhibicion?

10

¢ Existen vehiculos que no se
han podido comercializar
durante un largo periodo de
tiempo?

11

¢ Existe algun procedimiento
gque asegure que los vehiculos
gue estan en el patio, estén en
mal estado?

12

¢, Comercializan vehiculos bajo
pedido?

13

¢, Cuenta con un stock variado
de vehiculos para cada
necesidad?

14

¢ Se realizan estadisticas de los
vehiculos  que mas  se
comercializan?

15

;Se tiene un adecuado
conocimiento de todos los
vehiculos que se
comercializan?

16

.Se da mantenimiento a los
vehiculos que se encuentran
exhibidos?

Lavado, encendido, etc.

17

¢,Se cuenta con proveedores
fijos de los vehiculos?

Autec, Metrocar,
Neoauto, entre otros.

18

¢ Existe una persona especifica
que realice el inventario de
vehiculos?

El jefe de ventas.

19

¢ Recibe capacitacion la
persona encargada de realizar
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los inventarios?

20

¢cLa persona que realiza los
inventarios utiliza algun sistema
informatico actualizado o de
acuerdo a las innovaciones
tecnolégicas?

21

¢El inventario de los vehiculos
es - alto

- medio

-bajo

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero

Realizado: Vicmar Sacoto
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EVALUACION ESPECIFICA DE CONTROL INTERNO

TIPO DE EXAMEN:

COMPONENTE: VENTAS

SUBCOMPONENTE:

PUBLICIDAD

EXAMEN ESPECIAL ADMINISTRATIVO

No

PREGUNTAS

Sl

NO

N/A

OBSERVACIONES

1

¢ El departamento realiza algun
tipo de estrategias para
incrementar las ventas?

¢La publicidad y propaganda
es una de las estrategias de
las ventas?

¢ El jefe del departamento es la
persona que se encarga de la
publicidad de la empresa?

¢ Existen medios de publicidad
para dar a conocer la
empresa?

¢, Los medios masivos de
publicidad son:

Radio

Television

Prensa

X X X

FM 88.5
TELECUENCA
Mercurio, Tiempo.

Ademas de la radio, television
y prensa, existen otros medios
utilizados para hacer
publicidad?

Revista Pueblo(Gualaceo)

El Azuayo que circula en
las zonas rurales de la
region.

¢Fadem’s Motor tiene péagina
web?

www.fademsmotor.com.ec

? Se actualiza la pagina web?

¢Los letreros, vayas, tétems,
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http://www.fademsmotor.com.ec/

se encuentran ubicados en
lugares estratégicos de la
ciudad?

10

¢, Con el porta placas en los
carros, se logra captar clientes
y por ende incrementar las
ventas?

11

¢Existen personas de otras
provincias que han visitado su
empresa  gracias a la
publicidad?

12

.Se  han buscado otras
alternativas de hacer
publicidad?

Redes sociales
Afiliacion arevistas

13

¢ Los gastos de publicidad son
cargados al costo del
vehiculo?

No, debido a que se
consideran gastos y no
costos.

14

¢Existe una persona en el
area, encargada de realizar los
contratos para la publicidad?

El duefio de la empresa se
encarga de realizar los
contratos con los
diferentes medios.

15

¢Los clientes reconocen a la
empresa por alguna
publicidad?

16

,Se tiene presupuestado un
monto especifico para la
publicidad?

17

¢ Se han realizado encuestas a
los clientes para saber si ellos
conocen a la empresa por
algun tipo de publicidad?

No se realizan encuestas,
Unicamente se realiza
preguntas en forma
verbal.

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero

Realizado: Vicmar Sacoto
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3.3.2 Matriz de Calificacion y evaluacion de areas criticas por subcomponentes.

j

FADEM'S MOTOR C.LTDA

EVALUACION DE AREAS CRITICAS
SUBCOMPONENTE: SERVICIO AL CLIENTE

SITUACION EFECTO NIVEL ACCION RESPONS. RECURSOS A PERIODO SEGUIMIENTO
ACTUAL CORRECTIVA UTILIZAR IMPLANTADO
RIESGO | CONFIANZA INICIO | FINAL
No se realiza No se Disefiar la | Administracion Recursos: 8 8 5
encuestas a los conoce el % evaluacion de Humanos, S 0 K
X S - P a = a
clientes para grado de N Moderado |la atencion, a Econdmicos N m N
conocer como | satisfaccion través de P Y
. . N e)
fueron atendidos. del cliente encuestas 3|
No existe | Pérdida del Contratar Q 8 o
previsiones del | cliente. personal en | Administracién | Recursos: S 0! a
L. o} - a = S
personal cuando | Pérdida de @ épocas altas | Jefe de ventas N m &
se supera el limite | la venta S Moderado de afluencia Econdmicos Q 5 5
de los cliente Humanos N Y
T . o v N
En caso de | Pérdida de Realizar una | Gerente Recursos: g O g
ausencia de | laventa. N Moderado planificacion Humanos a @ o
vendedores, se | Malestar en 3 adecuada, para | Jefe de Ventas | Materiales N g S
ocupa personal | el personal evitar estos Econdémicos 2 o)
de otros depto. y clientes inconvenientes Py
Recursos: ° S o
No existe | No  tienen Brindar Administracién | Econémicos n “ @
o o =) m =}
capacitacion a los | destreza N Moderado capacitaciones Humanos a T a
vendedores. para realizar X constantes a Tecnolégicos S o) R
la venta. los empleados. 5

Fuente: El formato de matriz utilizado, fue tomado del material de clase de la Ingeniera Paola Ledn.
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2

FADEM'S MOTOR C. LTDA

Matriz de Ponderacion

Subcomponente: Servicio al cliente

COMPONENTE PONDERACION CALIFICACION
Disefiar la evaluacion de 10 7
la atencién, a través de
encuestas
Contratar personal en 10 5
épocas altas de
afluencia.

Realizar una 6
planificacién adecuada, 10
para evitar estos
inconvenientes.
Brindar capacitaciones 10 7
constantes a los
empleados.
TOTAL 40 25

CP: Confianza ponderada
CT: Calificacion total
PT: Ponderacion total

CP=CT x 100
PT
CP=25x100 = 63%
40
DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO
CONFIANZA PORCENTAJE RIESGO
BAJA 15% - 50% Alto
MODERADA 51% - 75% Moderado
Alta 76% - 95% Bajo

El subcomponente de servicio al cliente, se ubica en el rango de 51%-75%,
lo que significa que su nivel riesgo y de confianza es moderado.
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FADEM'S MOTOR C.LTDA
EVALUACION DE AREAS CRITICAS

SUBCOMPONENTE: INVENTARIO DE VEHICULOS
NIVEL ACCION RESPONS. | RECURSOS A PERIODO SEGUIMIENTO
SITUACION EFECTO CORRECTIVA UTILIZAR IMPLANTADO
ACTUAL RIESGO | CONFIANZ INICIO | FINAL
A
No se ingresan | Al no estar
todos los | exhibido, el Exhibir a todos los | Administrac Recursos: g 3 5
vehiculos para | cliente - vehiculos en el ion Humanos, S ] S
exhibirlos. desconoce % Moderado | mismo lugar. Jefe de Econdmicos g o E
que se ° Ventas 5 o)
dispone de A
otros
vehiculos.
La empresa no | Mal manejo Realizar -
capacita al | de los capacitaciones Recursos: S O N
encargado de | inventarios. ~ Moderado | constantes al | Administrac | Econémicos S i S
realizar el 2 encargado sobre el | i6n Humanos N 3 s
inventario. © manejo de Tecnolégicos 5 % N
inventarios.
Utilizacién de un | Demora en la Implementar un
sistema elaboracion software Gerente Recursos: o T )
informatico de los 3 Moderado | actualizado para Humanos g 8 g
basico. inventarios X mejorar la | Jefe de | Economicos = = a
eficiencia en la | Ventas Q T 5
elaboracion de los OS] o
inventarios. =
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2

FADEM'S MOTOR C. LTDA

Matriz de Ponderacion

Subcomponente: Inventario de vehiculos

COMPONENTE PONDERACION CALIFICACION
Exhibir a todos los 10 7
vehiculos en el mismo
lugar
Realizar capacitaciones
constantes al encargado 10 8
sobre el manejo de
inventarios.

Implementar un software
actualizado para mejorar 10 7
la eficiencia en la
elaboracion de los
inventarios.
TOTAL 30 22

CP: Confianza ponderada
CT: Calificacion total
PT: Ponderacion total

CP= CT x 100
PT
CP=22x100 = 73%
30
DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO
CONFIANZA PORCENTAJE RIESGO
BAJA 15% - 50% Alto
MODERADA 51% - 75% Moderado
Alta 76% - 95% Bajo

El subcomponente de Inventario de vehiculos, se ubica en el rango de 51%-
75%, lo que significa que su nivel riesgo y de confianza es moderado.
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FADEM'S MOTOR C.LTDA
EVALUACION DE AREAS CRITICAS
SUBCOMPONENTE: PUBLICIDAD

SITUACION EFECTO NIVEL ACCION RESPONS. RECURSOS A PERIODO SEGUIMIENTO
ACTUAL CORRECTIVA UTILIZAR IMPLANTADO
RIESGO | CONFIANZA INICIO | FINA
L
No se actualiza la | Desconocim Actualizar Administracién Recursos: 8 8 5
pagina web iento de los S constantemente Humanos, S @ S
clientes de X Moderado | la pagina web Econdémicos g o E
informacién Tecnolbgicos B O
N
de los A
vehiculos.
No se tiene un | Gasto de los Determinar  un Recursos: 8 8 N
presupuesto recursos ~ Moderado monto adecuado | Administracién | Econémicos S @ S
especifico para la | econdémicos % en publicidad | Contador Humanos g 5 S
publicidad sin un © sin exagerar el Tecnolégicos 5 % N
control gasto.
adecuado.
No se han
realizado Desconocer Hacer un Recursos: o 5] )
encuestas a los | a que parte S Moderado seguimiento  a | Jefe de Ventas | Humanos g 8 g
clientes para | de la X los clientes para | Administracién | Econémicos % r_r'| a
saber si ellos | poblacion conocer si la Q Py 3
conocen la | alcanza Ia publicidad es N ]
empresa por | publicidad efectiva. =
algun tipo de
publicidad
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E FADEM'S MOTOR C. LTDA

Matriz de Ponderacion
Subcomponente: Publicidad

COMPONENTE PONDERACION CALIFICACION
Actualizar 10 5
constantemente la
paginaweb
Determinar un monto 10 8

adecuado en publicidad
sin exagerar el gasto.

Hacer un seguimiento a
los clientes para 10 8
conocer si la publicidad

es efectiva.

TOTAL 30 21

CP: Confianza ponderada
CT: Calificacion total
PT: Ponderacion total

CP= CT x 100
PT
CP=21x100 = 70%
30
DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO
CONFIANZA PORCENTAJE RIESGO
BAJA 15% - 50% Alto
MODERADA 51% - 75% Moderado
Alta 76% - 95% Bajo

El subcomponente de Publicidad, se ubica en el rango de 51%-75%, lo que
significa que su nivel riesgo y de confianza es moderado.
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3.3.3 Memorando de Planificacion.

/oL

MEMORANDO DE PLANIFICACION

Componente sujeto a examen: FADEM'S MOTOR CIA LTDA
Periodo Examinado: 1 Enero del 2011 al 31 Diciembre del 2011

1. REQUERIMIENTO DEL EXAMEN:

Informe de Auditoria y Sintesis del Informe

2. FECHA DE INTERVENCION

FECHA ESTIMADA

Orden de Trabajo 05-03-2012
Inicio del trabajo en el campo 06-03-2012
Finalizacién del trabajo en el campo 26-04-2012
Discusion del borrador del informe con 30-04-2012
los funcionarios

Presentacion del informe a la Direccion 04-05-2012
Emision del informe final de auditoria 11-05-2012
3. EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO (Nombres)

- Gerente General

Sr. Fausto Salazar

- Jefe Financiero

Eco. Nube Sacoto

- Jefe ventas

Ing. Francis Salazar

- Auditor Operativo:

Sr. Vicmar Sacoto

- Jefe de auditoria:

Eco. Teodoro Cubero

- Contador:

CPA. Humberto Vimos

4. DIAS PRESUPUESTADOS

52 Dias laborables, distribuidos en las siguientes fases:

- FASE I: Conocimiento Preliminar: 13 dias

- FASE II: Planificacién: 10 dias
- FASE lll: Ejecucién: 21 dias

- FASE IV: Comunicacion de Resultados: 8 dias

5. RECURSOS FINANCIEROS Y MATERIALES

Materiales: Computador, Camara Fotografica

Financieros: $ 90,50
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6. ENFOQUE DE LA AUDITORIA

6.1 Informacion General de la entidad

La empresa abre sus puertas el 3 de Abril de 2000 en la ciudad de Cuenca, en la
provincia del Azuay, bajo la razén social de Fadem’s Motor C.Ltda. Empez6 como
sub-distribuidora de vehiculos 0 Km. A inicios del mes de Junio de 2006 Fadem’s
Motor optd por ser una comercializadora de vehiculos nuevos y usados de todas las
marcas. La empresa poco a poco se ha ido posicionando en el mercado.
Actualmente responde a las necesidades de brindar un servicio y producto eficaz,
seguro, confiable, y eficiente diferenciandose del resto de negocios vinculados a la
misma actividad. Fadem’s Motor se encuentra ubicado en la Avenida Espafa 15-77

y Granados, y en ella laboran 11 personas.

Mision

Brindar y otorgar al mercado automotor un producto y servicio de calidad
garantizando asi confianza y bienestar al mismo.

Vision

Ser una empresa grande y reconocida a nivel nacional que supere dia a dia tanto
necesidades como expectativas del consumidor en general.

Objetivo General

- Ser una empresa dedicada a la importacién, compra, venta, y comercializacion

de vehiculos nuevos y usados.

Objetivos Especificos

- Conocer las expectativas y necesidades de los clientes para poder satisfacerlos.
- Incrementar la riqueza de los socios y la productividad en la empresa.

- Determinar estrategias competitivas y que ayuden al desarrollo 6ptimo de las

actividades cotidianas de la empresa.

Principios

Tener siempre presente que el cliente es lo mas importante.

Buscar superioridad en todo lo que emprendamos.

No se privilegiard, ni perjudicara a nadie por su ideologia.
Seriedad y puntualidad en la entrega de productos.

Valores

Confianza.
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Honestidad.

Respeto.

Responsabilidad.
Seriedad.
Trabajo en Equipo

Tolerancia

FODA

Fortalezas

Experiencia y contactos directos ya existentes con proveedores en lo que
respecta a vehiculos.

Destreza en ventas.

Cobertura total del seguro en el patio.

Financiamiento Directo y a largo Plazo

Oportunidades

Aprovechar que en nuestro medio, la costumbre primordial de la sociedad,
es la obtencién de su vehiculo propio.

La venta de los productos se comercializan todo el afio, por lo tanto los
ingresos por las ventas seran constantes y no por periodos.

Facilidades de pago otorgados a los clientes

Debilidades
Falta de eficiencia en los procesos operativos.
Seguridad fisica y personal en caso de altercados.

Falta de manual de operaciones.

Amenazas

Presencia de productos asiaticos en el mercado.

Inestabilidad politica y econémica del pais.

Estrategias agresivas de mercadeo de la competencia.

Enfrentarnos a una competencia ya constituida que tiene mayor experiencia
en la industria y que cuenta con mayores capitales como son todos los

concesionarios.

Estructura organizacional
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La estructura organica de Fadem’s Motor C. Ltda., se encuentra conformada de la
siguiente manera: Presidente, Gerente general, luego tenemos el departamento de
ventas y marketing, en este departamento tenemos al jefe de ventas y a sus
respectivos vendedores.

Posee el departamento de contabilidad, aqui labora el contador general y un
auxiliar; siguiendo con el organigrama tenemos el departamento financiero con su
respectivo jefe, y cuenta con un asistente; por ultimo tenemos el departamento de
documentacién, aqui labora un asistente.

Adicionalmente se cuenta con la colaboracién de una persona que se encarga de la

limpieza y mensajeria.

6.2 Enfoque a:

El examen que se realiza a Fadem’s Motor esté orientado a mejorar las actividades
relacionadas con la gestion para lograr mayor eficiencia, eficacia y economia en el
uso de los recursos y cumplimiento de los objetivos.

6.3 Objetivo:

Objetivo General de la auditoria:

Evaluar el sistema de control interno con el objeto de determinar su confiabilidad.
Realizar el estudio aplicando las fases del proceso para este tipo de examen

Evaluar la eficiencia del departamento de ventas al momento de ofrecer el producto.

Objetivos especificos por subcomponentes:

Subcomponente: Servicio al cliente

o Evaluar la calidad del servicio que los ejecutivos de venta prestan a los
clientes.

e |dentificar si el personal de ventas tiene la experiencia y la preparacion
necesaria para el cargo que desempefian

o Determinar si el personal existente es suficiente para atender a los clientes.

87




Subcomponente: Inventario de vehiculos

e Verificar que se encuentre en orden toda la documentacion respecto a los

inventarios de vehiculos.

o Constatar que los vehiculos que tienen en existencia concuerdan con el

inventario que se encuentra en la base de datos.

e Supervisar que las especificaciones de los vehiculos estén acorde a lo que

consta en el inventario.

Subcomponente: Publicidad

e Comprobar que la publicidad cumplan con el objetivo de incrementar las

ventas.
e Evaluar la calidad del tipo de publicidad que realizan.
o Determinar el impacto que tiene la publicidad en los clientes.
6.4 Alcance:
El examen que se va a realizar serd una auditoria parcial debido a que solo se
enfoca al departamento de ventas; del sistema de control interno y el cumplimiento
de las disposiciones legales, reglamentarias y mas normas aplicables al area

examinada.

El examen cubrird el periodo comprendido entre el 1 Enero del 2011 al 31
Diciembre del 2011
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6.5 Indicadores de Gestion:

SUBCOMPONENTE: SERVICIO AL CLIENTE

e Utilizacion de horas trabajadas: Este indicador nos sirve para saber cuantas

de las horas trabajadas, los empleados utilizan para atender a los clientes.

Porcentaje de horas trabajadas = (Horas trabajadas / Horas asignadas) x 100.

e Calidad del personal de ventas: Este indicador nos sirve para conocer

cuantas personas que laboran en el area posee un nivel académico, con titulos

universitarios.

Evaluacién del personal de ventas = (Personal con titulo universitario / Total del

personal) x 100.

o Eficiencia: Este indicador nos sirve para conocer qué tiempo utilizan los

vendedores de su tiempo programado en cada cliente.

Eficiencia = (Tiempo utilizado para cada cliente / Tiempo programado para cada
cliente) x 100

SUBCOMPONENTE: INVENTARIO DE VEHICULOS

e Rotacion de inventarios:

Rotacion de inventarios: (Costo de Ventas / Saldo medio de Inventario)

e Prueba acida:

Prueba acida = (Activo corriente — Inventarios) / Pasivo Corriente
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SUBCOMPONENTE: PUBLICIDAD

Gasto de publicidad: (Monto pagado / Monto presupuestado) x 100

Gasto de publicidad: Este indicador nos ayudara a conocer cuanto se ha

pagado por publicidad, de acuerdo al monto

6.6 Resumen de los resultados de la evaluacién de control interno:

Subcomponente: Servicio al cliente

De la aplicacion del cuestionario de control interno detallamos lo siguiente:
Aspectos positivos:
Las estrategias de ventas que utilizan son adecuadas para satisfacer los clientes.
En el area se tiene una base de datos de los clientes, que estd actualizandose
permanentemente; y el responsable es el jefe de ventas; tienen un area de atencion
para el cliente, la cual es amplia y confortable, para brindar un mejor servicio.
Aspectos negativos:
No se realizan encuestas a los clientes para conocer como fue el trato por parte de
los vendedores, ademas no existe planes de capacitacion a los vendedores, debido
a que la administracion considera que solo es necesario tener experiencia.
No se hacen previsiones de personal cuando se supera el limite de los clientes,
ocasionando una pérdida de posibles clientes, razon por la cual en caso de
ausencia de los vendedores, Fadem’s Motor ocupa al personal de otras areas para

esta labor, causando de esta manera malestar en estos empleados.

No se realiza un censo de los clientes que ingresan a la empresa, ademas no

posee indicadores que permitan medir sus resultados.
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Los vendedores no tienen acceso a la base de datos, debido a que es politica de la
empresa, de que solo los duefios tengan acceso a esta informacion, y a los
vendedores se les provee unicamente informacion de la lista de precios de los

vehiculos.

Subcomponente: Inventario de vehiculos

Aspectos positivos tenemos:

El espacio fisico en donde est4 el inventario de los vehiculos es amplio, cuenta con
mecanismos de seguridad como son las camaras, guardia, con el fin de
salvaguardad el inventario y ademas dar una seguridad al cliente, ademas poseen
un inventario de vehiculos nuevos y usados de diferentes marcas y tipos, lo cual es
beneficioso ya que el cliente tiene mayores opciones al momento de comprar; se da

mantenimiento constante a los vehiculos.

Los vehiculos que se encuentran exhibidos estan asegurados.
Se lleva un adecuado control del inventario de vehiculos de manera continua; esto

lo realiza el jefe de ventas.

Aspectos negativos:

No se ingresan todos los vehiculos al patio para ser exhibidos, ya que algunos

vehiculos se encuentran guardados en la casa del propietario.

No se preparan informes para el control de los vehiculos que tienen poca
aceptacion, pero el jefe de ventas comunica de manera verbal cuando un vehiculo

no se ha comercializado.

La persona que realiza los inventarios no recibe una capacitacion en cuanto a la
forma de realizar un inventario, ademas no se utilizan sistemas informaticos
actualizados para el manejo de inventarios; lo que utiliza el jefe de ventas es el
programa de Excel, en el cual constan los datos de todos los vehiculos

inventariados.
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Subcomponente: Publicidad

Aspectos positivos:

A pesar de todos los aspectos que detallamos anteriormente; si bien la publicidad
genera un gasto para la empresa también es cierto que provoca un incremento en
las ventas y una captacion de los clientes.

Los medios masivos de publicidad son: Radio (FM88), television (Tele cuenca),
prensa (Mercurio, Tiempo), también se utilizan otras medios de publicidad como

son las revistas, internet(pagina web, twitter, facebook)

Aspectos negativos:

No existe una persona especifica en el area, que se encargue de realizar los
contratos de publicidad, lo realiza el propio duefio de la empresa; ademas no se

actualiza constantemente la pagina web de la empresa.

No se tiene un presupuesto especifico para la publicidad.
No se han realizado encuestas a los clientes para saber si ellos conocen la

Empresa por algun tipo de publicidad; solo se lo realiza en forma verbal al cliente.

6.7 Resultados de la evaluacién de riesgos
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Subcomponente: Servicio al cliente

a FADEM’S MOTOR C. LTDA
&

Matriz de Ponderacion

Subcomponente: Servicio al cliente

COMPONENTE PONDERACION CALIFICACION
Disefiar la evaluacion de Ila 10 7
atencion, a través de encuestas
Contratar personal en épocas altas 10 5
de afluencia.
Realizar una planificacion
adecuada, para evitar estos 10 6
inconvenientes.
Brindar capacitaciones constantes 10 7
a los empleados.
TOTAL 40 25
CP: Confianza ponderada
CT: Calificacion total
PT: Ponderacion total
CP=CT x 100
PT
CP=25x100 = 63%
40
DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO
CONFIANZA PORCENTAIJE RIESGO
BAJA 15% - 50% Alto
MODERADA 51% - 75% Moderado
Alta 76% - 95% Bajo

El subcomponente de servicio al cliente, se ubica en el rango de
51%-75%, lo que significa que su nivel riesgo y de confianza es

moderado.
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Subcomponente: Inventario de Vehiculos

FADEM’S MOTOR C. LTDA

o

Matriz de Ponderacion

Subcomponente: Inventario de vehiculos

COMPONENTE PONDERACION CALIFICACION
Exhibir a todos los vehiculos en 10 7
el mismo lugar
Realizar capacitaciones
constantes al encargado sobre
. . . 10 8
el manejo de inventarios
Implementar un software
actualizado para mejorar la
L . 10 7
eficiencia en la elaboracién de
los inventarios.
TOTAL 30 22

CP: Confianza ponderada
CT: Calificacion total
PT: Ponderacion total

CP=CT x 100
PT

CP=22x100 = 73%

30
DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO
CONFIANZA PORCENTAJE RIESGO
BAJA 15% - 50% Alto
MODERADA 51% - 75% Moderado
Alta 76% - 95% Bajo

El subcomponente de Inventario de vehiculos, se ubica en el
rango de 51%-75%, lo que significa que su nivel riesgo y de
confianza es moderado.
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Subcomponente: Publicidad

_‘a FADEM’S MOTOR C. LTDA
L

Matriz de Ponderacion
Subcomponente: Publicidad

COMPONENTE PONDERACION | CALIFICACION

Mantener actualizada la pagina

web 10 5

Determinar un monto adecuado

en publicidad sin exagerar el 10 8
gasto.
Hacer un seguimiento a los
clientes para conocer si la 10 8
publicidad es efectiva.

TOTAL 30 21

CP: Confianza ponderada
CT: Calificacion total
PT: Ponderacidn total

CP= CT x 100
PT

CP=21x100 = 70%

30
DETERMINACION DEL NIVEL DE RIESGO
CONFIANZA PORCENTAIE RIESGO
BAJA 15% - 50% Alto
MODERADA 51% - 75% Moderado
Alta 76% - 95% Bajo

El subcomponente de Publicidad, se ubica en el rango de 51%-
75%, lo que significa que su nivel riesgo y de confianza es
moderado.

6.7 Firmas de responsabilidad de la Planificacién:

Supervisor Jefe de Equipo
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3.3.4 Programas de trabajo por cada subcomponente.

FADEM'S MOTOR CIA LTDA
a PROGRAMA DE TRABAJO
&
TIPO DE EXAMEN: Examen especial administrativo

COMPONENTE: VENTAS
SUBCOMPONENTE: SERVICIO AL CLIENTE

No OBJETIVOS Y PROCEDIMIENTOS REF

REALIZADO

PIT

N.N Fecha

Objetivo Especifico de la Etapa

1 e Medir los resultados de eficiencia,
eficacia y economia en base a

indicadores desarrollados.

2 e Determinar la calidad del servicio

prestado y su impacto.

e Establecer el grado en que los
3 empleados han cumplido
adecuadamente los deberes vy

obligaciones a ellos encomendados.

PROCEDIMIENTOS GENERALES:

4 e Evalué el control interno especifico del

subcomponente a evaluarse.

e Apliqué el indicador y parametro de

5 gestidn para este subcomponente.
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10

11

12

13

Realice los procedimientos necesarios
para obtener evidencia suficiente sobre
el cumplimiento de la eficiencia,

eficacia, economia.

Medir en términos de porcentaje la

calidad del servicio al cliente.

CONTROLES GENERALES

.Determine si el area cuenta con una
base de datos estadisticos de los

clientes.

Evaluar si se cuenta con el personal de
ventas necesarios cuando se

sobrepasa el limite de los clientes.

Determinar si el area para la atencion

al cliente brinda comodidad y confort.

Determinar el grado de preparacion del

personal.

CONTROLES ESPECIFICOS

Verifigue la manera de cémo estan
registrados los clientes en la basa de

datos.

Aplique una encuesta a un grupo de
clientes con la finalidad de determinar

la calidad del servicio al cliente.
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14

15

16

Realice una visita a la empresa con la
finalidad de verificar si el personal que
labora en el departamento es

suficiente.

Verifique si el espacio fisico con el que
cuenta para la atencién al cliente era

amplia y cdmoda.

Realice una entrevista con el jefe de
ventas para conocer si el personal que
labora, son profesionales.
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FADEM'S MOTOR CIA LTDA

/ PROGRAMA DE TRABAJO
&L

TIPO DE EXAMEN: Examen especial administrativo
COMPONENTE: VENTAS
SUBCOMPONENTE: INVENTARIO DE VEHICULOS

No OBJETIVOS Y PROCEDIMIENTOS REF

REALIZADO

PIT

N.N Fecha

Objetivo Especifico de la Etapa

e Evaluar que el sistema de inventarios
1 cumpla con los procedimientos vy
politicas establecidas en la empresa de

manera eficiente, eficaz y econdémica.

2 o Verificar la exactitud e integridad de los
inventarios.
3 o Medir a través del indicador de gestion

el nivel de rotacién de los inventarios.

PROCEDIMIENTOS GENERALES

4 e Realizar una entrevista al jefe de
ventas para conocer si la entidad
dispone de un sistema de control

especifico de inventarios.

5 e Evalué el control interno especifico del

subcomponente.

99




10

11

12

Aplique los indicadores y parametros
de gestibn previstos para el

subcomponente.

CONTROLES GENERALES

Verifigue que los inventarios se lo
realiza a través de un sistema

informatico actualizado.

Observar las medidas de control y
seguridad fisica con la que cuenta las
instalaciones con la finalidad de

salvaguardar los inventarios.

Verificar si existe un plan de
capacitacion para la persona que

realiza el control de inventarios.

CONTROLES ESPECIFICOS

Verificar que los reportes de los
inventarios concuerden con el conteo

fisico.

Mediante la observaciébn compruebe
gue existe una correcta identificacion

de los vehiculos.

Observé que los vehiculos que estan
exhibidos estan colocados de manera

ordenada en lugar amplio y limpio.
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%o

FADEM'S MOTOR CIA LTDA
PROGRAMA DE TRABAJO

TIPO DE EXAMEN: Examen especial administrativo
COMPONENTE: VENTAS
SUBCOMPONENTE: PUBLICIDAD

No

OBJETIVOS Y PROCEDIMIENTOS REF REALIZADO

P/T N.N Fecha

Objetivo Especifico de la Etapa

Determinar el nivel de productividad
de la publicidad en las ventas.

Evaluar la calidad del tipo de

publicidad que realiza.

Evaluar el impacto que tiene la

publicidad en los clientes

PROCEDIMIENTOS GENERALES

Evaluacion del control interno

especifico del subcomponente.

Analizar los tipos de publicidad que

utiliza la empresa.

Medir en términos de porcentaje la
calidad de la publicidad y establecer

el impacto.
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10

11

CONTROLES GENERALES

Determinar el grado de preparacion
de la persona que realiza la

publicidad.

Realicé una encuesta verbal a los
clientes para conocer qué tipo de
publicidad influencio6 en ellos para que

visiten la empresa.

Verifique si el gasto de la publicidad
tiene un presupuesto asignado.

CONTROLES ESPECIFICOS

Entrevista con el jefe de ventas para

conocer acerca de la publicidad.

Verifigue que Fadem’s Motor tiene

una marca registrada.
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3.4 Fase lll: Ejecucion

3.4.1 Programas de trabajo del subcomponente de servicio al cliente.

oo

FADEM'S MOTOR CIA LTDA
PROGRAMA DE TRABAJO

TIPO DE EXAMEN: Examen especial administrativo
COMPONENTE: VENTAS
SUBCOMPONENTE: SERVICIO AL CLIENTE

No OBJETIVOS Y PROCEDIMIENTOS REF REALIZADO
PIT N.N Fecha
Objetivo Especifico de la Etapa
1 Medir los resultados de eficiencia,
eficacia y economia en base a
indicadores desarrollados.
2 Determinar la calidad del servicio
prestado y su impacto.
Establecer el grado en que los
3 empleados han cumplido
adecuadamente los deberes vy
obligaciones a ellos encomendados.
PROCEDIMIENTOS GENERALES:
4 Evalué el control interno especifico del VS
subcomponente a evaluarse. 004- 005 : 01/05/12
Apliqué el indicador y parametro de VS
S gestién para este subcomponente. 006-007 ' 02/05/12
Realice los procedimientos necesarios
para obtener evidencia suficiente sobre
6 el cumplimiento de la eficiencia,
eficacia, economia.
Medir en términos de porcentaje la
calidad del servicio al cliente.
7 ! vicio i cll 008 | V.S | 0200512
CONTROLES GENERALES
.Determine si el area cuenta con una
base de datos estadisticos de los
8 clientes. 009-010 V.S 03/05/12
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10

11

12

13

14

15

16

Evaluar si se cuenta con el personal de
ventas necesarios cuando se
sobrepasa el limite de los clientes.

Determinar si el area para la atencion
al cliente brinda comodidad y confort.

Determinar el grado de preparacion del
personal.

CONTROLES ESPECIFICOS

Verifigue la manera de cémo estan
registrados los clientes en la basa de
datos.

Apliqgue una encuesta a un grupo de
clientes con la finalidad de determinar
la calidad del servicio al cliente.

Realice una visita a la empresa con la
finalidad de verificar si el personal que
labora en el departamento es
suficiente.

Verifique si el espacio fisico con el que
cuenta para la atencion al cliente era
amplia y comoda.

Realice una entrevista con el jefe de
ventas para conocer si el personal que
labora, son profesionales.

011

012

006-013

009-010

008

011

012

006-013

V.S

V.S

V.S

V.S

V.S

V.S

V.S

V.S

03/05/12

04/05/12

04/05/12

05/05/12

05/05/12

06/05/12

06/05/12

06/05/12
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3.4.2 Papeles de trabajo del subcomponente servicio al cliente

P/T # 004
RESUMEN DEL SUBCOMPONENTE
SERVICIO AL CLIENTE

Subcomponente sujeto a examen: Servicio al cliente

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Subcomponente: Servicio al cliente

De la aplicacion del cuestionario de control interno detallamos lo siguiente:

Aspectos positivos:

Las estrategias de ventas que utilizan son adecuadas para satisfacer los clientes.
En el area se tiene una base de datos de los clientes, que estd actualizandose
permanentemente; y el responsable es el jefe de ventas; tienen un area de atencion

para el cliente, la cual es amplia y confortable, para brindar un mejor servicio.

Aspectos negativos:
No se realizan encuestas a los clientes para conocer como fue el trato por parte de
los vendedores, ademas no existe planes de capacitacion a los vendedores, debido

a gque la administracion considera que solo es necesario tener experiencia.

No se hacen previsiones de personal cuando se supera el limite de los clientes,
ocasionando una pérdida de posibles clientes, razén por la cual en caso de
ausencia de los vendedores, Fadem’s Motor ocupa al personal de otras areas para

esta labor, causando de esta manera malestar en estos empleados.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero.
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P/T # 005
RESUMEN DEL SUBCOMPONENTE
SERVICIO AL CLIENTE

Subcomponente sujeto a examen: Servicio al cliente

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

No se realiza un censo de los clientes que ingresan a la empresa, ademas no

posee indicadores que permitan medir sus resultados.

Los vendedores no tienen acceso a la base de datos, debido a que es politica de la
empresa, de que solo los duefios tengan acceso a esta informacién, y a los
vendedores se les provee uUnicamente informacion de la lista de precios de los

vehiculos.

CONCLUSION

Al no realizar evaluaciones de la calidad del servicio al cliente por parte de los
vendedores; la empresa desconoce el grado de satisfaccion de los mismos,
ademas cuando hay ausencia de los vendedores, se ocupa personal de otras areas

causando malestar en estos empleados.

RECOMENDACION

Se recomienda al jefe de ventas realice evaluaciones al cliente, para conocer el
nivel de atencién al cliente por parte de los vendedores; ademas que organice al
personal para que no exista inconvenientes con los demas empleados y con los

clientes.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 006

‘ INDICADORES DEL SUBCOMPONENTE
SERVICIO AL CLIENTE

Subcomponente sujeto a examen: Servicio al cliente.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Utilizacion de horas trabajadas:

De acuerdo a la entrevista que se realiz6 al gerente de ventas se pudo conocer que
la empresa asigna 8 horas para la atencién al cliente, y que los vendedores trabajan
6 horas ya que las 2 horas la dedican a otras actividades relacionadas con las
ventas; por lo tanto a través de este indicador de utilizacion, podemos ver que los
vendedores dedican el 75% en la atencion al cliente; siendo esto positivo para la
empresa ya que su funcionamiento depende de las ventas.

Porcentaje de horas trabajadas= Horas Trabajas = x 100
Horas asignadas

Porcentaje de horas trabajadas= 6 horas x100= 75%
8 horas

Calidad:

Evaluacion del personal de ventas = Personal con titulo universitario x 100
Total del personal

Evaluacion del personal deventas=  1x100 = 33%
3

Esto significa que solo el 33% del personal de ventas cuenta con titulo universitario;
pero de acuerdo con la entrevista al gerente de la empresa esto no le preocupa ya
gue el objetivo de él, es que las personas tengan experiencia y destreza para

realizar ventas y también para atender al cliente.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/IT # 007

INDICADORES DEL SUBCOMPONENTE
SERVICIO AL CLIENTE

‘

Subcomponente sujeto a examen: Servicio al cliente.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Eficiencia
Eficiencia = Tiempo utilizado para cada cliente x 100
Tiempo programado para cada cliente
Eficiencia = 40 minutos
60 minutos
Eficiencia = 67%

De acuerdo al jefe de ventas el tiempo programado para cada cliente es de 60
minutos, y el tiempo que realmente utilizan los vendedores es de 40 minutos; por lo
que este indicador demuestra que el personal que dispone la empresa son buenos

en esta area y ademas hacen que los clientes se sientan satisfechos.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 008
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
ATENCION DEL CLIENTE

& 1L

Subcomponente sujeto a examen: Servicio al cliente.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Mediante la encuesta realizada a los clientes sobre la atencién recibida dentro de la

empresa se obtuvo lo siguiente:

si n¢
1. Recibié una atencion personalizada? 93% 7%
2. El vendedor le atendid a tiempo? 78% 229
3. Obtuvo la informacién necesaria? 97% 3%
4. El vendedor le brindo el tiempo necesario? 100% 0%
5. El vendedor lleno sus expectativas de compra? 60% 409
6. Cudl de las siguientes caracteristicas le atraen de la atencién?
funcionalidad amabilidad Servicio Informacion
si 7% 87% 83% 45%
no 93% 13% 17% 55%
7. Marque con una X la calificacién que daria a atencidn al cliente.
Regular Mal Bueno Excelente
0% 0% 62% 38%

Analizando los resultados obtenidos, podemos darnos cuenta que los clientes se
encuentran satisfechos en cuanto a la atencién recibida dentro de la empresa,
obteniendo un resultado del 62% de calificacion buena, y un 38% califican como

excelente a la atencion.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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BASE DE DATOS

P/T # 009

Subcomponente sujeto a examen: Servicio al cliente.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

(Og) 1 9 - Q=)+ CLIENTES 1 - Microsoft Excel

- - . y @
Inicio Insertar Diseno de pagina Formulas Datos Revisar Vista L7}
‘j df: arial Unicode v - [10 - | A0 || =] | = Errn] . [t Formato condicional - %‘ﬂ Insertar - E - 1%?
53 . ﬁDarformatD como tabla - | J* Eliminar ~ ﬂ'
Pl 7 [N|& § -||z - & Al g [8 - % 000][%i 78] [} Estilos de celda - &Y Formato ~ | 2~ ?,r“\jt?:,ai SEE
Portapapeles ™ Fuente L] Alineacion Pl Mamero {F Estilos Celdas Modificarl
| B133 - | S ‘ Encalada Cardenas Zoila Rosa
A B G

1 FADEM'S MOTOR Cia. Lida.

2 Depro. Venias

120 110/Chugquira Togra Carlos Alfonso 81559050 abril de 2011

121 111|Deleg Tenelanda José Maria 310-401 / 085767991 |MAYO DE 2011

122 112|Delgado Delgado Hidalge Rafael 80620545 venta en marzo de 2011

123 113|Delgado Carreiio Federico Leonarde 86072386 JUNIO DE 2011

124 115/ Diaz Bonifaz Segundo José Antonioc / Fader 022755-809 FEBRERO DE 2011.

125 116/ Diaz Bonifaz Segundo José Antonic 022755-809 FEBRERO DE 2011

128 117|Diaz Rodriguez Wilfrido Rafael 296874/256-423 febrero de 2011

127 113|Diaz Tinoco Jose Vicente 230776/094618045 |[ABRIL DE 2011

128 113|Dota Pema Luis Antonic 229-182/085540584 ||febrero de 2011

129 120/ Dominguez Aveiga Manuel Valentin 3/ 706-945 marzo de 2011

130 121|Dumancela Zhingri Maria Isabel 385-810 ABRIL DE 2011

131 122|Dutan Chavez Manuel Esteban 8473743 marzo de 2011

132 123|Dutan Maurizaca Diege Armando 9985559 abril de 2011

133 124|Encalada Cardenas Zoila Rosa 95465007

4 4+ M| ventas ~ CANCELADOS CLEINTES ,~ CHEQUES COMPRAS CLIENTES MOROSOS Al il ]

La base de datos se encuentra estructurada con filtros y comentarios importantes,

cuenta con informacion, como el nombre del cliente, nUmero telefénico, numero de

cliente, referencias personales, fecha de compra y ademas datos, que se

consideren importantes.

Este sistema le permite tener a la empresa una mejor vision del promedio de

clientes atendidos en esta area, y poder registrar toda la informacion del cliente,con

el objeto de obtener informes que sirvan para planificar las actividades y mejorar el

servicio.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 010
BASE DE DATOS FISICO

Subcomponente sujeto a examen: Servicio al cliente.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Ademas de encontrarse en este medio informatico, se encuentra también
archivada en su respectiva carpeta.

Pudiendo constatar que los datos que se encuentran tanto en los medios
informaticos como en sus respectivas carpetas concuerdan. Todos los datos estan

bien ordenados, en orden alfabético y con todos los datos de los clientes.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 011

PERSONAL SUFICIENTE EN EL AREA

Subcomponente sujeto a examen: Servicio al cliente.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Al momento de inspeccionar el area de atencion al cliente, me percaté que el
gerente salié de su oficina y se dirigié al parqueadero para atender a un cliente que
habia ingresado, el guardia del parqueadero dio el respectivo aviso mediante un
sonido Unico que se emitid por un silbato.

El gerente dejo de realizar sus funciones para proceder a realizar una funcion como
vendedor, ya que al momento no habia un vendedor disponible para atender al
cliente que ese momento habia ingresado al parqueadero.

Pudiendo concluir que cuando existe una afluencia de clientes, la empresa ocupa

personal de otras areas para que realicen labores de venta.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/IT # 012
ESPACIO FISICO

Subcomponente sujeto a examen: Servicio al cliente.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Mediante la

técnica de

la observacion pude constatar que el area destinada para la atencion al
cliente es amplia, comoda, y confortable; con mucha claridad y ventilacion;
brindando de esta manera un espacio ideal y especial para que los clientes

se sientan comodos y a gusto.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 013
GRADO DE PREPARACION
DEL PERSONAL

Subcomponente sujeto a examen: Servicio al cliente.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

En el area de atencion al cliente, la modalidad del trabajo es de 8 horas diarias de

lunes a viernes y los sdbados de nueve a una de la tarde.

De la entrevista realizada al jefe de ventas, ingeniero Francis Salazar, nos dio a
conocer que el personal que labora en el area de ventas (atencion al cliente), no
tienen una preparacion profesional; ademas la empresa no tiene planes de
capacitacion para sus empleados; debido a la falta de interés por parte de los
mismos, ya que anteriormente la empresa realizaba capacitaciones a los
empleados, aspecto que era importante para el desarrollo profesional y laboral.

Sin embargo a la empresa le interesa que sus empleados tengan experiencia
laboral, para su tipo de negocio; y ademas cuenten con destreza y habilidad para la

captacién de clientes y por ende el incremento de ventas.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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3.4.3 Hojas de hallazgos del subcomponente Servicio al Cliente.

HOJA DE HALLAZGO

REF/PT # 008

Componente sujeto a Examen: FADEM'S MOTORS

Subcomponente: Servicio al cliente
Periodo examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

CONDICION: La empresa no evalla la calidad del servicio que prestan los
vendedores a los clientes.

CRITERIO: A criterio del auditor, es necesario realizar evaluaciones
constantes a los clientes con el proposito de conocer si la
calidad del servicio que brindan los vendedores es
satisfactoria o0 no.

CAUSA: e Por falta de iniciativa de los directivos y de la

administracion.
e Por descuido.

EFECTO: No se conoce si el personal cumple de una manera eficiente
su trabajo, satisfaciendo las necesidades del cliente.

CONCLUSION: Al no realizar una evaluacion a los clientes se desconoce si

la calidad del servicio prestado es satisfactoria o no; la falta
de iniciativa, descuido, por parte de la administracion,
provoca que no se conozca si el personal ha cumplido de

manera eficiente su trabajo.

RECOMENDACION:

Jefe de ventas: Tratar de realizar evaluaciones constantes
a los clientes para verificar como han sido atendidos; y a su

vez la empresa pueda supervisar la eficiencia de sus

trabajadores.
Elaborado por Supervisado por:
Vicmar Sacoto Eco. Teodoro Cubero
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HOJA DE HALLAZGO

REF/PT # 011

Componente sujeto a Examen: FADEM'S MOTORS

Subcomponente: Servicio al cliente

Periodo examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

EMPLEADOS CUMPLEN OTRAS FUNCIONES DIFERENTES AL CARGO QUE

DESEMPENAN

CONDICION:

Los empleados de otros departamentos realizan labores de
venta; es decir cumplen con funciones diferentes al cargo
gue desempefian.

CRITERIO:

Es responsabilidad de la administracion supervisar, controlar
gue este inconveniente no suceda ya que estos funcionarios
no estan preparados para este tipo de trabajo.

CAUSA:

e Por falta de organizacion de parte de los
directivos de la empresa.
e Por politicas de la entidad.

EFECTO:

Malestar tanto del empleado como del cliente, debido a la
falta de destreza de la persona que suplanta al vendedor, lo
gue genera una posible pérdida del cliente.

CONCLUSION:

Existe falta de destreza de la persona que suplanta al
vendedor por cuanto ellos no tienen experiencia en este tipo
de actividad, provocando malestar y descontento en el
empleado y mas aln en el cliente, y esto se da debido a la
falta de organizacién y a las politicas que posee la empresa;
a criterio del auditor las funciones de cada puesto deberian
respetarse.

RECOMENDACION:

Gerente: Designar a todo el personal las respectivas
funciones estipuladas en sus contratos.

Jefe de ventas: Organizar a los asistentes de ventas para
gque cumplan sus funciones de una manera eficaz y
eficiente.

Elaborado por Supervisado por:

Vicmar Sacoto Eco. Teodoro Cubero

116




3.4.4 Programas de trabajo del subcomponente de Inventario de vehiculos.

FADEM'S MOTOR CIA LTDA

a PROGRAMA DE TRABAJO
&

TIPO DE EXAMEN: Examen especial administrativo
COMPONENTE: VENTAS
SUBCOMPONENTE: INVENTARIO DE VEHICULOS

No OBJETIVOS Y PROCEDIMIENTOS REF REALIZADO

P/T N.N Fecha

Objetivo Especifico de la Etapa

e Evaluar que el sistema de inventarios
1 cumpla con los procedimientos vy
politicas establecidas en la empresa de

manera eficiente, eficaz y econémica.

2 o Verificar la exactitud e integridad de los
inventarios.
3 o Medir a través del indicador de gestion

el nivel de rotacidon de los inventarios.

PROCEDIMIENTOS GENERALES

4 e Realizar una entrevista al jefe de 014 VS | 07/05/12
ventas para conocer si la entidad
dispone de un sistema de control

especifico de inventarios.

5 e Evalué el control interno especifico del 015-016 v 07/05/12

subcomponente.
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10

11

12

Aplique los indicadores y parametros
de gestibn previstos para el

subcomponente.

CONTROLES GENERALES

Verifigue que los inventarios se lo
realiza a través de un sistema

informatico actualizado.

Observar las medidas de control y
seguridad fisica con la que cuenta las
instalaciones con la finalidad de

salvaguardar los inventarios.

Verificar si existe un plan de
capacitacion para la persona que

realiza el control de inventarios.

CONTROLES ESPECIFICOS

Verificar que los reportes de los
inventarios concuerden con el conteo

fisico.

Mediante la observaciébn compruebe
gue existe una correcta identificacion

de los vehiculos.

Observé que los vehiculos que estan
exhibidos estan colocados de manera

ordenada en lugar amplio y limpio.

017

015

018-019

015-022

020

021

021

VS

VS

VS

VS

VS

VS

VS

07/05/12

07/05/12

07/05/12

08/05/12

08/05/12

08/05/12

08/05/12

118




3.4.5 Papeles de trabajo del subcomponente de Inventario de

vehiculos.

P/T # 014
ENTREVISTA CON EL ENCARGADO DE
EL INVENTARIO DE VEHICULOS

2 @

Subcomponente sujeto a examen: Inventario de Vehiculos.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

CONTENIDO

Entrevista con la persona encargada del subcomponente a ser auditado, con la
finalidad de conocer e identificar hechos, datos, actividades e informacion relevante
sobre esta area.

Entrevista con el encargado de Inventario de Vehiculos.

De la entrevista realizada al jefe de ventas, ingeniero Francis Salazar, me indico lo

siguiente:

Todos los vehiculos que tienen en existencia, poseen sus respectivas carpetas de
informacién, y ademas estos datos se encuentran en el sistema, en donde él realiza
una revision semanal de estos archivos.

Cuando se realiza las ventas, él da de baja esos vehiculos en el inventario, y
cuando hay compras ingresa al sistema, de esta manera se registran los siguientes
movimientos como son: ingresos, egresos, saldos; de tal manera que la base de
datos siempre esta actualizada; ademas me supo manifestar que esta informacion

va de la mano con el departamento de contabilidad.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 015
‘ RESUMEN DEL SUBCOMPONENTE
INVENTARIO DE VEHICULOS

Subcomponente sujeto a examen: Inventario de Vehiculos.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Aspectos positivos tenemos:

El espacio fisico en donde est4 el inventario de los vehiculos es amplio, cuenta con
mecanismos de seguridad como son las camaras, guardia, con el fin de
salvaguardad el inventario y ademas dar una seguridad al cliente, ademéas poseen
un inventario de vehiculos nuevos y usados de diferentes marcas y tipos, lo cual es
beneficioso ya que el cliente tiene mayores opciones al momento de comprar; se da

mantenimiento constante a los vehiculos.

Los vehiculos que se encuentran exhibidos estan asegurados.
Se lleva un adecuado control del inventario de vehiculos de manera continua; esto

lo realiza el jefe de ventas.

Aspectos negativos:

No se ingresan todos los vehiculos al patio para ser exhibidos, ya que algunos

vehiculos se encuentran guardados en la casa del propietario.

No se preparan informes para el control de los vehiculos que tienen poca
aceptacion, pero el jefe de ventas comunica de manera verbal cuando un vehiculo

no se ha comercializado.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 016
‘ RESUMEN DEL SUBCOMPONENTE
INVENTARIO DE VEHICULOS

Subcomponente sujeto a examen: Inventario de Vehiculos.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

La persona que realiza los inventarios no recibe una capacitacion en cuanto a la
forma de realizar un inventario, ademas no se utilizan sistemas informéaticos
actualizados para el manejo de inventarios; lo que utiliza el jefe de ventas es el
programa de Excel, en el cual constan los datos de todos los vehiculos

inventariados.

CONCLUSION

La empresa no capacita al personal, lo que provoca que no se tenga destreza en el
manejo de los inventarios y por lo tanto no se realice de una manera agil y rapida;
por otro lado, podemos manifestar que al patio no ingresan otros carros para su
exhibicion, lo que causa que los clientes desconozcan la existencia de vehiculos

que pudieran estar necesitando.

RECOMENDACION

Se propone al jefe de ventas que participe en capacitaciones acerca del manejo de

los inventarios para que realice de una manera agil y més eficiente su labor.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/IT # 017
INDICADORES DEL PERIODO

2 @

Subcomponente sujeto a examen: Inventario de Vehiculos.

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

INDICE DE LIQUIDEZ INMEDIATA O PRUEBA ACIDA

ACTIVO CORRIENTE - INVENTARIOS
PASIVO CORRIENTE

1923271,82 - 558757,73  0,9701086
1406558,07

Con esta razon se pretende medir la solvencia de la empresa de una manera mas
rigurosa, en virtud que los inventarios constituyen una parte menos liquida, pues
requieren de un tiempo prudencial para su venta y su recuperacion en dinero
efectivo. En este caso se observa que la empresa tiene $0,97 ddlares para cubrir un
$ 1 de deuda; lo que muestra que la empresa no cubre sus deudas a corto plazo.

Rotacion de inventarios:

Rotacion de inventarios: (Costo de Ventas / Saldo medio de Inventario)

Rotacion de inventarios = 2025382,88 = 5,40 veces
374833,3

En dias = 365 dias/ 5,40 = 68 dias

Esto significa que el inventario de los vehiculos se vende, o rotan en promedio

cada 2 meses, siendo esto favorable para la empresa.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 018

‘, SEGURIDAD FISICA

Subcomponente sujeto a examen: Inventario de Vehiculos

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Camaras de
Seguridad;
cerca
electrica; en
los
exteriores

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 019
SEGURIDAD FISICA 2

Subcomponente sujeto a examen: Inventario de Vehiculos

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Como se puede observar en las fotos, existen medidas de seguridad en la empresa
con el fin de salvaguardar la integridad del inventario, de la misma manera brindar
proteccion de las personas que ahi laboran.

A mas de estas medidas de seguridad, tenemos otras como: alarmas, sensores

para incendio, entre otras.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/IT # 020
‘ CONSTATACION FISICA DEL INVENTARIO

Subcomponente sujeto a examen: Inventario de Vehiculos

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Previo a un permiso que me otorg6 el gerente de la empresa, es sefior Fausto

Salazar, para visitar las instalaciones, pude constatar lo siguiente:

El jefe de ventas me facilito el documento del inventario de vehiculos, que él tiene a
su cargo, y con el cual yo pude realizar una constatacion a través del conteo fisico;
viendo las marcas, color y demas especificaciones pude constatar que eran los

mismos vehiculos que estaban inventariados.

Al terminar el conteo de los carros observe que no estaban todos los vehiculos que
constaban en el inventario, por lo que le pregunte al jefe de ventas y él me supo
manifestar que el faltante de vehiculos se los habian trasladado a unas bodegas
que tienen en la ciudad, y que habian sido retirados del patio porque estaban
mucho tiempo exhibidos y no se los podia vender, y estos carros que estaban
guardados en estas bodegas y que no superaban el 10% del total del inventario, se
los iba a mandar a Guayaquil 6 Quito para ser comercializados.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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T e P/IT # 021
C S INFRAESTRUCTURA

Subcomponente sujeto a examen: Inventario de Vehiculos

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

La visita a las instalaciones de la empresa, sirvid para la constatacion de que las
instalaciones cuentan con lo necesario para la atencion y su respectivo
funcionamiento; ademas cuenta con un gran espacio para aproximadamente 80
vehiculos, lo que resulta ser beneficioso ya que permite tener una gran variedad de
vehiculos; también se pudo observar que el lugar se encuentra limpio, los vehiculos

estan ordenados, y los clientes tienen espacio para movilizarse.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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PIT # 022
GRADO DE CAPACITACION A LA PERSONA
ENCARGADA DE LOS INVENTARIOS

Subcomponente sujeto a examen: Inventario de Vehiculos

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

La persona encargada de la realizacién de los inventarios es el jefe de ventas,
persona que también se encarga de supervisar, controlar a las personas que
laboran en su departamento.

Luego de una conversacion con él, nos supo manifestar que la empresa no cuenta
con planes de capacitacion, y esto se debe a la falta de interés de los empleados y
por su lado debido a que no dispone del tiempo necesario, al mismo tiempo nos
comento que en lo posterior estaria interesado en realizar capacitaciones acerca
del uso y manejo de inventarios, para optimizar el tiempo y tener destreza al

momento de realizar los inventarios.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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3.4.6 Hojas de hallazgo del subcomponente inventario de vehiculos.

HOJA DE HALLAZGO

REF/PT #014, 022

Componente sujeto a Examen: FADEM'S MOTORS

Subcomponente: Inventario de vehiculos
Periodo examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

GRADO DE CAPACITACION DEL PERSONAL

CONDICION:

No se han desarrollado, ni implementado politicas de
capacitacion a los empleados con respecto al tratamiento
gue se debe dar a los inventarios.

CRITERIO:

A criterio del auditor, sera responsabilidad de la
administracion capacitar al personal encargado de esta area
para que pueda mejorar su labor.

CAUSA:

e Por desinterés de los empleados.
e Por falta de iniciativa de los duefios de la
empresa.

EFECTO:

Desconocimiento total de nuevas técnicas que ayuden a que
el profesional adquiera destrezas; y falta de agilidad en el
manejo de inventarios por parte de la persona que lo realiza.

CONCLUSION:

Debido al desinterés de los empleados; la empresa no
capacita al personal, lo que provoca un desconocimiento de
nuevas técnicas que se puedan implementar en el manejo
de inventarios.

RECOMENDACION:

Gerente: Realice capacitaciones permanentes al personal
encargado de los inventarios, para que puedan realizar su
trabajo de una manera 6ptima, y en el menor tiempo posible.
Jefe de ventas: Siendo la persona que realiza, supervisa y
controla los inventarios; dedique parte de su tiempo en
capacitarse para que de esta forma logre eficiencia en su
trabajo.

Elaborado por Supervisado por:

Vicmar Sacoto Eco. Teodoro Cubero
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HOJA DE HALLAZGO

REF/PT #015, 020

Componente sujeto a Examen: FADEM'S MOTORS

Subcomponente: Inventario de vehiculos
Periodo examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

VEHICULOS QUE NO SE EXHIBEN EN EL PATIO

CONDICION: Todos los vehiculos que dispone la empresa no son
exhibidos en el patio.

CRITERIO: A criterio del auditor el gerente deberia ingresar al patio
todos los vehiculos que dispone para que sean exhibidos y
conocidos por el publico.

CAUSA: e Por criterio del gerente.

e Estrategias de la administracion.

EFECTO: Los clientes desconocen de la existencia de otros vehiculos
gque puedan estar buscando y provoca que las ventas
disminuyan y se pierdan posibles clientes.

CONCLUSION: Debido al criterio del gerente, de no exhibir todos los

vehiculos que dispone, provoca que el cliente no tenga mas
opciones de compra, y por lo tanto puedan buscar otras
comercializadoras.

RECOMENDACION:

Gerente: En lo posible trate de exhibir todos los vehiculos
gue tiene en existencia, y que recomiende a sus vendedores
gue brinden toda la informacién necesaria al cliente sobre
todos los productos que dispone la empresa con el fin de no
dejar escapar al cliente.

Elaborado por Supervisado por:

Vicmar Sacoto Eco. Teodoro Cubero
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3.4.7 Programa del subcomponente publicidad.

%o

FADEM'S MOTOR CIA LTDA
PROGRAMA DE TRABAJO

TIPO DE EXAMEN: Examen especial administrativo
COMPONENTE: VENTAS

SUBCOMPONENTE: PUBLICIDAD

No OBJETIVOS Y PROCEDIMIENTOS REF REALIZADO
PIT N.N Fecha
Objetivo Especifico de la Etapa
1 o Determinar el nivel de productividad
de la publicidad en las ventas.
2 e Evaluar la calidad del tipo de
publicidad que realiza.
3 e Evaluar el impacto que tiene la
publicidad en los clientes
PROCEDIMIENTOS GENERALES
4 e Evaluacion del control interno
especifico del subcomponente. 023-024 | V.S | 09/05/12
S e Analizar los tipos de publicidad que
utiliza la empresa. 025-026 V.S 09/05/12
e Medir en términos de porcentaje la
6 calidad de la publicidad y establecer | 027 V.S | 09/05/12
el impacto.
CONTROLES GENERALES
e Determinar el grado de preparacion
7 de la persona que realiza la 023-028 V.S | 10/05/12
publicidad.
e Realicé una encuesta verbal a los 027 v.s | 10/05/12
8 clientes para conocer qué tipo de '
publicidad influenci6 en ellos para que
visiten la empresa.
9 o \_/erlflque si el gasto de_ la publicidad 023 V.S | 10/05/12
tiene un presupuesto asignado.
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10

11

CONTROLES ESPECIFICOS

Entrevista con el jefe de ventas para
conocer acerca de la publicidad.

Verifigue que Fadem’s Motor tiene
una marca registrada.

028

029

V.S

V.S

11/05/12

11/05/12
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3.4.8 Papeles de trabajo del subcomponente publicidad.

P/T # 023

‘ RESUMEN DEL SUBCOMPONENTE
PUBLICIDAD

Subcomponente sujeto a examen: Publicidad

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Subcomponente: Publicidad
Aspectos positivos:

A pesar de todos los aspectos que detallamos anteriormente; si bien la publicidad
genera un gasto para la empresa también es cierto que provoca un incremento en
las ventas y una captacion de los clientes.

Los medios masivos de publicidad son: Radio (FM88), television (Tele cuenca),
prensa (Mercurio, Tiempo), también se utilizan otras medios de publicidad como
son las revistas, internet (twitter, facebook, pagina web).

Aspectos negativos:

No existe una persona contratada, que se encargue de realizar la publicidad y
propaganda; lo realiza el propio duefio de la empresa, ademas no se actualiza

constantemente la pagina web.

No se tiene un presupuesto especifico para la publicidad.
No se han realizado encuestas a los clientes para saber si ellos conocen la

empresa por algun tipo de publicidad; solo se lo realiza en forma verbal al cliente.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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PIT # 024
RESUMEN DEL SUBCOMPONENTE
PUBLICIDAD

2 @

Subcomponente sujeto a examen: Publicidad

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

CONCLUSION

La empresa tiene publicidad en varios medios de comunicacion importantes, uno de
ellos es a través de la pagina web, pero la administraciébn deberia tener la
precaucién de mantener actualizado este medio, ya que los clientes al momento de
ingresar a la pagina no tendran la informacion que estan buscando lo que genera

malestar y desinterés de los clientes.
RECOMENDACION
A la administracion, que busque asesoramiento con personas que conozcan acerca

del manejo de paginas webs, y asi tener informacién actualizada en este medio,

que sirva de referencia a los potenciales clientes que buscan adquirir un vehiculo.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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PIT # 025
MEDIOS DE PUBLICIDAD
DE FADEM’'S MOTOR

Subcomponente sujeto a examen: Publicidad

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

créditon
L impartadora y comercalizadora brinda facilidades 60

dems Mofor presenta open house " :

e

Av. ESPARA 16-T7 TELFS 800-066, 861-T12 CUENGA

Como se observa, aqui tenemos algunos medios de publicidad que Fadem’s Motor
utiliza.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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PIT # 026
& 1 MEDIOS DE PUBLICIDAD
DE FADEM'S MOTOR (2)

Subcomponente sujeto a examen: Publicidad

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Ademas Fadem’s motor realiza su publicidad a través de los medios de

comunicaciéon masiva como son;

Radio: FM 88
Television: Tele cuenca

Revistas: Autos Ecuador.

YV V V V

Prensa escrita: Periddicos que circulan en zonas rurales: “Azuayo,
“El pueblo”.

» Internet: Facebook, Twitter, pagina web: www.fademsmotor.com.ec

Fadem’s motor en su afdn de hacerse conocer a utilizado otros medios de
publicidad como por ejemplo:
» Letreros.
Vallas publicitarias.
Totem
Porta placas.

YV V VYV V

Stickers

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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PIT # 027
‘ ENTREVISTA A LOS CLIENTES

Subcomponente sujeto a examen: Publicidad

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

Acudi a la empresa y con el respectivo permiso y apoyo de la administracion
procedi a realizar entrevistas a los clientes que ingresaban, con el objeto de
conocer el medio de publicidad por el que conocen la empresa.

De esta entrevista se pudo constatar lo siguiente:

El 60% de los clientes de Fadem’s Motor, se encuentran en las edades de los 32
afos en adelante; esto puede ser a que cuentan con los recursos econémicos.

De las personas que fueron entrevistadas se pudo observar que el 65% son de la
region de la Sierra, un 21% de la Costa, y un 14% del Oriente.

A través de esta entrevista su pudo constatar que la publicidad de Fadem’s Motor
ha llevado a que los clientes visiten la empresa, y se obtuvo los siguientes datos: el
50% de los entrevistados conocieron la empresa a través de los medios masivos
(radio, prensa, television), el 30% otros medios (Letreros, publicidad rodante,
publicidad de boca a boca, etc.) y el 20% por medio del internet (facebook, twitter,
pagina web).

Comprobando que la empresa maneja una eficiente estrategia publicitaria.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/T # 028

‘ ENTREVISTA CON EL JEFE DE VENTAS
PARA CONOCER ACERCA DE LA PUBLICIDAD

Subcomponente sujeto a examen: Publicidad

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

De la entrevista con el jefe de ventas, nos supo manifestar lo siguiente:

La persona que se dedica a la publicidad y propaganda es el gerente general de la
empresa, el sefior Fausto Salazar; pues desde que inicié su organizacion él se ha
dedicado en este aspecto; y considera que tiene la habilidad, capacidad y

experiencia suficiente que lo ha ido adquiriendo durante todos estos afios.

Nos comenté que la publicidad lo ha hecho en los principales medios radiales, de
televisién y de prensa escrita; e incluso mantiene convenios con algunos de ellos
hace algunos afios atras.

Algo importante es que el gerente utiliza la publicidad selectiva, ya que sus
productos son de marcas reconocidas y de calidad, al exponer sus vehiculos en
eventos, presentaciones, programas, sucesos importantes y en acontecimientos en

general.

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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P/IT # 029
MARCA REGISTRADA

Subcomponente sujeto a examen: Publicidad

Periodo Examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

FADENS MoroR'

IO VME S Y SO LKty 12 Al
registrada

Como se puede observar, Fadem’s motor es una marca registrada; por lo tanto no

puede ser copiada o utilizada por otros.

El sefior Fausto Salazar registro el nombre de Fadem’s Motor en el IEPI

(Instituto Ecuatoriano de la propiedad Intelectual).

Elaborador: Vicmar Sacoto

Supervisado: Eco. Teodoro Cubero
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3.4.9 Hojas de hallazgo del subcomponente publicidad.

HOJA DE HALLAZGO

REF/PT # 027

Componente sujeto a Examen: FADEM'S MOTORS

Subcomponente: Publicidad
Periodo examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

EFICIENCIA DE LA PUBLICIDAD

CONDICION:

La empresa no verifica si la publicidad que utilizan es
adecuada y suficiente; es decir si cumplen con el objetivo de
captar nuevos clientes.

CRITERIO:

Segun el criterio del auditor la empresa deberia verificar que
la publicidad que utiliza esta cumpliendo con los objetivos de
la empresa, la cual es incrementar las ventas, captando mas
clientes.

CAUSA:

e Descuido por parte de la administracién de
verificar si la publicidad est4 funcionando de
manera adecuada.

e Por falta de sentido comun de toda la
organizacion.

EFECTO:

No se conoce si la publicidad esta cumpliendo con el
objetivo propuesto; al no tener conocimiento de como esta
funcionando la publicidad, traiga consigo un gasto
innecesario en la publicidad.

CONCLUSION:

Debido al descuido por parte de la administracion, la
empresa no verifica si la publicidad que utiliza es eficiente,
y segun el criterio del auditor es necesario verificar si la
publicidad est4 cumpliendo con los objetivos de la empresa.

RECOMENDACION:

Gerente: Motive a los empleados a que realicen
evaluaciones a los clientes que llegan a la empresa para
conocer si la publicidad influencié en los mismos, ademas
para conocer cual es el medio de publicidad por el cual los
clientes conocieron a la empresa.

Elaborado por Supervisado por:

Vicmar Sacoto Eco. Teodoro Cubero
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HOJA DE HALLAZGO

REF/PT # 023

Componente sujeto a Examen: FADEM'S MOTORS

Subcomponente: Publicidad
Periodo examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2011

PAGINA WEB NO ACTUALIZADA

CONDICION:

La pagina web no se encuentra actualizada, lo que provoca
gue las personas que ingresan a la misma no cuenten con
una informacién real acerca de los vehiculos con los que
cuenta la empresa, ademas no se encuentran los precios de
referencia.

CRITERIO:

A criterio del auditor; la pagina web deberia estar
actualizada, para que los clientes tengan a disposicion la
informacion veridica y completa acerca de los vehiculos que
dispone la empresa.

CAUSA:

e Falta de asesoramiento.
e Descuido de la administracion.

EFECTO:

Malestar en los clientes debido a la falta de informacién que
ellos esperan encontrar, puesto que esta des actualizacion
de los datos provoca que los clientes pierdan el interés por
la empresa.

CONCLUSION:

La pagina web es un medio de publicidad importante, puesto
gue las personas tienen acceso desde cualquier lugar para
conocer los vehiculos que dispone la empresa; pero la
misma no se encuentra actualizada y no contiene datos
importantes como los precios; lo que provoca malestar a los
clientes y ellos a su vez pierdan interés por conocer la
empresa; esto se debe al descuido de la administracién; por
lo que a criterio del auditor, la pagina web deberia
permanecer actualizada siempre.

RECOMENDACION:

Gerente: Buscar asesoramiento de una persona que
conozca sobre el manejo de paginas web, con el fin de tener
informacion siempre actualizada.

Elaborado por Supervisado por:

Vicmar Sacoto Eco. Teodoro Cubero
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3.4.10Estructura del Informe

ESTRUCTURA DEL INFORME

Componente sujeto a examen: Area de Ventas de Fadem’s Motor
Periodo examinado: 01 de Enero de 2011 al 31 de Diciembre de 2006

Introduccion.

Caratula
indice y abreviaturas utilizadas

Carta de presentacion

Capitulo |
Enfoque de la Auditoria
Motivo
Objetivo
Alcance
Enfoque

Subcomponentes Auditados

Indicadores utilizados

Capitulo Il
Informacién de la entidad
Misién
Vision
Objetivos
Principios
Valores

Estructura Orgéanica

Estructura Financiera
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Capitulo 1l

Resultados Generales

Comentarios, Conclusiones y Recomendaciones sobre

relacionados con la evaluacion de la estructura de Control

cumplimiento de objetivos y metas institucionales.

Capitulo IV
Resultados Especificos por componente
Presentacion por cada uno de los componentes, lo siguiente:
= Comentario
= Conclusién
= Recomendacion

Capitulo V

Anexos

la entidad,

Interno del
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3.5 Fase IV: Comunicacion de Resultados

“FADEM’S MOTOR C.LTDA”

INFORME GENERAL

“EXAMEN ESPECIAL ADMINISTRATIVO DEL
AREA DE VENTAS DE FADEM'S MOTOR
C.LTDA.”

PERIODO:
01 de Enero al 31 de Diciembre del 2011
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CARTA DE PRESENTACION

OFICIO # 005
ASUNTO: Carta De Presentacion del Informe
Fecha: 11 de Mayo de 2012

Sefores:
GERENTE DE FADEM'S MOTOR C.LTDA
Ciudad

De mis consideraciones:

Se ha efectuado el “Examen Especial Administrativo del area de Ventas de
Fadem’s Motor”, por el periodo comprendido entre el 01 de Enero al 31 de
Diciembre del 2011 de conformidad con lo previsto.

El examen fue realizado de acuerdo con las Normas Ecuatorianas de Auditoria; las
cuales establecen que toda auditoria debe ser previamente planificada y ejecutada
para obtener certeza razonable de que la informacién y documentacién examinada
no contiene exposiciones erréneas de caracter significativo y que las operaciones a
las cuales corresponde se hayan efectuado de conformidad a las disposiciones
legales y reglamentarias y demas normas aplicables.

Dentro del proceso del examen se analizaron los subcomponentes como son
Servicio al cliente, Inventario de vehiculos y Publicidad.

Debido a la naturaleza especial de nuestro examen, los resultados se encuentran
expresados en los comentarios, conclusiones y recomendaciones, que constan en
el presente informe. Con la obligacion por parte de la administracion de cumplir con

las recomendaciones emitidas.

Atentamente

Vicmar Sacoto

AUDITOR OPERATIVO
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CAPITULO I: ENFOQUE DE LA AUDITORIA

ENFOQUE DE LA AUDITORIA

MOTIVO DE LA AUDITORIA:

El examen especial que realizaremos al area de ventas de la empresa FADEM'S
MOTOR CIA LTDA, se lleva a cabo como parte del trabajo de investigacion previo a
la obtencion del titulo de ingeniero en Contabilidad y Auditoria, con el objeto evaluar
la gestion administrativa del ejercicio 2011, mediante el estudio de los
subcomponentes del area sujeta a estudio, para emitir un informe que contendra

conclusiones y recomendaciones.

OBJETIVOS GENERALES DEL EXAMEN:
e FEvaluar el sistema de control interno con el objeto de determinar su

confiabilidad.

o Realizar el estudio aplicando las fases del proceso para este tipo de examen

o Evaluar la eficiencia del departamento de ventas al momento de ofrecer el

producto.

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

El examen que se va a realizar sera una auditoria parcial debido a que solo se
enfoca al departamento de ventas; del sistema de control interno y el cumplimiento
de las disposiciones legales, reglamentarias y mas normas aplicables al area
examinada.

El examen cubrird el periodo comprendido entre el 1 Enero del 2011 al 31
Diciembre del 2011

ENFOQUE:

El examen que se realiza a Fadem’s Motor esta orientado a mejorar las actividades
relacionadas con la gestion para lograr mayor eficiencia, eficacia y economia en el

uso de los recursos y cumplimiento de los objetivos.
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SUBCOMPONENTES:
Servicio al cliente
Inventario de vehiculos
Publicidad

INDICADORES DE GESTION
La empresa no tiene definido indicadores de Gestion, debido a que las actividades

que se cumplen no son producto de una planificacion estratégica especifica, sin

embargo identificamos en algunos casos los siguientes indicadores de gestion.

SUBCOMPONENTE: SERVICIO AL CLIENTE

e Utilizaciébn de horas trabajadas: Este indicador nos sirve para saber
cuantas de las horas trabajadas, los empleados utilizan para atender a los
clientes.

Porcentaje de horas trabajadas = (Horas trabajadas / Horas asignadas) x
100.

e Calidad del personal de ventas: Este indicador nos sirve para conocer

cuantas personas que laboran en el area posee un nivel académico, con

titulos universitarios.

Evaluacion del personal de ventas = (Personal con titulo universitario /

Total del personal) x 100.

e Eficiencia: Este indicador nos sirve para conocer qué tiempo utilizan los
vendedores de su tiempo programado en cada cliente.
Eficiencia = (Tiempo utilizado para cada cliente / Tiempo programado

para cada cliente) x 100

SUBCOMPONENTE: INVENTARIO DE VEHICULOS

e Rotacion de inventarios:

Rotacion de inventarios: (Costo de Ventas / Saldo medio de Inventario)

e Prueba acida:

Prueba acida = (Activo corriente — Inventarios) / Pasivo Corriente
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SUBCOMPONENTE: PUBLICIDAD

e Gasto de publicidad: (Monto pagado / Monto presupuestado) x 100

Gasto de publicidad: Este indicador nos ayudara a conocer cuanto se ha

pagado por publicidad, de acuerdo al monto
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CAPITULO II: INFORMACION DE LA ENTIDAD

Mision
Brindar y otorgar al mercado automotor un producto y servicio de calidad

garantizando asi confianza y bienestar al mismo.

Vision
Ser una empresa grande y reconocida a nivel nacional que supere dia a dia tanto

necesidades como expectativas del consumidor en general.

Objetivos
Objetivo General
- Ser una empresa dedicada a la importacién, compra, venta, y comercializacion

de vehiculos nuevos y usados

Objetivos Especificos

- Conocer las expectativas y necesidades de los clientes para poder satisfacerlos.
- Incrementar la riqueza de los socios y la productividad en la empresa.
- Determinar estrategias competitivas y que ayuden al desarrollo 6ptimo de las

actividades cotidianas de la empresa.

Principios

Tener siempre presente que el cliente es lo mas importante.
Buscar superioridad en todo lo que emprendamos.
No se privilegiara, ni perjudicara a nadie por su ideologia.

Seriedad y puntualidad en la entrega de productos.

Valores
Confianza.

Honestidad.
Respeto.
Responsabilidad.
Seriedad.

151



Trabajo en Equipo

Tolerancia

FODA
Fortalezas

o Experiencia y contactos directos ya existentes con proveedores en lo que
respecta a vehiculos.

e Destreza en ventas.

e Cobertura total del seguro en el patio.

¢ Financiamiento Directo y a largo Plazo

Oportunidades
e Aprovechar que en nuestro medio, la costumbre primordial de la sociedad,
es la obtencién de su vehiculo propio.
e La venta de los productos se comercializan todo el afio, por lo tanto los
ingresos por las ventas seran constantes y no por periodos.

¢ Facilidades de pago otorgados a los clientes

Debilidades
o Falta de eficiencia en los procesos operativos.
e Seguridad fisica y personal en caso de altercados.

e Falta de manual de operaciones.

Amenazas
e Presencia de productos asiaticos en el mercado.
¢ Inestabilidad politica y econémica del pais.
o Estrategias agresivas de mercadeo de la competencia.
¢ Enfrentarnos a una competencia ya constituida que tiene mayor experiencia
en la industria y que cuenta con mayores capitales como son todos los

concesionarios.

Estructura organizacional:

La estructura organica de Fadem’s Motor C. Ltda., se encuentra conformada de la

siguiente manera: Presidente, Gerente general, luego tenemos el departamento de
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ventas en este departamento tenemos al jefe de ventas y a sus respectivos
vendedores.

Posee el departamento de contabilidad, aqui labora el contador general y un
auxiliar; siguiendo con el organigrama tenemos el departamento financiero con su
respectivo jefe, y cuenta con un asistente; por ultimo tenemos el departamento de
documentacion, aqui labora un asistente.

Adicionalmente se cuenta con la colaboracién de una persona que se encarga de la
limpieza y mensajeria.

Informacién financiera:

Fadem’s motor C. Ltda. Posee la siguiente estructura econdémica y financiera:

ACTIVOS 1'959410,19
PASIVOS 1'406558,07
PATRIMONIO 552852,12
UTILIDAD 23261,31
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Capitulo lll: RESULTADOS GENERALES

De acuerdo a los resultados de evaluacion del Control Interno COSO-ERM se
obtuvo lo siguiente:

1. Ambiente de control interno:

Aspectos Positivos:

A pesar de que no se cuenta con un codigo de ética, las relaciones con los
empleados, clientes, acreedores, auditores se han basado siempre en la honestidad
y equidad.

La administracion esta constantemente incentivando a su personal, de esta manera
les motiva para que ellos cumplan bien sus funciones asignadas y de esta forma
alcanzar los objetivos bajo los criterios de eficiencia, eficacia y economia; de esta
forma el gerente cuida la imagen de la constitucion.

Se puede observar que la administracién esta cumpliendo con todos sus derechos y
responsabilidades, de acuerdo a los estatutos de la empresa, razén por la que ellos
realizan reuniones frecuentes con todos los jefes departamentales para analizar la
informacion y tomar las mejores decisiones en beneficio de la institucion

Existe una buena comunicacion tanto interna como externa de la empresa.

La empresa de acuerdo a su tamafio cuenta con el numero de personal adecuado,
los mismos que realizan de la mejor forma su trabajo con toda la responsabilidad y
delegacién de autoridad.

La empresa cuenta con politicas y procedimientos para la contratacion, promocién y
remuneracion de los empleados, asi como también se aplican sanciones
disciplinarias.

Es importante recalcar que la empresa para la contratacion de sus trabajadores
revisan los expedientes y a los candidatos para la seleccion y contratacion del
personal; para ellos lo importante es que tengan experiencia especificamente para
el departamento de ventas; los mismo que se les concede un adicional al sueldo de
acuerdo al numero de ventas que tenga, para que de esta forma el empleado se
sienta comprometido por mejorar aln mas su desempefio y de esta forma se puede

lograr sus objetivos y metas propuestas de la empresa.
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Aspectos negativos:

La empresa no posee un codigo de ética; por lo tanto no se incorporan en los
procesos y el personal. Sin embargo la administracion predica a sus empleados una
cultura de valores en base a la honestidad y equidad.

No posee un reglamento interno, pero esta en proceso de revision.

No se han establecido mecanismos para proteger a los denunciantes, debido a que
no se han presentado hechos fraudulentos que pongan en peligro a la empresa por
parte de los empleados.

No existen manuales de procesos.

No hay normas, procedimientos y métodos de evaluacion para la seleccion,
contratacion y capacitacion del personal.

La entidad no cuenta con un departamento de recursos humanos; por lo cuanto no
se cuenta con politicas de clasificacion, valoracion y seleccién del personal

No se establecen objetivos con indicadores de rendimiento

Conclusion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta evaluacion, se puede concluir que el
ambiente de trabajo interno de la empresa funciona de una forma razonable, pues
existen aspectos positivos considerables con respecto a los negativos; sin
embargo existen puntos claves que se deberian tomar en cuenta a fin de fortalecer

los mismos.

Recomendacién No 1:

Que la administracion realice los cambios necesarios tomando en cuenta los
aspectos negativos que tiene y sepa corregirlos, y de esa manera a través deesos
cambios mejoren la gestion de la administracién de la empresa en lo referente a

este componente.

2. Establecimiento de objetivos:

Aspectos Positivos:

La empresa cuenta con un plan estratégico difundido interna y externamente; la
empresa ademas cuenta con misién, vision y objetivos; los mismos que son
comunicados y cumplidos por todos los empleados; y a su vez los resultados

obtenidos de las actividades son informados oportunamente.
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La empresa cuenta con el apoyo del gerente, los jefes departamentales y auditores
externos, principalmente en lo relativo a la mejora de las deficiencias y procede a
cumplir con las recomendaciones propuestas por los auditores independientes 6

externos.

Aspectos negativos:

Fadem’s Motor no ha formulado indicadores de gestion institucionales que permitan
cuantificar las metas, actividades y objetivos planificados con lo ejecutado

No existe un conocimiento de la organizacion de los elementos del COSO ERM
establecidos y de los objetivos que se espera alcanzar.

No existe rotacibn de los empleados que laboran especificamente en el
departamento de ventas; ya que ellos cumplen su funcién especifica asignada que
es la atencion al cliente.

No existe fijacion de riesgos aceptados, ni supervision para medir la razonabilidad

de los niveles de riesgo.

Conclusién:

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta evaluacion del componente de
establecimiento de objetivos, se puede concluir que la administracion no tiene un
conocimiento de los componentes del COSO ERM, y que la estructura organica no

se encuentra establecida de acuerdo a este componente.

Recomendacion No 2:

Que la administracién conjuntamente con los jefes departamentales debenrevisar y
ponerles al tanto a los empleados sobre el documento del COSO ERM, y luego
proceder a realizar una nueva reestructuracion y disefio de los puntos que le faltan

por cumplir a la organizacion.

3. Identificacién de Eventos:

Aspectos Positivos:

Existe un total compromiso de toda la organizacion, es decir del gerente, jefes

departamentales, empleados; para identificar factores internos y externos de riesgo

que perjudiquen al desarrollo organizacional.
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Aspectos negativos:

No existen mecanismos para identificar eventos relacionados con los objetivos, ni
se han categorizado los eventos, por lo que la administraciébn no muestra apoyo en
lo que se refiere a categorizar los eventos.

La administracién no se ha preocupado por la investigacion y desarrollo de nuevas
técnicas, aplicaciones, que permiten estar a la par de los cambios e innovaciones

tecnoldgicas.

Conclusion:

Podemos concluir que a pesar de que existe un apoyo total de toda la organizaciéon
para identificar los eventos, estos no se pueden llevar a cabo por que no existen
mecanismos, ni tampoco se ha desarrollado nuevas técnicas que permitan estar a

la par de los cambios e innovaciones tecnolégicas.

Recomendacién 3:
Que la administracion se preocupe por desarrollar nuevas técnicas y mecanismos

en el menor tiempo posible que permitan identificar eventos.

4. Evaluacién deriesgos:

Aspectos Positivos:
La administracion promueve la investigacion de los posibles eventos que puedan
afectar a la empresa, ademas esta preparada para responder de manera eficaz y

eficiente ante cualquier cambio que podria presentarse.

Aspectos negativos:

En la empresa no se ha definido una metodologia que permita obtener datos
estadisticos relativos a la probabilidad de ocurrencia de eventos y sus impactos
posteriores.

La informacion con la que cuenta la entidad no permite una evaluacién oportuna de

los riesgos, ademas no son suficientes los recursos para evaluar los mismos

Conclusion:

Como resultado de este andlisis se concluye que dentro de este componente los
aspectos negativos son superiores a los negativos, de ahi que la empresa debe
tomar mas atencién en lo que se refiere a la evaluacion de riesgos para minimizar

su probabilidad e impacto de los mismos.
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Recomendacion No 4:

La administracion debe proponer alternativas a través de una metodologia que
permita obtener datos estadisticos relativos a la probabilidad de ocurrencia de
eventos y sus impactos posteriores.

5. Respuesta alos riesgos:

Aspectos Positivos:

La empresa dispone de mecanismos para analizar alternativas de compartir,
reducir, evitar y aceptar el riesgo mismo tiempo existe apoyo de la administracion
orientada al estudio de las alternativas, asi como estdn pendientes de cualquier

riesgo que pueda presentarse;

Aspectos Negativos:

La administracién no determina la cartera de riesgos.

Conclusién:
Se puede concluir que la administracion apoya al estudio de las alternativas, y esta
pendiente de cualquier riesgo que pueda presentarse, y cuentan con

mecanismos para analizar alternativas al riesgo, de evitar y compartir los riesgos.

Recomendacion No 5:
Poner énfasis en esta actividad de respuesta a los riesgos para evitar problemas

serios que puedan afectar a la actividad principal de la entidad.

6. Actividades de control:

Aspectos Positivos:

La empresa apoya al disefio y aplicacion de controles a través de un plan de
tecnologia de informacién lo que se puede ver plasmadas en la adquisicién del
sistema informético que controla mediante cdmaras el funcionamiento de cada
area.

El gerente emite politicas y procedimientos de las actividades de control en toda la

organizacion.
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Aspectos negativos:

La empresa no posee un departamento de auditoria interna.

Conclusién:
Como se puede observar en este componente, la empresa emite politicas y
procedimientos de control lo cual es positivo para la empresa, ya que tiene un

mayor control de sus actividades.

Recomendacion No 6:
Que la empresa siga innovando nuevas politicas de control, y también se le sugiere

gue tome en cuenta la creacién de un departamento de auditoria interna.

7. Informacién y comunicacion:

Aspectos Positivos:

Los informes retinen atributos como cantidad suficiente para la toma de decisiones,
informaciéon a tiempo oportuna, datos actualizados; ademas se suministra la
informacion a las personas adecuadas.

Los sistemas de informacién integran la totalidad de operaciones permitiendo que
en tiempo real la administracion acceda a la informacién financiera y operativa para

controlar las actividades empresariales.

Aspectos negativos:

No se ha establecido comunicacion en sentido amplio que facilite la circulacién de
la informacion tanto formal e informal en las direcciones; no se actualiza la pagina
web.

No se han llevado a cabo auditorias internas, puesto que la empresa no dispone de
este departamento, sin embargo si se han realizado auditorias externas de tipo

financiero.

Conclusioén:

Como Fadem’s motor no cuenta con un departamento de auditoria, no se han
llevado a cabo este tipo de auditorias.

A pesar de que la empresa cuenta con sistemas informaticos oportunos para
proveer informacién de datos; existen pocos canales de comunicaciéon que permitan

transmitir a los clientes y proveedores la informacion.
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Recomendacion No 7:
Como existen pocos canales de informacién se sugiere reforzar los mismos, y crear
nuevos canales que tener una comunicacion amplia en todos los aspectos, ademas

se propone tener actualizada la pagina web.

8. Supervisién y monitoreo:

Aspectos Positivos:
La empresa ha tomado en cuenta los resultados de auditorias anteriores, pero solo
de auditorias financieras que son lo que se realiza en la empresa; existen planes de

accion correctiva.

Aspectos negativos:

Fadem’s motor al no contar con un departamento de auditoria, las deficiencias del
control interno no son puestas a conocimiento del gerente por esta razén no se
puede actuar de forma oportuna.

No se han implantado herramientas de evaluacion, que incluyan listas de
comprobacion, cuestionarios, cuadros de mando y técnicas de diagramas de flujo.

Conclusion:
Se puede observar que la empresa toma en cuenta los resultados de las auditorias
que se le realizan, pone en practica planes de accidn correctiva, y da cumplimiento

de las mismas

Recomendacion No 8:
Que la empresa siga trabajando de acuerdo a las recomendaciones realizadas;
ademas se debe considerar contratar servicios de auditoria interna para supervisar

de una manera mas eficiente las actividades de la empresa.
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Capitulo IV: RESULTADOS ESPECIFICOS

Subcomponente: Servicio al cliente

Calidad del servicio al cliente

La empresa no evalla la calidad del servicio que prestan los vendedores a los
clientes; es necesario realizar evaluaciones constantes a los clientes con el
proposito de conocer si la calidad del servicio que brindan los vendedores es
satisfactoria 0 no; la falta de iniciativa, planificacion y descuido por parte de los
administradores, provoca que no se conozca si el personal cumple de una manera

eficiente su trabajo, satisfaciendo las necesidades del cliente.

Conclusion:

Al no realizar una evaluacién a los clientes se desconoce si la calidad del servicio
prestado es satisfactoria 0 no; la falta de iniciativa, descuido, por parte de la
administracién, provoca gue no se conozca si el personal ha cumplido de manera

eficiente su trabajo.

Recomendacién No 9

Jefe de ventas: Tratar de realizar evaluaciones constantes a los clientes para
verificar como han sido atendidos; y a su vez la empresa pueda supervisar la
eficiencia de sus trabajadores.

Empleados de otras areas cumplen otras funciones

Los empleados de otros departamentos realizan labores de venta, es decir cumplen
con funciones diferentes al cargo que desempefian. Es responsabilidad de la
administracién supervisar y controlar que éste inconveniente no suceda ya que
estos funcionarios no estan preparados para realizar esta actividad. Esto se da
debido a la falta de organizacién de parte de los directivos de la empresa y a sus
politicas; lo que genera un malestar tanto del empleado como del cliente debido a la

falta de destreza de la persona que suplanta al vendedor.
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Conclusion:

Existe falta de destreza de la persona que suplanta al vendedor por cuanto ellos no
tienen experiencia en este tipo de actividad, provocando malestar y descontento en
el empleado y mas aun en el cliente, y esto se da debido a la falta de organizacion y
a las politicas que posee la empresa; a criterio del auditor las funciones de cada

puesto deberian respetarse.

Recomendacién No 10

Gerente: Designar a todo el personal las respectivas funciones estipuladas en sus
contratos.
Jefe de ventas: Organizar a los asistentes de ventas para que cumplan sus

funciones de una manera eficaz y eficiente.

Subcomponente: Inventario de vehiculos

Capacitacion del personal.

La empresa nho realiza capacitaciones a los empleados sobre nuevas técnicas e
innovaciones para el manejo de inventarios, serd responsabilidad de la
administracién capacitar al personal encargado de esta area para mejorar su nivel
de preparacion y puedan aplicar nuevas técnicas que ayuden en su trabajo. Esta
ausencia de planes de capacitacion se ha dado debido a la poca iniciativa de los
duefios de la empresa y a la falta de interés de los empleados por la misma,
provocado un desconocimiento total de nuevas técnicas que ayuden al personal a
adquirir destrezas en el manejo de los inventarios y de realizar de una mejor forma

su trabajo.
Conclusién:
Debido al desinterés de los empleados; la empresa no capacita al personal, lo que

provoca un desconocimiento de nuevas técnicas que se puedan implementar en

el manejo de inventarios.
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Recomendacion No 11:

Gerente: Realice capacitaciones permanentes al personal encargado de los
inventarios, para que puedan realizar su trabajo de una manera optima, y en el
menor tiempo posible.

Jefe de ventas: Siendo la persona que realiza, supervisa y controla los inventarios;
dedique parte de su tiempo en capacitarse para que de esta forma logre eficiencia

en su trabajo.

Vehiculos que no se exhiben en el patio.

Todos los vehiculos que dispone la empresa no son exhibidos en el patio, sera
responsabilidad del duefio de la empresa exhibir en lo posible todos sus vehiculos
para que sean conocidos por el publico y pueda ser comercializados, pues la
estrategia en cuanto a ventas que maneja la empresa producen un aspecto
negativo para ellos; ya que los clientes al no ver exhibidos los productos que a ellos
les gusta o0 necesitan; abandonen la empresa y opten por otras opciones en otras

comercializadoras, perjudicandose la empresa al perder sus clientes.

Conclusion:

Los clientes al ingresar al patio y no encontrar los vehiculos que necesitan, desisten

de la compra y buscan en otro lugar de la competencia.

Recomendacién No 12

Gerente: En lo posible trate de exhibir todos los vehiculos que tiene en existencia, y
que recomiende a sus vendedores que brinden toda la informacion necesaria al
cliente sobre todos los productos que dispone la empresa con el fin de no dejar

escapar al cliente.

Subcomponente: Publicidad

Eficiencia de la publicidad:

La empresa no verifica si la publicidad que utilizan es adecuada y suficiente; es
decir si cumplen con el objetivo de captar nuevos clientes; serd responsabilidad de
la empresa verificar si la publicidad que utiliza esta cumpliendo con los objetivos de

la empresa, la cual es incrementar las ventas, captando mas clientes. Debido al
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descuido y a la falta de sentido comun de toda la organizacion, no se conoce si la
publicidad est4 cumpliendo con el objetivo propuesto y al no tener conocimiento de
como esta funcionando la publicidad, traiga consigo un gasto innecesario en la

publicidad.

Conclusion:

Debido al descuido por parte de la administracion, la empresa no verifica si la
publicidad que utiliza es eficiente, y segun el criterio del auditor es necesario

verificar si la publicidad esta cumpliendo con los objetivos de la empresa.

Recomendacién No 13

Gerente: Motive a los empleados a que realicen evaluaciones a los clientes que
llegan a la empresa para conocer si la publicidad influenci6 en los  mismos,
ademas para conocer cual es el medio de publicidad por el cual los clientes

conocieron a la empresa.

Pagina web no actualizada

La pagina web no se encuentra actualizada, lo que provoca que las personas que
ingresan a la misma no cuenten con una informacion real acerca de los vehiculos
con los que cuenta la empresa, ademas no se encuentran los precios de referencia;
sera responsabilidad de la empresa actualizar la pagina web para que los clientes
tengan a disposicion la informacion veridica y completa acerca de los vehiculos
que dispone la empresa. Debido a la falta de asesoramiento y al descuido de la
administracién por no actualizar la pagina web, ha provocado un malestar en los
clientes ya que no encuentran la informacién que ellos esperan encontrar, y esta
des actualizacion de los datos provoca que los clientes pierdan el interés por la

empresa.

Conclusion:
La pagina web es un medio de publicidad importante, pero al no estar actualizada

provoca que los clientes pierdan el interés por conocer la empresa; de ahi la
importancia de que la pagina web esté actualizada para la captacion de nuevos

clientes.
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Recomendacién No 14

Gerente: Buscar asesoramiento de una persona que conozca sobre el manejo de

paginas web, con el fin de tener informacién siempre actualizada en este medio.
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3.6 Fase V: Seguimiento y Monitoreo

3.6.1 Cronograma de cumplimiento y Recomendaciones

%o

FADEM'S MOTOR C.LTDA

RECOMENDACIONES

VALOR AGREGADO

RESPONSABLE Y
TIEMPO A CUMPLIR

A LA ADMINISTRACION

Al gerente en conjunto con
los jefes departamentales,

deberan fijar
procedimientos que le
permitan  identificar y
evaluar los riesgos que
puedan afectar el
cumplimiento  de los
objetivos.

Al fijar los procedimientos

para identificar los
riesgos, se lograria estar
alerta ante cualquier

amenaza que se pueda
presentar.

Gerente Sr. Fausto
Salazar, cumplira en 60
dias laborables.

AL GERENTE
En lo posible proceda a | Esto le perrmitiria a la | Gerente Sr. Fausto
implementar planes de | empresa  mejorar el | Salazar, cumplira en 60
capacitacion a sus | desempefio de cada uno | dias laborables.
empleados. de sus funcionarios.

GERENTE
Disponga contratar o | Al contar con otra | Gerente Sr. Fausto
designar a un encargado | persona que conozca | Salazar, cumplira en 90
especifico para el manejo, | sobre el manejo, registro | dias laborables.
registro y control del |y control de los
inventario de vehiculos | inventarios, la empresa
existentes en el patio no dependara

exclusivamente del jefe
de ventas en caso de

ausencia; el encargado
podra realizar  estas
funciones.
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a FADEM’S MOTOR C.LTDA
&

RESPONSABLE Y
RECOMENDACIONES VALOR AGREGADO TIEMPO A CUMPLIR

JEFE DE VENTAS

Organizar a los empleados | Permitiria que la empresa | Jefe de ventas Ing.
del departamento de | no tenga retraso de sus | Francis Salazar, cumplira
ventas con el objeto de no | operaciones en las otras | en 30 dias laborables.
interferir en las funciones | areas, ni molestias con
de otros empleados. los clientes y empleados

JEFE DE VENTAS

Tratar de realizar | Permitiria que la empresa
evaluaciones constantes a | tenga un mejor control de | Jefe de ventas Ing.
los clientes para verificar | las actividades qgue | Francis Salazar, cumplira
como han sido atendidos; | realiza su personal; | en 30 dias laborables.

y a su vez la empresa | ademas se podra
pueda supervisar la | determinar las fallas que
eficiencia de sus | tengan los empleados
trabajadores. para mejorarlos

continuamente.

GERENTE
Buscar asesoramiento de | Tener informacion | Gerente Sr. Fausto
una persona gue conozca | siempre actualizada, | Salazar, cumplira en 30
sobre el manejo de la | provacando de  esta | dias laborables.
pagina web manera mayor interes de
los clientes.

Quienes al pie suscribimaos, certificamos que las recomendaciones que constan en
el cuadro que antecede han sido analizadas y discutidas, las cuales consideramos
aplicables puesto que ayudaran a mejorar los procedimientos administrativos. Por lo
que, al haber suscrito los funcionarios involucrados nos comprometemos a
cumplirlas en las condiciones y plazos previstos, de ser necesario se dotaran los
recursos pertinentes.

Sr. Fausto Salazar Sra. Sarvelia Jara
GERENTE GENERAL PRESIDENTE
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ENCUESTA SOBRE EL SERVICIO DE AUDITORIA DE GESTION

Por favor consigne su respuesta marcando con una X, y si requiere fundamentar la

misma, utilice hojas adicionales referenciadas con la pregunta.
1. Respecto a la auditoria de Gestion conoce usted lo siguiente:
o ¢Qué en este tipo de auditoria interesa conocer que la entidad auditada

haya definido su visién, mision, metas, objetivos, planes direccionales vy

estratégicos?

e (;Qué esta actividad de control fue ejecutada por un equipo
multidisciplinario, conformado por auditores y otros profesionales
requeridos?

e ¢;Que la auditoria de gestion requiere que la entidad auditada, cuente con
indicadores y parametros cuyo desarrollo es de competencia de la maxima
autoridad ejecutiva, por su obligacion de rendir cuentas sobre su gestion y

resultados?

2. Opine si el equipo multidisciplinario cumpli6 las siguientes formalidades:

¢ ¢ Notificé el inicio de la auditoria?

e ¢ Comunicacion verbal y escrita de resultados parciales?
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e ¢ Convocatoria a la conferencia final de resultados?

Opine sobre la ejecucion de la auditoria y respecto a los beneficios recibidos.

e ¢La auditoria fue ejecutada por un equipo multidisciplinario integrado por

auditores y otros profesionales?

o (Al inicio de la ejecucion de la auditoria, miembros del equipo de auditores
internos le expusieron con claridad los motivos, objetivos y alcance de la
auditoria de gestion, para distinguir de otro tipo de actividades de control?

e ¢Durante la ejecucion de la auditoria pudo conocer si el equipo de trabajo
coadyuvo con la administracion en el desarrollo de los indicadores basicos y

especificos de la entidad?

e ¢Durante el trabajo y su finalizacion recibié del equipo multidisciplinario,

resultados de la evaluacion, utilizando los indicadores de gestion?

e Las recomendaciones efectuadas en la auditoria de gestion, durante la
ejecucion y su informe, fueron préacticas, posibles de aplicaciéon y tendientes

a mejorar la gestion operativa y los resultados institucionales?
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¢ Las recomendaciones formuladas por el equipo multidisciplinario, ayudaron
para que los bienes y servicios se adquiera en forma econémica, se los

utilice en forma eficiente y sirvan para lograr con eficacia los objetivos?

¢Durante la ejecucion de la auditoria de Gestion, pudo comprobar si el
equipo de trabajo realizé6 una evaluacion general en la fase “Conocimiento
Preliminar’ y una evaluacion especifica por subcomponente en la fase de

“ejecucion”?.

¢ Conoce usted que al finalizar la auditoria de gestién, miembros del equipo
de trabajo y auditores suscribieron el cronograma de cumplimiento de

recomendaciones y acciones correctivas?

¢, Conoce usted que en la ultima fase “Seguimiento” de la auditoria de
gestion, se realiza el seguimiento de las recomendaciones y acciones

correctivas?

Datos del encuestado

Nombre: ......ccvveieiviinnnnen.
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Resultados de la encuesta

A través de las entrevistas realizadas sobre el servicio de auditoria al Sr. Fausto
Salazar, Gerente General, Ing. Francis Salazar Jefe de Ventas, se pudo establecer
gue la alta direccion tiene conocimiento que la Auditoria de Gestion debe ser
realizada por un equipo multidisciplinario, y que para la ejecucion de la misma es
importante la definicion clara de objetivos, mision, vision, planes direccionales y
estratégicos por parte de la institucion, asi como también la  presencia de
indicadores y el andlisis de los factores internos y externos que influyen en las
actividades de la empresa.

Corroboraron que el equipo multidisciplinario les notific6 oportunamente sobre el
inicio de la auditoria, ayudandolos en la elaboracién de indicadores; ademas de
mantenerlos informados sobre los resultados parciales obtenidos en la etapa
de conocimiento preliminar mediante la evaluacion general del control interno del
componente y la evaluaciéon especifica del control interno de cada subcomponente.
Ademas, los directivos entrevistados consideran que las recomendaciones
realizadas son practicas y que su aplicacion es factible dentro de las posibilidades
de la institucion; tales recomendaciones han sido suscritas en el cronograma de
cumplimiento de recomendaciones y acciones correctivas; en el cual los directivos
se comprometen a la consecucion de las recomendaciones, las cuales seran

verificadas y controladas en la etapa de seguimiento.
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ABREVIATURAS UTILIZADAS

FADEMS

COSO - ERM

CORRE

NAGA

SAS

NIA

NEA

RRHH

FODA

PIT

REF.

Fausto Demetrio Salazar

Committee of Sponsoring Organizations

(Gestién de Riesgos Empresariales)

Control de Recursos y Riesgos- Ecuador

Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas

Statements on auditing Standards

(Declaracion de Normas de Auditoria)

Normas Internacionales de Auditoria

Normas Ecuatorianas de Auditoria

Recursos Humanos

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas

Papel de Trabajo

Referencia
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CAPITULO 4: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Fadem’s motor es una empresa que abridé sus puertas hace 12 afos, cuya
actividad principal es la venta de vehiculos nuevos y usados, de todas las
marcas, brindando al cliente productos de excelente calidad y de precios
accesibles al mercado lo que la ha permitido a la empresa expandir su
negocio, e incrementar sus ventas a través de la captaciéon de nuevos

clientes.

La empresa Fadem’s Motor no cuenta con un manual de procedimientos.

La empresa cuenta con un plan estratégico, que le ha servido para enfrentar
desafios y oportunidades internas y externas ya que al ser un proceso
dinamico involucra a cada miembro de la organizacion y a través del trabajo

en equipo se esta logrando los objetivos planteados.

A través del estudio que se ha efectuado a la empresa, se ha podido
observar que no se han implementado indicadores de gestiébn que permitan
medir la eficiencia, eficacia, y economia de los recursos humanos,

materiales y financieros.

La empresa cuenta con medidas de seguridad con el fin de salvaguardar la
integridad de sus bienes y de la misma manera brindar proteccion a las
personas, sin embargo la empresa debe estar pendiente acerca de los

riesgos que puedan afectar el logro de los objetivos que se han planteado.

Fadem’s Motor a pesar de ser una empresa pequefia, ha ido
posicionandose en el mercado; debido a que ha sabido explotar todas las
ventajas que posee, como contar un lugar estratégico en la ciudad, poseer

diversidad de vehiculos, y mantener buenos precios.
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e La empresa no cuenta con planes de capacitacion para sus empleados, los
mismos que les servirian para tener un mejor desempefio de sus

actividades.

e Laempresa no cuenta con un estudio de auditoria de gestion por lo que esta
herramienta seria la guia para su desempefio; puesto que al desarrollar una
auditoria financiera que formule y exprese la opinién sobre la razonabilidad
de los estados financieros no es suficiente para garantizar el desempefio de

la entidad como lo refleja paralelamente la auditoria de gestion,

e Fadem’s no ha escatimado recursos para la publicidad, pues ésta ha sido
una de las herramientas que ha servido para cumplir con los objetivos de la

empresa.

4.2 Recomendaciones

e Es importante que la empresa adopte indicadores de gestion (eficiencia,
eficacia entre otros), que ayuden a medir el cumplimiento y eficiencia en la
utilizacion de los recursos y servicios que presta la entidad, ademas
permitiria conocer que areas necesitan ser reforzadas y tomar los
correctivos necesarios de manera oportuna para de esta manera garantizar

el cumplimiento de objetivos y metas que persigue la entidad.

e La gerencia, asi como cada departamento deberian implementar otras
medidas de tratamiento a los riesgos, ya que esta herramienta ayudaria a

detectar eventos que puedan suceder en el futuro y tratar de prevenirlos.

e Es importante que la empresa realice auditorias de gestion en complemento
con la auditoria financiera, ya que al formular la razonabilidad de los estados
financieros junto con la revision total o parcial de la organizacién se pueda
conocer su nivel de desempefio y visualizar oportunidades de mejora para

innovar valor y ventajas competitivas.
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Se recomienda a la empresa elaborar un manual de procedimientos, en
donde se pueda definir claramente las responsabilidades y pueda existir un
adecuado control.

El ambiente laboral de la institucion es bien vista por cada uno de sus
integrantes demostrando colaboracion y respeto mutuo, sin embargo la
implementacién de planes de capacitacion deberia efectuarse para mejorar

el rendimiento de todas las personas que laboran en la empresa.
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Anexo 1

PROCESO DE VENTAS DE LA EMPRESA FADEM'S MOTOR

INICIO

<
v

SELECCION

VEHICULO

v

TESTDRIVE Y
PRECIO VTA.

¥

REVISION
MECANICA

PAGO DE
CONTADO

NO

50% FINAN

Sl

DEPOSITOS
CHEQUES
LETRAS
PAGOS

y
CARLINK CHIP
(SOLO COSTA)

v

DOC. ADENDUM Y
SEGURO PRIVADO

FIRMA DE II
DOCUMENTOS

DEVOLUCION
A SEMANA

CAIDA DE 3
PAGOS

FIN

Sl

&,

FIRMA DE
DOCUMENTOS

ENTREGA
INMEDIATA

v

DEVOLUCION
A SEMANA

FADEM'S MOTOR

FLUJOGRAMA DE VENTAS

DE CARROS 0 Km, Importados
Yy Usados

CAMBIO

DOCUMENTOS
CANCELACION

l

RETIRO
VEHICULO

N
CAMBIO S

RETIRO
VEHICULO

v

CUMPLIMIENTO
CLAUSULAS

»

NO

DOCUMENTOS
CANCELACION

v

RETIRO
VEHICULO

Fuente: Elaborado por el autor de la tesis
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Anexo 2

Determinacion de la muestra para realizar las encuestas.

DETERMINACION DE MUESTRAS

COMPONENTE: VENTAS

SUBCOMPONENTE: SERVICIO AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO: ENCUESTA A CLIENTES

UNIVERSO: # 113

TIPO MUESTRA: ESTADISTICO

FORMULA: n= N*zA2*p*q/(e"2*(n-1)+Z2*pq)

N =113

e= 0,05

P=0,5

Q=1-p

Z=1,96

MUESTRA: n= 113*1,96"2*0,5*0,5/(e”"2(113-1)+1,96"2*0,5(1-0,5)=

n =287

METODO: ALEATOREA

Modelo de la encuesta.
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Anexo 3

ENCUESTA DE ATENCION AL CLIENTE

DG

A

v

INIVEERSIDAD DEI
AZUAY

Nombre: Edad.
Sexo [] Hombre [] Mujer
1. Recibi6é una atencion personalizada?
Si NO

2. Elvendedor le atendié a tiempo?

Sl NO

3. Obtuvo la informacién necesaria?

Sl NO

4. El vendedor le brindo el tiempo necesario?

SI NO

5. El vendedor satisfizo su necesidad de compra?

Sl NO

6. Cual de las siguientes caracteristicas le atraen de la atencion? (Marque con una
X)

[ ] Funcionalidad [ ] Amabilidad [ ] Servicio [ 1 Informacién

7. Marque con una X la calificacién que daria a atencion al cliente.
1. REGULAR

2. MALA

3. BUENA

4. EXCELENTE
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Anexo 4

Resultados de las encuestas.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS CLIENTES DE
FADEM'S MOTOR C.LTDA

1. ¢Recibié una atencién personalizada?

D

/.

93

S

100% -
80% -
60% -

40% - 1%
20% -
0% T T

SI NO

Conclusién:
De las encuestas realizadas a los clientes, se obtuvo que un 93% de los
encuestados, recibieron una atencion personalizada por parte de los vendedores, y

tan solo un 7% indica lo contrario.

2. ¢El vendedor le atendi6 a tiempo?

/O
80% -
60% -

0 7270/
20% A ZZ /0
20% -

0% I |
SI NO

Conclusion:
Como se puede observar un 78% de las personas encuestadas, indican que el
vendedor les atendié a tiempo; lo que indica que el personal es eficiente en sus

labores.

181



3. Obtuvo lainformacién necesaria?

100%

80%

60%

40%

20%

0%

9 (0}

Sl

Conclusion:

Se puede observar que un 97% de los encuestados, obtuvieron toda la informacion

gue estaban buscando; un 3% indican que no; lo cual es algo positivo ya que la

mayoria de los clientes obtienen la informacion que estan necesitando.

4. ¢El vendedor le brindo el tiempo necesario?

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Ui

Sl

NO

Conclusion:

Se observa que, el 100% de las personas encuestadas, manifiestan que el

vendedor les brind6 el tiempo necesario; esto es importante debido a que los

vendedores dan importancia a cada uno de los clientes que ingresan al patio.
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5. ¢El vendedor llen6 sus expectativas de compra?

80%
60%
40%
20%

0% -

Sl

NO

Conclusion:

El 60% de las personas encuestadas indican que los vendedores si llenaron sus

expectativas de compra, en tanto que un 40% manifestaron no haber sido

satisfechos en su totalidad.

6. ¢Cudles de las siguientes caracteristicas le atraen de la atencion?

Funcionalidad

100%

50%

1%

0%

Sl

NO

Servicio

60% -
40% -
20% -

0,
100% -
80% -

0%

Sl

NO
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Amabilidad

V)
100% -
80% -
60% -
40% -
139
20% -
0% T T
SI NO
Informacion
559
60% - 459
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% T T
Sl NO
Conclusion

La caracteristica que los clientes consideran mas importante es la amabilidad, ya
que el 87% de los encuestados sefialaron la misma; otra caracteristica importante
es el servicio, ya que se muestra en un 83% de las personas encuestadas. La
informacion fue sefialada con un 55% mientras que la funcionalidad tan solo en un
7%. Concluyendo asi que los clientes toman mucho en cuenta la amabilidad y el

buen trato al ser atendidas.
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7. Calificacion que daria a atencion al cliente.

20% - 62%

60% -

50% - 5

40% -

30% -

20% -

10% - 0% 0%

- -
0% T T T T
a. Regular b. Mala c. Buena d.
Excelente
Conclusioén

De los clientes entrevistados, 52 personas califican a la atencibn como buena, es
decir un 62%; mientras que el 32% restante lo califican como excelente.
Concluyendo que los clientes se encuentran satisfechos en cuanto a la atencion

recibida dentro de la empresa.
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Anexo 5

Entrevista a los clientes.

El objetivo de la entrevista es determinar el impacto de la publicidad que

utiliza Fadem’s Motor en los clientes.

1) ¢Cual es su edad?

2) ¢De qué region viene?
a) Costa
b) Sierra
c) Oriente

d) Region Insular

3) (A través de qué medio conocié la empresa?

a) Prensa
b) Television
c) Radio

d) Internet
e) Otros
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Resultados de la entrevista

Se realiz6 una entrevista a 50 clientes, y de la misma se obtuvo la siguiente:

1) Edad:
Edad Personas Porcentaje
18- 32 afios 20 40%
mas de 33 afios 30 60%
Total 50 100%
Edad
100%
50% m Edad
0% T T
18- 32 afos mds de 33 afios

2) ¢De qué region viene?

Region Personas Porcentaje
Costa 10 20%
Sierra 30 60%
Oriente 10 20%
Regidn Insular 0 0%
Total 50 100%

REGION

80% -
60% - q
0, .
40% 60% = REGION
20% 1 M 20% -
— T — T 0%'

0% T
Costa Sierra  Oriente  Regién
Insular
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3) ¢Através de qué medio conocio la empresa?

Medios Personas Porcentaje
Prensa 10 20%
Radio 7 14% 50% Medios masivos
Television 8 16%
Internet 10 20% 20%
Otros 15 30% 30%
50 100% 100%
50% /_5
40% 1 0 B Medios masivos
30% - - M Internet
20% - i Otros
10%
0%
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Anexo 6

INVENTARIO DE VEHICULOS
AL 31 DE MARZO DEL 2012
FADEM'S MOTOR C.LTDA

MODELO COLOR ANO MARCA PVP
X6 Hybrid BlueWater 2010 |Bmw 207000
4Runner 4X4 SR5 Negro 2011 | Toyota 92000
F150 Super Crew 4X4 W1le Vino 2010 | Ford 55000
Cayenne S Hybrid Gris 2011 | Porsche 155000
Explorer XLT 4wd Negro 2012 | Ford 60000
17.210 Od Chasis Negro 2012 | Volkswagen 69900
Mercedes
230-E Plata 1990 | Benz 16500
Aveo Gt5 1.6L Rojo 2009 | Chevrolet 14100
Luv C/D 4X4 Diesel Plata 2004 | Chevrolet 17000
Luv D-max 2.4L C/D T/IM 4X2 Rojo 2010 | Chevrolet 21700
Grand Vitara 2.0L 5p 4X2 T/M DLX Plata 2010 | Chevrolet 20300
Luv D-max C/S Diesel 4X2 T/M + A/C | Beige 2008 | Chevrolet 18800
Grand Vitara 5p 4X2 T/M DLX L.E. Plata 2006 | Chevrolet 16700
Optra Advance 1.8L 4p T/M Beige 2009 | Chevrolet 18800
Yaris 1.5L Sedan T/M Blanco 2008 | Toyota 17600
F150 4X4 4.6L Negro 2010 | Ford 29100
B2200 C/D 4X2 Plata 2006 | Mazda 17600
Luv C/D V6 4X4 T/M Inyec Blanco 2005 | Chevrolet 17400
Bt-50 2.2L C/D 4X2 STD Crema 2010 | Mazda 21000
Hilux 4X4 C/D SR Blanco 2009 | Toyota 35000
B2200 C/D 4X2 Beige 2006 | Mazda 17600
Luv D-max C/D V6 4X4 T/M GLS Gris 2006 | Chevrolet 20200
B2200 C/S 4X2 Rojo 2007 | Mazda 17600
Luv D-max C/S V6 4X4 T/IM Rojo 2006 | Chevrolet 16700
Vitara 1.6L 3p STD T/M 4X4 Rojo 2009 | Chevrolet 16200
Yaris 3p + A/IC Verde 2005 | Toyota 11500
Luv D-max C/D 4X2 T/IM Beige 2008 | Chevrolet 18500
Luv D-max 3.0L Diesel C/D T/M 4X2 |Plata 2011 | Mazda 24500
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@

Bt-50 2.6L C/S 4X4 Blanco 2012 | Mazda 26100
206 1.4L 5p Celeste 2006 | Peugeot 10800
Bt-50 2.5L C/D 4X2 CR STD Diesel |Beige 2009 | Mazda 23400
Corolla 1.6L T/M Crema 2009 | Toyota 20800
Rav4 4X2 5p TIM Crema 2004 | Toyota 19000
Tucson GL 4X2 T/M Celeste 2008 | Hyundai 19700
Npr 71l Chasis Cabinado Blanco 2006 | Chevrolet 26600
Corsa Evolution 4p 1.8L STD Crema 2006 | Chevrolet 12400
Luv C/S 4X2 T/M Inyec Blanco 2005 | Chevrolet 13600
Tucson GL 4X2 T/M Diesel Plata 2008 | Hyundai 20600
Luv D-max C/S 4X2 T/M A/IC Gris 2008 | Chevrolet 18200
H1 17p 4X2 T/M Diesel Verde 2006 | Hyundai 20000
Bt-50 2.6L C/D 4X4 Action Plata 2012 | Mazda 31100
Explorer Sport Trac 4X4 Gris 2010 | Ford 36700
Hilux 4X4 C/D SR Blanco 2011 | Toyota 39100
Hilux 4X2 C/D Blanco 2010 | Toyota 27500
Corsa Evolution 5p 1.4L STD @ Rojo 2007 | Chevrolet 11100
Luv C/D 4X2 T/M Inyec Vino 2003 | Chevrolet 14200
Forsa 3p 1.0L T/M Plata 1999 | Chevrolet 8100
Corsa Evolution 4p 1.4L STD Plata 2005 | Chevrolet 10400
B2600 C/S 4X4 Rojo 2004 | Mazda 17400
F150 4X2 C/D W1lc Blanco 2010 | Ford 33700
Luv D-max C/D Diesel 4X4 T/IM Crema 2006 | Chevrolet 19700
Luv D-max 3.0L Diesel C/D T/M 4X4 | Beige 2010 | Chevrolet 27800
Corsa Evolution 4p 1.8L STD Rojo 2006 | Chevrolet 12400
Accent 4p 1.4L T/M Gris 2009 | Hyundai 14200
Bt-50 2.2L C/S 4X2 Blanco 2012 | Mazda 20100
Luv D-max C/S Diesel 4X2 T/IM Rojo 2008 | Chevrolet 18500
Aveo Emotion 1.6L GLS Beige 2010 | Chevrolet 15900
B2600 C/D Full 4X4 Action Azul 2008 | Mazda 20600
Grand Vitara Sport 1.6L 3p A/C T/M

4X4 Rojo 2009 | Chevrolet 18500
Luv D-max C/D 4X2 TIM Plata 2007 | Chevrolet 17600
Explorer Sport Trac 4X4 Gris 2010 | Ford 36700

190




Npr 711 Chasis Cabinado Azul 2007 | Chevrolet 27500
Corsa 4p STD 1.6L Rojo 2002 | Chevrolet 9300
Hilux 4X2 C/D Blanco 2011 | Toyota 29200
B2200 C/S 4X2 Celeste 2006 | Mazda 16700
Hilux 4X2 C/S Vino 1994 | Toyota 15000
2 Sedan 1.5L T/M Gris 2011 | Mazda 20700
Luv D-max C/D V6 4X4 T/IM Rojo 2005 | Chevrolet 18400
Eco Sport XLT 4X2 Plata 2009 | Ford 20100
Fc Blanco 2009 | Hino 39900
Corsa Evolution 5p 1.4L STD @ Plata 2006 | Chevrolet 12500
Rodeo V6 T/M A/C Blanco 2004 | Chevrolet 16200
Grand Vitara 5p T/M V6 Full Beige 2004 | Chevrolet 16800
Spark 5p STD 1.0L @ Blanco 2008 | Chevrolet 9000
Grand Vitara 2.0L 5p DLX T/M 4X2 Blanco 2009 | Chevrolet 19400
Luv D-max C/S 4X2 T/M E.E. Vino 2007 | Chevrolet 16600
Luv C/S 4X2 T/M Inyec Plata 2003 | Chevrolet 12600
Luv D-max C/D V6 4X4 T/IM GLS Beige 2007 | Chevrolet 21100
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DOCTOR ROMEL MACHADO CLAVI1JO,
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...................... BT (RO T T T T T TR RS ——————
....................... DECANO DE T.A"FACULTAD DE ADMINISTRACION o oo
o g L0853 oA oo
................... B R e T T e
ww- Economista-Teodoro Cubero-; profesor y subdecano-de 1a facultad informa a usted
---------------------- que ha procedido -a revisar- el -disefio- de-Monografia presentado- por-el-Egresado
-------------------- Viemar- Jesus-Sacoto-Sacoto-con- €l tema-“Examen- Especial administrativo del ..
s Ei—rea--de--Ventas“de‘-la--‘empresa--FADEMS-‘MO-T-OR—--C.LTDA’--’,---comor‘-r-equ-isitor ..........

- previo para la obtencién del titulo.de Ingeniero.en Contabilidad Y. Auditora sobre.el

Ecg. Teodoro Cl_iéero

el 0530457 |
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""""""""""" DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION
............... B 111 - & A OO

i Yo, Viemar-Jesus- Sacoto-Sacoto con-codigo-45561; egresado--de-la- escuela -de. .

————— w-w Contabilidad-Superior-de-esta universidad, solicito.a usted de la. forma mas.comedida. . .. ..
..................... y por-su.intermedio-al Honorable Consejo de Facultad, la aprobacién del disefio de.. ...

.................... monografia. con.el tema Examen.especial Administrativo.del area de ventas de la.

.INGENIERO EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA.

Me permito sugerir el nombre del Economista Teodoro Cubero como director de la

Viemar Jesus Sacoto S.
B —

ﬁﬁ?'a’;#}"fs?ﬁ?&% 20.000 ‘ejemplares N° O 5 3 O 4 8 4
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- Examen-especial Administrativo del drea de Ventas de la Empresa FADEMS

o ————————— I B
e D emsnogea oot s G e
e ogoneroen Conabiicady Audior
At Viemas Jos Sacata St
e Dicsdor;Economsa Teodura Cabere

0530454

Edicion;autorizada de 20,000 ¢}
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1 S R —————
------------------ Examen-especial- administrativo-al 4rea-de-ventas-de la-empresa FADEMS -MOTOR
C.LTDA

--------------- r»m---El--objeto.-demi...ilwesﬁ,gacién.‘seré..realizar..un.‘examen-‘.especial..adminj.stcaﬁ.vo..‘en..ell
area de ventas de la empresa FADEM'SMOTOR C.LTDA, para lo cual contare con

el apoyo de las personas que laboran en la empresa. El periodo de anélisis sera del 1
...................... deEneroa]3IdeDicienlbredelzoll‘ e e e A o e a b o o W Ak o s w6 S T SR b 4

...................... Es.una.sub. distribuidora..de. vehiculos. nuevos;..y..de una.comercializadora. de
vehiculos usados de todas las marcas.

"""""""""" Actualmente 'fééjiéﬁ&émémiis' necesidades de brindar un servicioﬂeﬁcaz, seguro,

'conﬁable;"confortab‘le'}'f‘eﬁciente;‘razén"por"la“cual"se' diferencia el resto de negocios

............. _...__‘.yinculadas"_a__la.misma._actividad.Esta._empr,esa‘se.._encuentra__ubicada_.enhla...Ay.enida.

Espaiia 15-77.

‘Ediclon)aulorizada de 20,000 ejemplares a1p -
Del513501 a1 533500 N 0530 485
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Se justifica la realizacion de este trabajo por las sigujentes razones.

S Desde el punto de vista tedrico se busca profundizar los conceptos € importancia de:
---------------------- Auditoria Interna-(Control Interno e indicadores de-gestién), los mismos-que seran-de -

---------------------- Con- respecto -a la-especialidad, mi-tema pertenece-a la-carrera--de-Contabilidad Yoo
Auditoria, contribuyendo de esta manera al desarrollo personal y profesional. .

..............................

...................... que.cuento.con..la..colaboracién .del .personal .de.la..empresa,.y..ademds con .los
recursos, bibliografia y los datos necesarios para llevar a cabo el desarrollo del

&

mismo.

determinar e informar sobre el grado de correspondencia existente entre la
~informacién-cuantificable y los criterios establecidos. La auditoria est4 encargada de -
larevision de los estados financieros, de las politicas de Direccién y procedimientos

especificos que relacionados entres si forman la base para obtener evidencia a cerca
T TS T Rt R i R

0530483

‘Edicibn autorizada de| 20,000 ejemplares Nu
Del 513,501 al 533500




‘Porotro-lado 1a-auditoria esuna revisién-designada con: el fin de-afiadir cierto  grado -
.................... ........de veracidad ,al._‘_o.b_je.to...suj,eto...df:...r.eyi,sién.‘y_.se,.,glasiﬁ.can.‘,en.._lns...siguicnics...gmpgs; §
Financiera, Operacional, de cumplimiento, rendimiento, y revisiones especiales (Pag.

7 e W/ VBN TS ok 00

________________________________ Por otra parte en la obra Auditoria de Gestidn de Milton K. Maldonadose refiere a la

En el manual de Auditoria de Gestién del Economista Teodoro Cubero, tenemos que

1o'es un fin; s€ llevaa cabo por péfS‘OﬁEiS"‘éﬁ"b'a'd'a"I‘l‘i"'\?élb"é‘"1'2;"0'1‘ga'1ﬁ'ZEICiéﬂ"'Cj‘]j‘e"ﬁ'c')“s”
.................................. quienes establecen los objetivos de.la.entidad e implantan.los.m ecanismos.de.control,

" EI control interno solamente puede aportar un™ grado de seguridad razonable a“1a-
................... - o.direccidn y administracién de una entidad, por ende no brinda seguridad

o

Ademas, el control interno es parte del proceso de gestion por tanto sus componentes
""""""""""""""""""" debenanalizarse en el contexto de las acciones- que-la-direccidn-desarrolla-en el

...................... w-Auditoria:. es.una funcién. de direccién. cuya finalidad. es.analizar. y. apreciar, con.
vistas alas eventuales las acciones correctivas, el control interno de las

organizaciones para garantizar la integridad de su patrimonio, la veracidad de su
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b. Auditoria externa.- Son los examenes realizados por un auditor sin

............. AT e g ve v s e iy g e et g e e R AR R S

..................... I‘.elaciéndedependencia ala'enﬁdad.“' S e

la presentacién y elaboracién de los estados financieros correspondientes a un
Penodo de una entldad. S LR E T E TR TR R L P PP PR PP s vasseasaascaaianne ..' .......... a

economia,.entidad. excelencia y. valoracién de. costos.ambientales, con gue son
manejados a los recursos, la adecuacién y habilidad de los sistemas de

mformacion y control.

E:-;dsiggwm %% 20.000! ejemplares N° O 5 3 O 4 9 D |




3. Ejecucién.
........................... 4C0munlca016ndereﬂﬂtad05

- Programas-de- Auditorias ~Constimye--el--‘plan---de---accién--para"gui-ar‘—y-controlar‘-la'-

’ .

gjecucion del examen. En términos detallados describe el alcance del trabajo que se

La planificacién es el proceso metodico disefiado para obtener un objetivo
- determinade:mas piecisas, incluyen "La planificacion es “ur “proceso de toma de"
................................ decisiones para. alcanzar.un fiuturo. deseado, teniendo. en.cuenta la situacién actual 3.
los factores internos y externos que pueden influir en el lo gro de los objetivos

El control interno es una funcién que tiene por objeto-salvaguardar y preservar los-
.... e bienes. de la empresa, evitar desembolsos. indebidos de fondos y ofrecer la segnridad
de que no se contraeran obligaciones sin autorizacion.

""""""""""""""""" “Una segunda definicién definiria al control interno como “el sistema-conformado por-
............................... un__ conjunto. de . procedimientos  (reglamentaciones y. ..actividades) que

el 'Pi'é't'égér ‘1os activos de la organizacion evitando pérdidas por fratudes o
ST S sl -SO— negligencias,.... e

.......................................................................................................................................................

------------------ o Estimular €l seguimiento-de las practicas ordenadas por-la gerencia.
........................................... °... Promover y evaluar la seguridad, la calidad y la mejora continua
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"""" e Xéhiéﬁ’_.”ééi"é’dﬁiﬁ”l&'déééﬁjﬁ"c'iéﬁ'dé‘IéS"pi"Liéb'éé Tealizadas y'1os résultados dé 1a misma
,,,,,,,, sobre los.cuales sustentan la-opinién que emite al suscribir s informe. oo

.......................................................................................

........ http://www.nromone,cr_ocios.net/mercadotecnia/preciosdeﬁnicionfconcento.html
http://www.proyectosfindecarrera.com/que-es-una-auditoria.hin

0530492

Edicion autorizada de £0.000,cjemplares N©
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